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INTRODUCCION

La investigacion es un medio a través del cual se puede acceder al complejo
mundo de la teoria para recrearse con ella o bien, para descubrir y crear
contenidos novedosos que permitan ampliar los esquemas de los conocimientos y
experiencias orientadas a la solucion de problemas de una manera eficiente y
proponiendo optimas soluciones. Para el desarrollo del proceso de investigacion,
es necesario cumplir una metodologia de investigacion, misma que a través de
sus diferentes etapas va abarcando dicho proceso, pero para dar paso a éste, es
necesario hacer la eleccién del tema de investigacion a desarrollar para que
posteriormente se inicie el procedimiento sefalado.

La presente investigacion enfocada al control de calidad como factor de
productividad dentro de las pequefias industrias, estd conformado por cinco
capitulos. El capitulo uno, de esta investigacion se inicia con la problematizacion
del objeto de estudio el cual estd integrado de varias etapas que son: el
planteamiento del problema el cual expresa la problematica encontrada en las
pequefias industrias con respecto al control de calidad como factor de
productividad; enseguida encontramos la determinacion de los objetivos de la
investigacioén, los cuales son de dos tipos: el general y los objetivos especificos, en
los que se plasman las metas a alcanzar a traves de esta investigacion; ademas
de esto, es necesario justificar el estudio exponiendo sus razones, es decir, se
tiene que explicar por qué es conveniente llevar a cabo la investigacion y cuales
son los beneficios que se derivan de ella; para finalizar este capitulo se lleva a
cabo la delimitacion espacial y temporal de la investigacion que consiste en
sefalar hasta que areas del conocimiento, tipo de empresas y tiempo estimado a
comprender durante el periodo en el gque se desarrolla la observacién del
comportamiento de las variables.

El capitulo dos, contiene la conceptualizacién del objeto de estudio, el cual esta
conformada por tres categorias de andlisis tedrico, y a su vez esta integrada por
subcategorias. La primera categoria enfocada a los aspectos importantes de la
calidad, desarrolla informacién importante acerca del desarrollo historico,
conceptos generales, objetivos esto implica analizar teorias, investigaciones y
antecedentes que se consideren validos para el encuadre del estudio, esto nos
ayudara a prevenir errores, ampliar nuestro horizonte de estudio; cabe mencionar
que la calidad dentro de la empresa es un factor muy importante y determinante
en el fracaso y éxito de la misma, por lo cual el estudio de esta variable resulta
como fuente de apoyo para otras empresas del sector industrial.



El capitulo tres, que aborda la contextualizacion del objeto de estudio, se trabajo
con dos categorias y subcategorias de cada una de ellas. La primera categoria
trabaja los componentes del sector industrial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, en ella
se describen las primeras industrias, y las caracteristicas que identifican al sector
industrial. Asimismo, la segunda categoria enfocada a la pequefia industria, donde
se desarrollo la presente investigacion, se abordan los antecedentes, la
clasificacion, caracteristicas, necesidades, problemas y las formas de evaluar el
control de calidad, toda esta informacion con la finalidad de tener un amplio
panorama del objeto de estudio acerca del cual se elabora la investigacion.

En el capitulo cuatro, se refiere a la fundamentacion del desarrollo metodologico
de la investigacion, en el cual se define el tipo de investigacién que se lleva acabo,
gue puede ser de tipo: exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa; por otra
parte, se pretende abarcar el tipo de investigacién explicativa, ya que se procura
describir la manera en que se interrelaciona una variable con la otra, que para este
caso es de caracter independiente y dependiente respectivamente, se formula la
hipétesis como una alternativa de solucién tentativa al problema de investigacion
planteado. Se determina el universo de investigacion, es decir el conjunto de
unidades que se quieren estudiar y en caso necesario se delimita la muestra, la
cual ser4d sometida a investigacion de campo para la comprobacion
correspondiente de la hipétesis, se disefia y aplican técnicas de recopilaciéon de la
informacion seleccionadas de acuerdo a la naturaleza del objeto de estudio
abordado, estas técnicas son el cuestionario y la entrevista que en esta
investigacién estan dirigidos a los propietarios de las pequefias industrias de
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. El procesamiento de la informaciéon que se obtuvo se
realiza a través de la tabulacion estadistica y se representan graficamente,
posteriormente se lleva a cabo un andlisis e interpretacién de dichos datos para de
esta manera comprobar si la hipotesis planteada es valida.

Finalmente, el ultimo capitulo es la propuesta de solucion al problema de
investigaciébn contiene un programa integral de calidad como medio para
incrementar la productividad en el sector industrial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas,
gue busca dar solucion al problema de investigacién. Este modelo contiene el
objetivo general el cual fungira como guia para dar seguimiento a dicha propuesta,
cabe destacar que para llevar a cabo dicho modelo se vale de propuestas
estratégicas que ayudaran a determinar de manera adecuada su delimitacion,
estas acciones contienen un fundamento tedrico, un fundamento empirico, un
objetivo especifico, metas, requerimientos, propuestas y finalmente el responsable
para llevar a cabo las acciones sugeridas.



CAPITULO 1.- PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En el presente capitulo se describe el planteamiento del problema relacionado
con las variable independiente control de calidad y la dependiente relacionada
con productividad dentro de las pequefias industrias en Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas. Es preciso destacar las preguntas que ayudaron a formar el problema
de investigacion, asimismo, se describe el objetivo general y los objetivos
especificos que guiaran la investigacion. Ademas, resulta necesario justificar la
investigacion exponiendo las razones de su factibilidad de la misma, tomando
como referencia los cinco criterios para que una investigacion sea viable segun
Hernandez, et al., (2014). Finalmente se presenta la delimitacién espacial y
temporal del objeto de estudio que da paso al lugar y el periodo de tiempo donde
se lleva a cabo la investigacion, de tal forma que permita observar el
comportamiento de las variables, objeto de estudio.

1.1 Planteamiento del problema de investigacion

El sector industrial es considerado como el motor de desarrollo de Chiapas,
Zorrilla y Méndez (1994) en Mafud (2004), sefialan que el sector industrial es el
conjunto de operaciones materiales ejecutadas para la obtencion
transformacional de materia prima en productos de utilidad que serdn empleados
para determinada actividad; ademas, de constituir la base econdmica del
progreso de la entidad.

Con el transcurso del tiempo los sistemas utilizados evolucionan en forma
conjunta con el conocimiento humano, teniendo como resultado que los avances
tecnologicos continuamente se tornen obsoletos. Asi  ha ocurrido
especificamente con el control de calidad. Los empresarios tuxtlecos
comenzaron a percatarse de que los procedimientos de control de calidad
evolucionan constantemente, sistemas que eran considerados como validos
ahora ya no lo son, una demora o inaccion al respecto puede causar pérdidas
innecesarias, por lo antes mencionado, el control de calidad tiene por objeto
optimizar las actividades productivas de acuerdo con los planes de produccion
de tal forma que los programas preconcebidos puedan ser realizados con la
maxima economia y eficiencia.

Las pequeias industrias de Tuxtla Gutiérrez (2011), definen al control de calidad
como el proceso de alcanzar los objetivos de calidad durante las operaciones,
reduciendo los costos y aumentando la productividad, es decir, se refieren a un



sector o0 area de producciéon donde algunos supervisores controlan la fabricacion
de los productos. Al no contar con un control de calidad eficiente, las pequenas
industrias de Tuxtla Gutiérrez se desempefan por debajo de los estandares
Optimos de productividad, puesto que no alcanza lo siguiente:

= Excelencia del personal.

= Mejores rendimientos de la materia prima.
= Mayor aprovechamiento de la maquinaria.
= Menos defectos en la produccion.

Asimismo, Everett, et al., (1985), menciona que la productividad es la conversion
de insumos en productos en el sistema que se considere, por lo tanto, es la
clave de la viabilidad de una mejora por medio de una especializacién y el
disefio de puestos en cuanto obra un trabajador. Debido a que la productividad
es una forma de administrar la organizacion, constituida en la responsabilidad
humana hacia la calidad y comunicacion de ambas partes, hacia abajo y
viceversa, es decir: Jefe-Obrero, Obrero-Jefe. Esto nos lleva al éxito
organizacional y al creci-miento de la industria en mercados nacionales e
internacionales.

Se considera que un incremento de la productividad no ocurre por si solo, son
los directivos quienes logran y establecen metas, descubriendo los obstaculos
gue se oponen al cumplimiento de tales metas, esto se logra mediante un plan
de accion que permita eliminar los obstaculos. Lo anterior permite afirmar que la
productividad fomenta la capacidad para hacer cosas mejores, promueve la
creacion de una manera de hacer el trabajo mas facil y eficientemente con
menos esfuerzos y recursos. Las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez
(2011), definen a la productividad como la relacion entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados, es decir, cantidad de
recursos utilizados en un periodo de tiempo determinado obteniendo el maximo
de productos.

A partir de esta seccion se describe la relacion que existe entre la variable
independiente y dependiente, por lo cual se dice que el control de calidad y la
productividad mantienen una estrecha relacion, si se desea saber en qué medida
se aprovechan los recursos con los que se cuentan y saber si cuentan con los
insumos de calidad, ya que la alta productividad y las salidas de alta calidad,
requieren insumos de alta calidad, y esto provocara que las pequefias industrias
de Tuxtla Gutiérrez, sean fuentes confiables que suministren productos de



calidad y econdmicos para los consumidores, por lo tanto los pequefios
empresarios de industrias necesitan ser conscientes de la importancia que tiene
el control de calidad como factor de productividad, para mejor aprovechamiento
de sus insumos.

Para las industrias, aumenta su productividad cuando existe una reduccion de
los insumos mientras sus salidas permanecen constantes o un incremento de
salidas, mientras sus insumos permanecen constantes. En las industrias existen
factores internos que afectan el control de calidad, como el incumplimiento de
ese sistema de medicion, mala determinacién de ese sistema u obsolescencia
del mismo, en el caso de las pequefias industrias, el factor interno que afecta el
control de calidad es el tradicionalismo que tienen los empresarios, lo cual
ocasiona que tengan paradigmas arraigados y cerrados que no les permiten ver
la importancia que tiene el control de calidad sobre tener una mayor
productividad. De igual manera que el control de calidad, en lo que es
productividad, existen muchos factores internos que pueden afectarla como
terrenos, edificios, materiales, energia, maquinas y equipo y recurso humano.

En el caso de las pequefias industrias, el principal problema de productividad es
el recurso humano, ya que ellos necesitan ser conscientes del trabajo que estan
realizando y que aparte de hacerlo correctamente lo tienen que hacer con
calidad, por lo tanto al no ser conscientes del trabajo que estan realizando
afectan de gran manera la productividad, provocando desperdicios de
materiales, gastos innecesarios y disminucion de utilidades, debido a que el
personal guarda una relacién directa en los resultados del trabajos. La falta de
productividad en las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, ocasiona diversos
problemas como la falta de disponibilidad de productos para los clientes,
afectando al cliente al no quedar satisfecho, por tanto merma el prestigio y
ganancias de la misma, teniendo asi, baja participacion en el mercado y baja
tasa de crecimiento.

Ahora bien, los factores externos que afectan el control de calidad son los
avances tecnoldgicos, ya que estos continuamente estan en constante cambio,
por lo que las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez no cuentan con un control
de calidad adecuado que les permita obtener una mayor productividad y
competitividad frente a otras industrias. Los factores externos que afectan a la
productividad son:

= Disponibilidad de materiales o materias primas.



= Mano de obra calificada.

= Politicas estatales relativas a tributacion.
= Infraestructura existente.

= Disponibilidad de capital e interés.

= Medidas de ajuste aplicadas.

En las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, el factor externo que afecta a la
productividad es la falta de mano de obra calificada, porque no tienen el personal
idoneo para realizar las actividades que se les asignen. Elaborar un control de
calidad deficiente, entendiendo por este: el tener una mala estructura en el
proceso de produccion, ocasiona tiempos improductivos, desperdicios de
materiales, ya que estos controles se basan en los conocimientos que puedan
tener la persona que esté a cargo de la supervision tanto de la adquisicion de
materiales, del proceso productivo y producto terminado.

A continuacion, se presentan las preguntas que ayudaron a plantear el problema
de investigacion:

¢ En qué consiste el control de calidad?
= ¢ Cudl es el fundamento de la productividad?
= (¢Cbomo se relaciona el control de calidad y la productividad dentro de la
pequefia industria?
= ¢Cudles son los aspectos con los que debe contar las pequefias
industrias en cuanto a control de calidad?
= ¢ De qué manera repercute el control de calidad en la productividad de las
pequefias industrias?
= ¢;Qué factores restringen el control de calidad dentro de la pequefna
industria?
= (Qué factores afectan a la productividad dentro de las pequefias
industrias?
1.2. Determinacion de los objetivos de la investigacion

Una vez determinado el planteamiento del problema es necesario, formular el
objetivo general asi como también los objetivos especificos que a su vez guiaran
la orientacion de la investigacion; Segun Herrera (2006), un objetivo es la
categoria que refleja el propdsito o intencionalidad de la investigacion (el para



qué), lo que debe lograrse, de modo que se transforme el objeto y se solucione
el problema. El objetivo expresa los limites del problema y orienta el desarrollo
de la investigacion al precisar que se pretende. De acuerdo a Hernandez, et al.,
(2014), los objetivos son las guias de estudio que durante todo el desarrollo del
mismo deben tenerse presentes. Los objetivos de esta investigacion son los que
se describen a continuacion:

Objetivo general

Analizar el control de calidad dentro de las pequefias industrias y proponer
alternativas 6ptimas para la mejora continua de la calidad y que a su vez ayude
a incrementar la tasa de rendimiento de la productividad dentro de las mismas.

Objetivos especificos

= Identificar la disponibilidad de los empresarios para adoptar el control de
calidad como factor de productividad.

= Determinar el tipo de control de calidad mas adecuado para las pequefas
industrias.

» Establecer un control de calidad eficiente para lograr los estandares de
productividad de acuerdo a las caracteristicas de las pequefias industrias.

= Evaluar los beneficios del control de calidad en la productividad de las
pequefias industrias.

= Determinar en gqué aspectos se incrementa la productividad con la
implementacion de los controles de calidad.

= Contribuir a la disminucion de costos sin disminuir la calidad de los
materiales para que la industria obtenga mayores utilidades.

= Demostrar que el control de calidad es un factor de productividad en la
utilizacion de dichos controles.

1.3 Justificaciéon de la investigacion

Ademas de los objetivos y preguntas de investigacion es necesario justificar
exponiendo las razones del por qué es factible llevar a cabo dicha investigacion;
en este caso, porque es necesario investigar sobre el control de calidad como
factor de productividad dentro de las pequefias dentro de las pequefas
industrias de Tuxtla Gutiérrez. La presente investigacion de acuerdo a
Hernandez, et al., (2014), menciona que son cinco criterios: conveniencia,
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relevancia social, implicaciones practicas, valor teérico y utilidad metodolégica
que ayudan a que una investigacion se justifique.

Respecto a los criterios mencionados, cabe sefalar, que la investigacion es
conveniente, ya que sirve como factor de medicién, mediante el control de
calidad se determinara el nivel de productividad con el que se cuenta en las
pequefias industrias, asi como para verificar si se realiza un control de calidad
dentro de las mismas, permitiendo asi detectar irregularidades que padezcan las
pequefias industrias y destacar una mayor productividad. El origen y los
resultados de una organizacion se sustentan en los objetivos y metas que esta
se propone alcanzar y que son a la vez, los que la mantienen viva e impulsan su
desarrollo; por eso es conveniente analizar que toda empresa o industria por
muy pequefia que sea, siempre debe de tener presente la calidad para lograr
resultados positivos, debido a que esta se refiere al cumplimiento total de los
requisitos de fabricacién y comercializacion de los productos y ser-vicios, con la
finalidad de ser cada vez mas competitivos y lograr asi las metas que se han
propuesto. Existen evidencias que para obtener la calidad ofrecida por una
empresa o industria de productos, se requiere de personas conscientemente
comprometidas con el cumplimiento de los objetivos que se impusieron realizar;
desde el inicio del proceso hasta su etapa final, de esta manera se veran
beneficiados los empresarios, trabajadores y clientes.

Posteriormente la investigacion es de relevancia social ya que no solo
beneficiara al propietario, cuyo interés se encuentra en el aumento de la
productividad, sino también, y de manera conjunta a los clientes ofreciéndoles
productos que cuenten con los controles adecuados de calidad para que
satisfagan sus necesidades. Asimismo, el control de calidad es considerado
como uno de los medios que inciden para disminuir los costos y maximizar
recursos, la importancia es que el empresario no suponga que este método es
un gasto, sino un costo-beneficio, es decir, al inducir al personal el manejo de la
calidad invertirhd tiempo, dinero y esfuerzo, para obtener la satisfaccion del
cliente, evitando que busque otras opciones, logrando con ello la satisfaccién de
los mismos y la obtencion de mayores utilidades, consecuentemente se estara
mejorando con esto la calidad de vida para todos los integrantes de dicha
organizacion.

Por lo tanto, se considera que la investigacion tiene implicaciones practicas

debido que a través del control de calidad de la fabricacibn mejora su
productividad al reducir costos, aprovechar mejor los recursos existentes y
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proporcionar un indicador en la eficiencia midiendo la relacion entre la
produccion obtenida y la calidad de factores empleados para obtenerla. Cabe
sefalar que las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas al elaborar
productos de calidad, no solo incrementan sus ventas, sino tan bien proyectan
una buena imagen tanto del producto como de la industria misma. Es necesario
que los integrantes adopten la calidad como una forma de desarrollar mejor su
trabajo y de prestar un mejor servicio, lo cual conducira a la obtencidén de una
individual satisfaccion personal.

Esta investigacion contribuirA a mejorar la productividad de las pequefias
industrias, brindando con esto una gama de herramientas que faciliten la mejor
utilizacion de los recursos fisicos, financieros y humanos asi como el proceso
administrativo, generando la mayor posicion de la empresa en el mercado.

Las industrias deben tener presente que la clave del éxito reside en ser
competitivo, entendiendo por éxito, que la sociedad pueda obtener los
satisfactores materiales y/o emocionales que le permitan vivir con calidad, los
satisfactores pueden ser muchos y variados, asi como las expectativas de cada
individuo con respecto al nivel de estos, sin embargo, en todos los casos se
requieren que las organizaciones dedicadas a generar dichos satisfactores sean
competitivas, por tal motivo, la investigacion proporcionara informacion que sera
atil a los empresarios para determinar que tan importante es la relacion que
existe entre el control de calidad y su efecto como factor de productividad para
gue puedan ser mas competitivos ante otras organizaciones.

Por otro lado, el criterio de valor teérico de la presente investigacion espera dar
evidencia de la relacion que existe entre el control de calidad y la productividad,
y la necesidad de administrar estos factores de manera vinculada sin reducir la
atencién que se debe poner sobre cada una de manera individual. Por lo tanto,
el comportamiento de la variable independiente y dependiente de esta
investigacién permitira conocer y tener una idea mas clara de los conceptos de
cada uno, asimismo, como estas se comportan dentro de las pequefas
industrias y ver cuales son las posibles soluciones a la deteccion del problema,
asi como saber cuéles seran los resultados que tendra la presente investigacion,
como también puede servir de modelo para otras industrias.

Finalmente, la investigacion tendra una utilidad metodologica y que sera un

instrumento del cual se podran obtener datos de los factores que afectan la
productividad y con ello analizar una serie de inconvenientes respecto al control
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de la calidad y como repercuten en la productividad, aunado a esto sera un
modelo para prevenir el mal uso de los recursos en la produccion, brindando con
esto una gama de herramientas que faciliten la mejor utilizacion de los recursos
fisicos, financieros y humanos asi como el proceso administrativo, generando la
mayor posicion de la empresa en el mercado.

1.4 Delimitacién espacial y temporal de la investigacion
Delimitacion espacial

Finalmente, una vez que se conoce el problema de investigacion, los objetivos,
la justificacion, se aborda la delimitacion del lugar donde se lleva a cabo la
investigacion. Por lo tanto, la presente investigacion estara enfocada a estudiar
la importancia de control de calidad como factor de productividad en las 452
pequefias industrias existentes en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Delimitacion temporal

Esta investigacion se lleva a cabo con el personal de las areas involucradas de
las pequefias industrias como lo son de area de recursos humanos, producciéon y
ventas, por ser quienes se encuentran estrechamente relacionados con las
variables de interés y por lo tanto, son quienes pueden proporcionar la
informacion necesaria. El objeto de estudio comprendera el periodo de enero-
noviembre del 2014, ya que es el lapso de tiempo en el que se observa el
comportamiento de las variables que corresponden a esta investigacion.
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CAPITULO 2.- CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

Este capitulo destaca la conceptualizacion, el cual se refiere a la definicion de las
dos variables, la primer variable la cual es de tipo independiente y se refiere al
control de calidad y la segunda variable de tipo dependiente enfocada a la
productividad, éstas seran estudiadas y analizadas detenidamente por lo que esto
llevard al conocimiento profundo y a la formacién de un juicio propio de los
conceptos administrativos que se utilizan en la presente investigacion, ya que los
datos deben ser obtenidos en términos de hechos observables.

2.1 Aspectos importantes de la calidad

Este capitulo destaca informacion relacionada a las variables independiente y
dependiente, enfocada al control de calidad y productividad, respectivamente, esta
categoria conceptual describe el desarrollo histérico, conceptos generales,
objetivos, importancia entre otros, finalmente se tiene a la variable enfocada a la
productividad misma que desarrolla sus respectivas subcategorias como son los
conceptos bésicos, factores, relacion de la productividad con otras areas,
organizacion para mejorarla entre otros. Todas las instituciones humanas
(empresas industriales, escuelas, hospitales, iglesias, gobierno) existen para
proveer productos o servicios a los seres humanos. Un aspecto esencial de estos
productos o servicios es que sean aptos para su uso. La frase “aptitud para el uso”
es el significado basico de la palabra calidad.

2.1.1 Desarrollo histérico del movimiento hacia la calidad

La palabra calidad designa al conjunto de actividades, atributos o propiedades de
un objeto tangible e intangible, que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de
él. En este sentido, se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad. Los
términos perfeccion y calidad se aplican cada vez con mayor frecuencia a los
productos que son el resultado de la actividad de manufactura, debido sobre todo,
a la importancia que esta actividad comenzé a tener desde la época artesanal, la
transformacién industrial y sobre todo, en la actualidad.

= Calidad en la época artesanal
Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran practicamente

labores de artesanias, tenia mucho que ver con la obra de arte. El artesano ponia
todo su empeiio en hacer lo mejor posible cada una de sus obras cuidando incluso
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que la presentacion del trabajo satisficiera los gustos estéticos de la época, dado
que la perfeccion de su obra dependia de su prestigio artesanal. El juicio acerca
de la calidad del producto tenia entonces como base la relacion personal, que se
establecia entre el artesano y el usuario. Como eran trabajos, el productor sabia
de inmediato si su trabajo habia dejado satisfecho al cliente o no, es decir que la
calidad estaba en responsabilidad de las destrezas con las que contaba el
artesano para realizar un producto (Delgado, 1999).

» Calidad a partir de la época industrial

Delgado (1999), expresa que con el advenimiento de la era industrial esta
situacion cambio, el taller cedio su lugar a la fabrica de produccion masiva, bien
fuera de articulos terminados o bien de piezas que iban a ser ensambladas en una
etapa posterior de produccion y por consiguiente eran reemplazables. ElI cambio
en el proceso de produccidon trajo consigo cambios en la organizacion de la
empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboracién
de un articulo, fue necesario producir en las fabricas procedimientos especificos
para atener la calidad de los productos en forma masiva. En este proceso de
evolucion se distinguen cuatro etapas diferentes:

Primera etapa: El control de la calidad mediante la inspeccion

Esta coincide con el periodo del que comienza a tener mucha importancia la
produccion de articulos en serie. Ante esta situacién era necesario ver si el articulo
al final de la linea de produccion resultaba apto o no para el uso para el que
estaba destinado, por eso, en las fabricas se vio la conveniencia de introducir un
departamento especial a cuyo cargo estuviera la tarea de inspeccion. A este
nuevo organismo se le denominé departamento de control de calidad y es en esta
etapa donde se introdujo dentro de las organizaciones el control de calidad, el cual
es el encargado de verificar si el producto final esta cumpliendo con las
especificaciones y requisiciones programadas.

Radford (1922), afirma que la inspeccion tiene como propdsito examinar de cerca
y en forma critica el trabajo para comprobar su calidad y detectar los errores, una
vez que estos han sido identificados, personas especializadas en la materia deben
ponerle remedio. La inspeccion no solo debe llevarse a cabo en forma visual sino
ademas con ayuda de instrumentos de medicidon como por ejemplo los métodos de
muestreo, asi como la necesidad de que los disefiadores se involucren desde el
comienzo en las actividades de calidad, la necesidad de que exista coordinaciéon
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entre los diferentes departamentos y la relacion que debe existir entre el
mejoramiento de calidad y la baja de los costos.

Segunda etapa: El control estadistico de la calidad

Los trabajos de investigacion llevados a cabo, en la década de los treinta por Bell
Telephone Laboratories fueron el origen de lo que actualmente se les denomina
control estadistico de la calidad. Shewhart (1924) fue el primero en reconocer que
en toda produccion industrial se da variacion en el proceso. Esta variacion debe
ser estudiada por los principios de la probabilidad y de la estadistica. Observé que
no pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones, lo cual se debe
entre otras cosas las diferencias que se dan en la materia prima, a las habilidades
de los operadores y a las condiciones en las que se encuentra el equipo. Mas adn
se da variacion en las piezas producidas por un mismo operador y con la misma
maquinaria. No se trata de suprimir la variacion, sino de ver que rango de
variacion es aceptable sin que se originen problemas.

Shewhart (1924), desarroll6 técnicas estadisticas sencillas para determinar ciertos
limites y graficas de control en las que se pudieran presentar los resultados.
Dodge y Roming (1926), avanzaban en la forma de llevar a cabo la practica del
muestreo las cuales parten del hecho de que en una producciébn masiva es
imposible inspeccionar a todos los productos, para diferenciar los productos
buenos de los malos. Esta forma de proceder incluye riesgos debido a los defectos
de unas cuantas muestras se puede rechazar todo un lote de producciéon de
calidad aceptable, como también se puede pasar como bueno un lote que en
realidad deberia estar rechazado.

La participacion de los Estados Unidos en la Segunda Guerra Mundial y la
necesidad de producir armamento en grandes cantidades fueron la ocasién para
gue se aplicaran con mayor amplitud los conceptos y las técnicas del control
estadistico de la calidad. En diciembre de 1940, el departamento de guerra de los
Estados Unidos form6 un comité para establecer estandares de calidad; y en 1942
estableci6 la seccion del control de calidad. Este grupo desarroll6 pronto un
conjunto de tablas del muestreo basadas en el concepto de niveles aceptables de
calidad. En ella se determinaron el maximo porcentaje de defectos que se podia
tolerar para que la produccion de un proveedor pudiera ser considerada
satisfactoria. Se inicia una nueva etapa en el movimiento hacia la calidad solo
hasta el momento en que se percibe las ampliaciones que el control estadistico de
la calidad tiene para la administracion. Es en esta etapa en la cual las industrias
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empiezan a producir en grandes cantidades y por lo cual requiere de programas
que le ayuden a tener un control de que lo que se produce se esta realizando de
acuerdo a las especificaciones.

Tercera etapa: el aseguramiento de la calidad

Esta tercera etapa se caracteriza de acuerdo a Verdoy, et al., (2006), por dos
hechos muy importantes: la responsabilidad de la administracion para asegurar la
calidad y la implantacién del nuevo concepto de control de calidad. Antes en la
década de los cincuenta, la atencidon se habia centrado en el control estadistico
del proceso, ya que en esta forma era posible tomar medidas adecuadas para
prevenir los defectos. Este trabajo se consideraba responsabilidad de los
estadisticos, sin embargo era necesario que quedara asegurado el mejoramiento
de la calidad logrado, lo cual significa que habia que desarrollar profesionales
dedicados al problema del aseguramiento de la calidad y que, mas aun, habia que
involucrar a todos en el logro de la calidad. Todo lo cual requeria un compromiso
mayor por parte de la administracion.

Lo anterior implicaba una partida presupuestal dedicada especificamente a
atender programas de calidad y algo muy importante, lo que se invirtiera deberia
ser recuperado. Cuatro son ahora los autores mas importantes que figuran Edward
Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Philip B. Crosby y Kaoru Ishikawa.
Deming pone de relieve la responsabilidad que la alta gerencia tienen en la
produccion de articulos defectuosos, juran investiga los costos de calidad,
Feigenbaum, por su parte coincide con el sistema administrativo como
coordinador, en la compafia, del compromiso de todos en orden al logro de
calidad. Crosby es el promotor del movimiento cero defectos.

Cuarta etapa: La calidad como estrategia competitiva

Se trata de un cambio profundo en la forma como la administracion concibe el
papel que la calidad desempefia actualmente en el mundo de los negocios. La
calidad no pasa a ser estrategia competitiva sélo porque se apliguen métodos
estadisticos para controlar el proceso, como tampoco lo es por el hecho de que
todos se comprometan a elaborar productos sin ningun defecto, pues esto de nada
serviria si no hay mercado para ellos. La calidad pasa a ser estrategia competitiva
en el momento en que la alta gerencia toma como punto de partida para su
planeacion estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los
productos de los competidores. Se trata de planear toda la actividad de la
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empresa, en tal forma de entregar al consumidor articulo que respondan a sus
requerimientos y que tengan una calidad superior a la que ofrecen los
competidores.

Esto, sin embargo, implica cambios profundos en la mentalidad de los
administradores, en la cultura de las organizaciones y en las estructuras de las
empresas. La experiencia que las empresas japonesas han tenido en la
implantacion de un sistema administrativo enfocado al logro de la calidad ha
contribuido en gran medida a visualizar cuales deben ser estos cambios y por
consiguiente, a comprender los pasos a dar para lograr que la calidad llegue a ser
la estrategia competitiva por excelencia (Delgado, 1999).

En conclusion, a través del paso del tiempo y el desarrollo de la industria se han
desarollado nesesidades, como verificar si lo que se esta haciendo, se esta
realizando adecuadamente, es en ese momento en el que el control de calidad
nace, para darle respuesta a la nesesidadad de verificar si lo que se produce
estaa efectuandose con las especificaciones adecuadas que requiere, y de esta
manera satisfaga la nesesidades del consumidor.

2.1.2 Conceptos generales de calidad

La palabra calidad es dificil de definir, principalmente por que se ha mantenido en
constante evolucién, por esto, primero fue necesario dar una breve resefia del
proceso evolutivo del concepto de calidad, ya que este permite entender sus
diferentes definiciones, que van desde la calidad en general hasta control de
calidad, control estadistico, control total de calidad, aseguramiento de la calidad,
calidad a todo lo ancho de la compafiia, entre otros.

En general, se puede decir que la calidad abarca todas las cualidades con las que
cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él; es
decir, un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades de sus usuarios. Entre las caracteristicas
se puede mencionar sus funciones operativas (velocidad, capacidad y otros), el
precio y la economia de su uso, durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacion de
uso, que sea simple de manufacturar, que sea ecoldgico, entre otros.

Todo esto le otorga a un producto la llamada calidad al consumidor; sin embargo,

aunque ésta es la mas importante, es necesario definir otros tipos de calidad
relacionados con su planeacion, control y mejoramiento. La calidad es el conjunto

18



de caracteristicas dadas a un producto durante su proceso de elaboracién, las
cuales deben ajustarse a lo especificado en su disefio. La calidad de disefio
constituye el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor potencial, y que permite que el producto pueda tener factibilidad
tecnoldgica de fabricacion.

Las normas ISO 9000 (2001), interpretan la calidad como la integracion de las
caracteristicas que determinan en qué grado un producto satisface las
necesidades de su consumidor; el aseguramiento de la calidad como el conjunto
de las actividades planeadas formalmente para proporcionar la debida certeza de
que el resultado del proceso productivo tendra los niveles de calidad requeridos.
En las empresas industriales los significados mas usuales dados a la palabra
calidad son los siguientes:

Segun Ishikawa (1997), existen dos maneras de definir calidad. La primera tiene
un enfoque estrecho y se refiere en esencia al producto cuyas caracteristicas
deben estar de acuerdo con ciertas normas. Por el contrario, la segunda tiene una
concepcidon mucho mas amplia, pues considera a la calidad como el resultado final
de la calidad del trabajo, de los procesos productivos, del personal obrero y
ejecutivo, de la planeacion, etc., lo cual implica que control de costos,
productividad y calidad forman parte de un mismo todo (Kauro, 1986).

Conforme a Deming (1982), la calidad debe construirse en cada fase del proceso
productivo desde la recepcion de los insumos Yy refacciones hasta el
comportamiento del producto en manos del cliente. La inspecciéon al final de la
linea no podra hacer nada para incrementar la calidad, puesto que ya estara
incorporada en el producto; a lo sumo, solo podra tomarse nota. Asimismo, los
procesos de verificacion son caros, a los que se deben afiadir los costos
adicionales, costos de calidad que representa el retaso o desperdicio de aquellos
productos que no cumplen con las especificaciones. En conclusién, el autor
menciona que las inspecciones en cada fase del proceso es de gran importancia,
por lo que requiere que cada etapa de la operacién se modifique o adapte a las
especificaciones del producto.

La calidad es el conjunto es el conjunto de caracteristicas del producto que
potencialmente pueden satisfacer las necesidades o deseos del cliente. La
posibilidad de que nuestro producto satisfaga al consumidor, esta directamente
relacionada con la calidad. La calidad es la manera de ser de un producto, bueno
o malo, mejor o peor, en relacibn con las caracteristicas que solicita el
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consumidor. Es el grado o lugar que ocupan los productos al ser comparados
entre si, por la medida en que satisfacen necesidades o deseos (Schroeder,1997).
La calidad es el conjunto de caracteristicas que posee un producto, proceso o
servicios, que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del usuario,
entonces, en base a los descrito anteriormente por los autores citados, se puede
decir que la calidad es el conjunto de atributos que posee un producto, servicio 0
proceso, dichos atributos son capaces de satisfacer las necesidades que los
consumidores requieren al adquirirlos, y que al mismo tiempo proporciona
beneficios econdmicos al productor, es decir, al empresario.

2.1.3 Objetivos de la administracion por calidad

La finalidad de los objetivos es que el personal tenga claro los logros y las metas a
alcanzar para que se identifique dentro del puesto, asi como la contribucién que
ha de hacer a su departamento 0 a su organizacion. Es comun que en los niveles
altos de las organizaciones se establezcan objetivos e incluso se les haga un
seguimiento. Es decir, se tiene claro el concepto de logro, pero a medida que se
desciende en la piramide organizacional este concepto se va perdiendo y se
fortalece el “qué hacer” y lo que le preocupa al trabajador es cumplir con sus
tareas en lugar de lograr sus metas. Establecer objetivos en todos los niveles y a
todo el personal, ademas de mejorar resultados y reducir tareas, de significado al
trabajo, motiva al personal y propicia la participacién y el desarrollo. Cada
empresa u organizacion debe encontrar la forma de establecer y mantener un
sistema de objetivos para sus actividades (Sosa, 1991).

Fijacion de objetivos
Para Sosa (1991), es un proceso mediante el cual el jefe y el colaborador de una
organizacién identifican conjuntamente sus fines comunes, definen sus areas de

responsabilidad y establecen planes y programas de trabajo para el logro de
objetivos. El establecimiento de objetivos debe cubrir los siguientes requisitos:

= Especificarse por escrito y ser cuantificable.

= Siempre deben fijarse las fechas en que se tienen que lograr.

= Tienen que ser especificos, claros y precisos para todos los que van a
participar en su realizacion.

= Debe ser lo suficientemente dificiles para que produzcan retos y lo
suficientemente faciles para ser alcanzables.
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Recomendaciones adicionales:

» Cuidar que los objetivos estan de acuerdo con las politicas, planes y
programas generales.

» Revisar que los encargados de realizarlos tengan la autoridad necesaria
para llevarlos a cabo.

= Tener claro de qué manera y como van a contribuir al desarrollo de la
empresa.

Reglas para fijar objetivos.

= Dar tiempo suficiente para que cada colaborador piense detenidamente los
objetivos.

= Aplicar las reglas que se utilizan para establecer el dialogo.

= Partir de una base comun.

= Mostrar accesibilidad no sélo para oir a la otra parte, sin para aceptar
aquellos puntos d vista que se demuestre que son Utiles.

= Usar como instrumento basico para este didlogo el dar y pedir razones,
precisiones 0 consecuencias objetivas.

» Procurar que se determine la parte que correspondera tanto al jefe como al
colaborador, o bien a los diversos departamentos o secciones en que los
objetivos sean comunes.

Control de resultados con base en objetivos planeados. Cualquier modelo que se
tenga para el control de resultados debera contener por lo menos las siguientes
interrogantes:

e ¢ Qué fue lo que pudo lograrse?

e ¢ Qué objetivos no pudieron alcanzarse?

e ¢ Hay alguien que pueda ser responsable de la falta de este logro?

e ¢Qué elementos se pasaron totalmente inadvertidos al hacer la planeacion
inicial?

e (Cuales de los elementos que impidieron la realizacion del programa son
los mas importantes?

e ¢ Esta indica que para el siguiente periodo habran de presentarse algunos
otros elementos que no fue posible considerar en las revisiones anteriores?

Los objetivos en la administracion por calidad tienen un sentido eminentemente
practico y dinAmico. Si bien es cierto que es necesario y conveniente (incluso
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indispensable) fijar objetivos a corto, mediano y largo plazo con todas las reglas y
caracteristicas anteriormente descritas, también es indispensable establecer
objetivos diarios, es decir, el conocimiento de los resultados que se deben tener
cada dia.

Por otro lado, se menciond que los objetivos tienen una serie de caracteristicas
que los definen, sin embargo, para este programa y como un nuevo enfoque es
necesario precisar las siguientes caracteristicas de acuerdo a lo que menciona
Guajardo (2008):

* Deben ser individuales.

* Que contengan el logro que debe haber en cada puesto, en cada dia,
semana, mes.

» La unidad de tiempo tiene que ser la menor posible.

» Revisarse en cada periodo en gue fueron establecidos, sistematicamente y
por el propio personal (autocontrol).

= Debe existir un mecanismo de autocorreccion que evite desviaciones
negativas, y que el mismo personal opere.

» Tiene que haber un procedimiento de comunicacion por excepcion hacia los
niveles superiores.

Se puede decir que los objetivos deben cubrir las caracteristicas mencionadas
anteriormente, para lograr que el personal conozca lo que se espera de él en un
periodo establecido, que tenga con que medir su trabajo diario, que tenga los
medios necesarios para planear sus tareas del dia siguiente, que tenga conciencia
de lo que logra y de lo que no. Sélo asi se tendra el verdadero desarrollo personal
y la perfeccién de las tareas.

2.1.4 Principales filosofias que sustentan a la calidad
Filosofia de Edwards W. Deming.

Gutiérrez (2004), explica que la filosofia del Dr. Edward Deming propone teorias
de control de calidad estadistico. Lo cual fue aceptado inicialmente en la mayoria
de las industrias de E.U., pero gradualmente se fue abandonando. Por el contrario,
los japoneses escucharon la filosofia y la aceptaron e implementaron como
manera de mejorar la calidad del producto; la cual tuvo mucho éxito, y en vista de
esto hoy el interés de las empresas estadounidenses esta nuevamente en el
control de calidad estadistico. La aplicacion en Japon de esta filosofia, proponia la
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utilizacion de la estadistica para detectar y corregir fallas en cualquier proceso.
Los cursos de accion fundamentales de la filosofia de Deming son:

* Implementar estadisticas para detectar y corregir fallas en el proceso.

= Que cada trabajador verifigue y tenga especial cuidado en el servicio que
presta.

» Detectar las fases que resultan mas faciles de controlar en el proceso.

» Capacitar y educar a todo el personal que labora en la empresa para
mejora constante, inducirlos e involucrarlos con la calidad.

Para Deming (1989), el control de calidad no significa alcanzar la perfeccion,
significa la produccién de calidad eficiente que el mercado requiere. Propone
catorce puntos para la administracion, los cuales se exhiben a continuacion:

= Crear conciencia del propdsito de mejora continua.

= Adoptar la nueva filosofia de no aceptar los margenes de retrasos, errores,
materiales y trabajos defectuosos.

= Eliminar la dependencia de la inspeccion masiva.

* no determinar el éxito de un negocio Unicamente por sus precios, Sino
también verificar los estandares significativos de calidad junto con estos
(minimizar el costo final).

= Avanzar siempre hacia delante en el sistema de produccion y servicio
(elevar la calidad y productividad).

»= Poner en practica la capacitacion en el trabajo.

= Instruir el liderazgo.

= Eliminar miedos para que cada cual pueda trabajar libremente y con
eficiencia.

= Fomentar el trabajo en equipo, eliminando barreras departamentales.

= Terminar con las consignas y meta en la que se pide un nivel de cero
defectos.

= Eliminar los estandares de trabajo.

= Acabar con las barreras entre el trabajo rutinario y el derecho del trabajador
a sentirse orgulloso por su labor. La responsabilidad de quienes supervisan
debe ser cambiada, en lugar de niumeros buscar calidad.

» Implantar un programa de educacion y desarrollo personal.

= Crear conciencia de que la transformacion es tarea de todos en la
organizacion.

Deming (1989), propone la aplicacion de estos 14 principios en empresas manufac
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tureras, sin embargo, pueden ser aplicados en cualquier tipo de empresas por su
universalidad.

Filosofia de Juran.

Nuevamente, Gutiérrez (2004), explica que esta filosofia es aplicada en E.U. y
adecua el servicio segun lo determine o requiera el cliente. Se caracteriza por una
busqueda constante del autocontrol en el trabajador al cual se proporciona medios
para saber qué hacer, que estd haciendo y controlar lo que estd haciendo. Su
lema mejor conocido es la exhortacion o lograr cero defectos. La calidad empieza
en la gente no en las cosas. Algunas caracteristicas importantes de la filosofia de
Juran son las siguientes:

» Lainnovacion como cambio planeado.

= Concentrarse constantemente en los pocos vitales en lugar de los muchos
triviales para lo cual utiliza el analisis de Pareto.

» Enfatizar el habito del mejoramiento y centrarse en los problemas crénicos.

Juran (1941), propone ocho pasos para seguir una secuencia de innovacion:

* Prueba la necesidad.

= |dentificacién del proyecto.

= Qrganizacion para el mejoramiento.

= Establecer responsabilidades claras en el proceso de mejoramiento de
calidad y en cada proyecto.

» QOrganizacién para diagnosticar habilidades y objetividad.

= Diagnostico.

= Acciones correctivas a los planteamientos. Escoger las soluciones entre
varias alternativas.

»= Innovar en la resistencia al cambio cultural. Propiciar el autocontrol de los
elementos de la operacion.

Ademas, Juran (1941), recomienda seguir las siguientes estrategias utilizadas por
Japon para ser lider en calidad a nivel mundial.

» Los administradores superiores se deben de encargar personalmente de
dirigir la revolucion de la calidad.

» Todos los niveles y funciones de la organizacion deberan involucrarse en
programas de capacitacion en administracion por calidad.
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» El mejoramiento de calidad se debe realizar continuamente.
» La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de calidad.
» Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios.

Filosofia de Croshy

Esta filosofia al igual que la de Juran, tiene su aplicacion en E.U; asegura que
hacer bien las cosas desde el principio no incrementa el costo de un producto y
servicio, y que por el contrario, hacer las cosas mal trae consigo la elevacion de
los costos. La mayoria de las empresas por no considerar un eficiente control de
calidad ocasiona tiempos improductivos al hacer las cosas dos veces,
repeticiones, retrocesos y desperdicios; garantias y otros costos relacionados con
la calidad; que con la aplicacion de un control de calidad pueden ser prevenidos,
significando un costo menor que el aplicar acciones correctivas en el proceso. Es
muy comun que existan suposiciones equivocadas acerca de la calidad, como
que, la causa de los problemas de calidad son los trabajadores, particularmente
las que realizan actividades de manufactura, cuando en realidad debemos
aprender a llamar los problemas de contabilidad, de manufactura, de disefio, de
organizacion interna, etcétera (Gutiérrez, 2004).

Crosby (1961), establece un programa de catorce pasos para lograr un control de
calidad eficiente y actuar con certeza, estos son:

Fase de preparacion.
= Compromiso gerencial.
» Formacion de equipos de mejoramiento de calidad y administrar el
programa de mejoramiento de calidad.
= Medicién de la calidad.
= Costo de calidad.
= Concientizacion e involucramiento de todo el personal.
= Accidn correctiva.
Fase de accion.
» Plan de cero defectos.
= Entrenamiento de supervisores.
» El dia cero defectos, incluir un dia en el que no se acepten margen de error.
» Fijacion de metas.
Fase de superacion.
» Eliminacién de causas de errores.
= Reconocimiento, premiar las participaciones efectivas.
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= Consejos de calidad.
= Hacerlo de nuevo, repitiendo el ciclo.

Filosofia del Dr. Armand Feigenbaum.

Segun Feigenbaum (1956), la calidad se construye desde el inicio del disefio del
producto; las 9 “emes” de Feigenbaum estan representadas por:

= Markets.

= Money.

= Management.
= Men.

= Motivacion.

= Materiales.

= Maguinas y mecanizacion.

= Modern Information Methods?

* Mounting Product Requeriments?.

Feigenbaum (1956), sostiene que los métodos individuales, tales como la
estadistica, son segmentos de un programa de control de calidad, definido como
un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de
mejora de varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el
costo de produccion para permitir la completa satisfaccion de los clientes. La
calidad no significa mejor, sino lo mejor para el cliente en servicio y precio. El
control representa una herramienta de la administracién consistente en 4 pasos:

» Definir las caracteristicas de la calidad.

» Establecer estandares para esas caracteristicas.
= Actuar cuando se exceden los estandares.

» Planear mejoras en los estandares.

Filosofia Ishikawa.

Ishikawa (1997), desarrollé su filosofia argumentando que la calidad debe ir
enfocada a la satisfaccion plena del consumidor debiendo saber primeramente lo
gue compraran. En la practica del control de calidad en el Japon, participan todos
los miembros de la organizacién y reciben una educacién y capacitacion constante

1 Métodos modernos de informacion.
2 Crecientes requisitos de los productos.
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sobre la calidad, Ishikawa afirma que el control de la calidad empieza por la
educacion de las personas y termina por la educacion organizacional, para
promover la participacion de todos, es necesario educar sobre la calidad desde el
nivel jerarquico mas alto hasta el méas bajo, e intentar cambiar el raciocinio de los
empleados, aunque se deba repetir una y otra vez la ensefianza. El control de la
calidad japonés se distingue por cuatro caracteristicas esenciales:

= Control de calidad en toda la organizacion: en el Japon todos los
empleados que laboran en la empresa, participan cuando el control de
calidad en la actividad que a cada uno le corresponda, esto es, por que los
japoneses tienen plena conciencia de la importancia de la funcién que
realizan para la consecucién de los objetivos de la organizacion.

» Educacién y participacion constante sobre control de calidad: para cambiar
la forma de pensar de una persona, es necesario educarla. El control de
calidad en el Japon esta fundamentado en la educacién y la participacion
de todos los empleados que laboran en una empresa sea cual fuere su
nivel jerarquico o la funcion que desempefien dentro del proceso
productivo.

» Actividades de los circulos de control de calidad: son grupos pequefios que
voluntariamente desarrollan actividades de control de calidad dentro de un
mismo taller. En el Japén resultan de gran importancia ya que con ello se
fomenta el desarrollo de actividades de control de calidad en determinado
lugar.

= Auditoria de control de calidad: después de implementado el control de
calidad, la tarea que surge es vigilar la manera en gque se va desarrollando.
La auditoria de control de calidad sirve para detectar si todas las
operaciones antes establecidas se estan llevando a cabo adecuadamente,
sino fuese asi, se deberan hacer las correcciones necesarias.

Filosofia de H. James Harrington®

Harrington (1987), expresa que «el unico enfoque que tendra efecto en la calidad
es aquel que la convierta en la vida predominante de la empresa». La calidad no
es solo un estilo de administracion, sino también una serie de técnicas o
motivacion hacia el trabajador. Insiste en la propiedad de los procesos por parte
de la administracion cruzando barreras departamentales, resalta el papel de la alta

3. Es un ejecutivo de calidad de IBM. Elabor6 documentos describiendo el progreso de la
revolucién de la calidad de IBM. En 1987 escribié un libro The Improvement Process, donde habla
de su experiencia y los esfuerzos de otras organizaciones.
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direccion y desarrollo un nuevo papel para el supervisor de primera linea, lo
considera como la propuesta en la practica exitosa del proceso de mejoria.

Filosofia de Jan Carlzon

A partir del concepto “momento de la verdad”, desarrolld6 un programa de
administracion de calidad para empresas de servicios. Los momentos de la verdad
son intervalos que pueden durar tan solo 15 segundos, en los que los empleados
de una organizacion tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de un
servicio (Carlzon, 1991).

Filosofia de Shingeo Shingo*

Las contribuciones de Shingo (1977), se caracterizan por el gran cambio en la
direccién de los métodos de produccion, ya que sus técnicas van en sentido
opuesto a las tradicionales. Tal es el caso del concepto jalar vs empujar, cero
control de calidad, sin olvidar el sistema justo a tiempo, las cinco “S” de la calidad
japonesa, poka-yoke y niveles de prevencion, que seran explicadas a
continuacion:

Sistema justo a tiempo.
Arndt (2005), menciona que el sistema justo a tiempo, es cuando se desea tener
cero inventarios en proceso, las ventajas de éste sistema ademas del ahorro
financiero son:

» Los defectos en produccién se reducen.

» Los desperdicios se reducen al minimo.

» Las fabricas ocupan menos espacio.

» Es confiable en cuanto a la entrega a tiempo.

Ademas, existe la técnica japonesa de las 5 "eses" de acuerdo a Griful (2002):

= Seri (Seleccion): distinguir lo necesario de lo que no es.

4 Es uno de los ejecutores de la calidad que mas impacto ha tenido. Nacio en Japén en 1909, se
gradud de Ingeniero Mecanico en 1930.En 1945 llego a ser un profesional de la consultoria
administrativa, con la asociacion de administracion de Japon; en 1951 conocio y aplicé por primera
vez el control de calidad estadistico, en 1955 tomd a cargo las areas de capacitacion e Ingenieria
Industrial. En 1968 cred el sistema preautomatizado, en 1970 elaboré el sistema SMED (cambio
rapido de datos en un minuto) que forma parte del sistema justo a tiempo.
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= Seiton (Orden): Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

» Seiso (Limpieza): métodos para mantener limpio las areas de trabajo.

» Seikutsu (Estandarizacion): métodos que sean faciles de seguir.

= Shitsuke (Mantenimiento): establecer mecanismos para hacerlo un habito.

Poka-Yoke

Otra parte importante del sistema Justo a Tiempo es el concepto Poka-Yoke, que
quiere decir “a prueba de error”. La idea béasica es detener el proceso donde
ocurra un defecto, definir las causas y prevenir aquellas que son recurrentes.
También utiliza un sistema de control visual: aparatos de control, tableros
iluminados (Guajardo, 2008).

Niveles de prevencion

NO. Informacién minima a los trabajadores sobre las operaciones estandar.
N1. Informacion de resultados de actividades de control.

N2. Informacion de estandares.

N3. Construir estandares directamente dentro del lugar de trabajo.

N4. Alarmas.

N5. Prevencion.

N6. A prueba de errores.

Sistema jalar vs. empujar

Se refiere que uno no debe producir una pieza para la linea siguiente, si esta no lo
necesita. Las estaciones de trabajo emplean “kanbans”, es decir, tarjetas que
indican cuando la siguiente linea requiere que le envien materia prima y cuanta.
Para esto también utilizan los “andons”, tableros de luces que mejoran la
comunicacion a distancia.

Genichi Taguchi y el disefio robusto

Genichi Taguchi es el creador del disefio robusto, el cual basa su estrategia para
lograr la satisfaccion del cliente, en exceder sus expectativas de calidad y de la
funcién de perdida. Nu y Wu (1996), explican que este disefio implica disefiar un
producto que sobrepase las expectativas del cliente en sus caracteristicas mas
importantes y ahorrar dinero en las que al cliente no le interesan. Implica disefar
un proceso de produccion capaz de fabricar el producto en todos sus rangos de
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variacion normal, dentro de las especificaciones del proceso. Taguchi (1953),
establece que es mas barato trabajar en el redisefio de los productos y sus
procesos de fabricacion, que en el control de calidad de los mismos, porque las
acciones de mejora de calidad son mas econémicas, en cuanto mas cercanas
estén a la etapa de disefio. Es mas econdmico un disefio robusto del producto en
las caracteristicas importantes para el cliente, que pagar los costos del control de
procesos Yy las reclamaciones por fallas. En el disefio robusto de un producto se
minimiza su posibilidad de falla, buscando que tenga minima variacion en las
caracteristicas de calidad importantes para el cliente y en consecuencia se
minimiza el costo de calidad. Para Taguchi (1953), la calidad significa: la minima
perdida ocasionada a la sociedad, desde el envio del producto al cliente hasta su
uso total.

Estas pérdidas incluyen no solo los costos de calidad de la compafiia que inciden
en elevar su precio, sino también los costos ocasionados a cualquier persona que
se ve afectada por la calidad del producto. La funcién de pérdida de Taguchi, para
evaluar la pérdida, Taguchi utiliza una ecuacién cuadratica que se ajusta con los
datos de la historia de costos y desempeiio del producto .No toma en cuenta los
limites de especificacién, ya que la funcién de pérdida de calidad solo se minimiza
cuando la calidad del producto es igual al valor objetivo de la calidad, el valor
ideal. Conforme el desempefio del producto o proceso se aleje del valor objetivo
aun hallandose en los limites de especificacion, la ecuacion aumenta de valor y se
incrementa el costo de calidad para la sociedad.

William E. Conway.

Gutiérrez (2004) menciona que William E. Conway habla de la forma correcta de
administrar y de un nuevo sistema de administracion en lugar de la mejoria de la
calidad. Su experiencia y su perspectiva mas amplia desde el punto de vista de la
administracion se reflejan en todo su trabajo. Est4 de acuerdo con los gurds en
que el problema mayor es que la alta direccidon no estd convencida de que la
calidad aumenta la productividad y disminuye los costos .Sin embargo, también
reconoce que la "administracion quiere y necesita una ayuda real, no una critica
destructiva". Conway centra su atencion en el sistema de administracion como el
medio de lograr una mejora continua, mas bien que sobre funciones especificas o
problemas de calidad. Conway defiende los métodos estadisticos. El dice que la
administracion contempla la calidad en un sentido general. La estadistica no
soluciona problemas. ldentifica dénde se encuentran los problemas y sefiala
soluciones a los gerentes y a las personas; contempla las técnicas estadisticas
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como herramientas de la administracion e insiste en el uso de herramientas
estadisticas sencillas que pueda aprender cualquiera con rapidez, mas bien que
las técnicas complejas. Las herramientas sencillas pueden ayudar a solucionar el
85 % de los problemas. Las herramientas basicas para la mejoria de la calidad
son:

= Habilidades de relaciones humanas.
» Encuestas estadisticas.

= Técnicas estadisticas sencillas.

= Control estadistico de proceso.

= Utilizacién de la imaginacion.

* Ingenieria Industrial.

Richard J. Schonberger

La administracion de las estrategias de la calidad es un elemento central de sus
escritos. Schonberger (1986), afirma que la capacidad para responder a las
cambiantes necesidades del mercado es un tema constante para los negocios
modernos. Proporciona lo que él denomina una agenda de accion para la
excelencia en la fabricacion de diecisiete partidas (Schonberger, 1986:157-158):

= Llegue a conocer al consumidor.

= Rebaje la produccién en proceso.

= Rebaje los tiempos de flujos.

= Rebaje los tiempos de preparacion y de cambios.

= Aumente la frecuencia de hacer/entregar para cada articulo
requerido.

= Rebaje el nUmero de proveedores a unos pocos buenos.

* Rebaje la cantidad de numeros de piezas.

= Haga que sea facil fabricar el producto sin errores.

= Arregle el lugar de trabajo para eliminar tiempos de busqueda.

= Realice un entrenamiento cruzado para dominar mas de una
tarea.

= Registre y conserve en el lugar de trabajo datos sobre
produccion, calidad y problemas.

= Asegurarse de que el personal de linea sea el primero en
intentar la solucion del problema antes que los expertos.

= Mantenga y mejore el equipo existente y la fuerza de trabajo
humano antes de pensar en nuevos equipos.

= Busque equipo sencillo, barato y facil de mover de lugar.

= Busque tener estaciones de trabajo, maquinas, celdas y
lineas multiples en lugar de Unicas, para cada producto.

= Automatice en forma incremental, cuando no se pueda reducir
de otra forma la variabilidad del proceso.
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Las aportaciones de cada autor fueron muy importantes para la evolucién de la
calidad, logrando con esto una base sélida que ha permitido que productores y
consumidores se involucren mas en procesos de calidad para obtener grandes
beneficios econdmicos, de esta manera conociendo las diferentes filosofias,
permiten que las industrias consideren o adopten la que mejor les parezca y se
ajuste a su entorno para seguir siendo mas competitivos, teniendo una mayor
probabilidad de éxito y permanencia en el mercado al cual se dirigen, permitiendo
ofertar productos que satisfagan las necesidades de sus consumidores.

2.1.5 Desarrollo de una cultura de calidad

El cambio de paradigmas que necesitan las empresas para enfrentar los retos
actuales se fundamentan, de acuerdo con reconocidos autores del area
administrativa, en incorporacion del enfoque de calidad total a la planeacion,
control y mejoramiento de la operacién del negocio. La puesta en marcha de
conceptos de calidad total requiere de la existencia de un ambiente cultural
propicio para tener éxito. La cultura es responsable de muchos de los
comportamientos de grupos y naciones.

Segun Kahn (1975:64) «la cultura capacita al hombre con una ampliacion adicional

de su aparato anatémico, con una coraza protectora de defensas y seguridades,
con movilidad y velocidad a través de los medios en que el equipo corporal directo
le hubiere defraudado por completo. La cultura o civilizacién es todo aquello que
incluye el conocimiento, las creencias, el arte, la moral, el derecho, las
costumbres, el lenguaje, y cualquier otro habito y capacidad adquirida por el
hombre, por el hecho de ser miembro de la sociedad».

Salzamann (1977:89), la define como «la totalidad del comportamiento social
aprendido que ha distinguido a la humanidad durante el curso de su historia.
Cultura también significa la manera tradicional de hacer las cosas en una sociedad
determinada». Cada sociedad tiene su cultura, su forma muy particular de hacer

las cosas. La cultura conforma los siguientes aspectos:

= Sus formas de convivencia.

= Sus reacciones ante los eventos comunes.

» Los métodos de trabajo.

» Las perspectivas ante otros grupos.

= La rapidez o lentitud con que se responde a cambios en el ambiente
externo.
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= Su rigidez o flexibilidad.
» Las normas ideales y las normas reales.

No existe una cultura superior a otra, el punto clave es que no se puede decir que
la cultura de una nacidn sea superior a la de otra solo porque se considera que ha
sido la causante del desarrollo intelectual o econémico de esa nacion, sino por el
grado en que se les permite al pais responder a sus necesidades presentes y
futuras, al ser las necesidades de una sociedad un término relativo a sus valores.
La cultura organizacional es una subcultura dentro de la cultura de una sociedad a
la que pertenecen los individuos de una organizacion, y aunque es muy dificil
cambiar la cultura social hacia una cultura de calidad, es posible orientar la cultura
organizacional hacia esta; ya que el cambio de una cultura organizacional requiere
de individuos con una cultura personal congruente con la que se pretende
implantar en esa organizacion.

Una persona que ha desarrollado una cultura de calidad conoce y pone en
practica el decélogo del desarrollo (orden, limpieza, puntualidad, responsabilidad,
honradez, respeto al derecho de los demas, respeto a la ley y reglamentaciones,
gusto por el trabajo, afan por el ahorro y la inversion); tiene capacidad para
trabajar en equipo, sabe planear, controlar y mejorar los procesos con los que se
relaciona mediante el uso de las metodologias de calidad, y los h&bitos y valores
relacionados con ello; ademas, tiene una actitud de servicio hacia los clientes
tanto internos como externos de su procesos, a quienes siempre trata de
satisfacer.

Wall y Solum (1994), sostienen que si se intenta llevar a cabo un cambio de
cultural interno en una organizacion, se deben tomar en cuenta lo que ellos llaman
las leyes naturales de las organizaciones; éstas son descritas por Delgado (1999)
las cuales son:

= Se obtiene lo que se habla: el conocimiento por parte de todos los
integrantes de la organizacion de los valores y la mision es importante
poder cumplirlos.

= La cultura de trabajo en equipo es reflejo del lider: un gerente motivado,
creativo e inspirado, puede transmitir sus estados de animo a su equipo.

= No es posible ir mas rapido que un paso a la vez: la cultura no puede
construirse de abajo hacia arriba, tiene que irse internalizando en cada nivel
de la organizacion de arriba hacia abajo en forma paulatina, nivel por nivel.
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» Las organizaciones facultadas requieren confianza: no se puede pedir
responsabilidad a un grupo de trabajo si no se le otorga autoridad y
confianza.

La cultura es un fenémeno cambiante. Una cultura es exitosa en la medida en que
ayuda a la sociedad a enfrentar los retos que se le presentan, por lo tanto, mientas
los retos cambien, el patron cultural tendra que sufrir cambios en lo referente a
habitos, las practicas y algunos valores.

2.1.6 Aseguramiento de la calidad

Gutiérrez (2004), sefiala que el aseguramiento de la calidad es aquella que es
parte del control total de calidad que se ocupa del proceso productivo,
entendiendo por este desde que se concibe el pedido y se adquiere materias
primas hasta que se entrega el producto y este cumple su vida util. Su objetivo es
garantizar lo que se va a producir de acuerdo con las normas y especificaciones
que satisfagan al cliente o usuario, a través de la preparacion del proceso para
que las cosas se realicen bien en forma éptima y sistemética. Esto se logra
cuando tenemos bajo control los cinco elementos basicos de la produccion:

= Mano de obra capacitada y motivada.

= Magquinaria confiable.

» Herramientas adecuadas en su disefio y fabricacion.

» Materias primas, de acuerdo con las especificaciones de calidad y cantidad.
» Informacion, técnica y administrativa; oportuna y confiable.

Las ideas fundamentales al implementar el aseguramiento de calidad son:

= Garantizar al usuario la utilizacion efectiva del producto durante el tiempo el
que fue disefiado.
= Desarrollar los procesos dentro de la objetividad haciéndolos eficaces.

Esto solo podremos lograr cuando cada uno de los departamentos y cada una de
las personas que los integran aseguren su propia calidad. Como referencia
tenemos que cada departamento debe realizar funciones determinadas para
asegurar la calidad (Sosa, 1991).
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Control de calidad.

Desde el punto de vista departamental, debe promover la conciencia de calidad en
todas las areas, desarrollar los sistemas de aseguramiento de calidad en toda la
planta, respetar las actividades contempladas en el sistema de aseguramiento de
calidad, buscar y promover una forma mejor de hacer las cosas. De manera
adicional el departamento de control de calidad debe identificar y controlar las
materias primas, los productos en procesos y terminados, y a su vez debe
elaborar el control estadistico de calidad, incluye:

» Registros de inspeccion.
=  Planes de muestreo.
= Graficas de control.

Este departamento mantiene una participacion activa en los sistemas de control de
reclamaciones, aseguramiento y capacitacion de proveedores; y se encarga del
control y mantenimiento de los instrumentos de medicion.

Ventas.

Crea los canales de informacién para detectar el comportamiento del producto en
el mercado; establece el servicio de posventa; se encarga de negociar con los
clientes, aclara que puedan tener estos con respecto a las condiciones de uso del
producto asi como de las garantias de servicio. Participa activamente en la
atencion de quejas y reclamaciones para conseguir la completa satisfaccion del
cliente, detectar los origenes de las fallas y brindar una correccion definitiva.

Control de produccion.

Su funcioén principal radica en asegurar que lo que se programa se produzca. Las
actividades de este departamento en relacion con la calidad son:

= Abastecimiento de materias primas, partes y componentes de calidad a las
lineas de produccion, oportunamente y en el lugar donde se necesitan.

*» Programacion eficiente que evite cambios innecesarios y maximo
aprovechamiento del equipo y maquinaria.

» Avalar el sistema de informacion de produccion.

= Asegurarse que los pedidos contemplen informacion completa vy
actualizada.
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» Participar en el andlisis de reclamaciones.

» Procesar informacién realista, oportuna y veridica hacia todos los
departamentos relacionados con la produccion.

= Llevar controles de eficiencia de las operaciones y rendimiento de los
materiales.

Ingenieria.

Los aspectos que cuida este departamento desde el punto de vista de la calidad
son contar con toda la informacién necesaria, suficiente y adecuada para que el
departamento de produccion trabaje sin problemas. También vigila que existan las
herramientas y medios suficientes para el departamento de produccion, con el fin
de evitar tiempos perdidos. Da seguimiento a las quejas de los consumidores,
maneja los rechazos y reclamaciones hasta llegar a las soluciones que erradiquen
las causas que los originaron. Es importante recordar que, un disefio deficiente
provoca inevitablemente, rechazos excesivos que daran lugar a altos costos de
desecho y compostura.

Compras.

Participa de manera activa en el desarrollo de proveedores a través del
conocimiento de las especificaciones de los productos y el compromiso con su
cumplimiento. Evalla a los proveedores en calidad, capacidad, costo, servicio
buscando siempre lo mejores precios sin menoscabo de otros factores, para esto
cuenta con un catalogo de proveedores que incluye todos los datos actuales y de
los alternos.

Mantenimiento.

Se encarga de mantener el equipo en condiciones éptimas, es decir, aplica e
mantenimiento preventivo para tener el equipo en buen estado o el mantenimiento
correctivo en caso de presentarse algun defecto en las maquinas logrando con
esto que la capacidad de la maquinaria este de acuerdo a su disefio.

Produccion.

Su principal funcién es lograr el maximo beneficio de los recursos con que cuenta.

Para esto debe asegurarse de contar con los medios necesarios para tener una
produccion confiable, como son:
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» Planos actualizados y accesibles del producto.

= Herramientas suficientes y en buen estado.

» Materias primas verificadas y adecuadas a los disefios del producto.
= Capacitacion y entrenamiento del personal.

» Planesy programas de produccion (accesibles y fundamentados).

También se encarga de identificar y controlar los materiales en procesos, generar
informacion necesaria, veridica y oportuna para registros y controles asi como de
elaborar el control estadistico del proceso, contando asi con informacion precisa,
veridica y actualizada.

Almacenes.

Para apreciar mejor las funciones de este departamento, para lograr el
aseguramiento de la calidad las dividiremos en dos: materias primas e insumos.

= Mantener los inventarios de acuerdo con lo planeado para evitar urgencias
de produccioén, altos costos por inventarios 0, peor aun, inventarios
obsoletos.

» Mantener informacibn necesaria, veridica y oportuna para hacer
programacion de produccién y tomar decisiones preventivas en su caso y
adquirir materiales.

= Tener la localizacién exacta de materias primas e insumos accesibles para
su pronto despacho.

» Tener perfectamente identificados los materiales por calidad, medidas,
grados, etc.

= Establecer los sistemas necesarios para llevar acabo y mantener los puntos
antes mencionados.

La suma de todas estas funciones de cada sistema o departamento es el
aseguramiento de calidad. Al instalar un sistema de aseguramiento de calidad se
impulsa la productividad de una empresa y también se adquieren algunos
beneficios muy importantes como son:

= La obtencion de un sistema natural de control, es decir, la rapida
adaptacion del control de calidad en la productividad.

» Es muy facil detectar cualquier error y corregirlo de origen, el entrenamiento
del personal se agiliza.

= Se minimiza los desperdicios y los rechazos.
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= Se logra la confiabilidad del producto y consecuentemente un mayor
mercado.

= Se reduce los costos y se aumenta la calidad.

= Se reducen los inventarios y se aseguran las entregas.

El aseguramiento de calidad es un aspecto muy relevante ya que a través de este
se desarrolla eficazmente la productividad; es decir que de esta manera se tiene
una seguridad acerca del proceso de produccion que se maneja y la inversion que
se hace, tanto de tiempo como de recursos, permitiendo asi la disminucién en
desperdicios, el cual se refleja directamente en la confianza que se adquiere del
consumidor al preferir el producto, mediante el cual satisface su necesidad de
manera optima.

2.1.7 Tendencias sociales cambiantes que afectan a la calidad

Las tendencias sociales afectan actualmente a la calidad, y hay todo tipo de
indicios de que el impacto de estas tendencias aumentara en el futuro. Las &reas
de donde provienen estas tendencias incluyen (Richard, 2002:245-246):

= Las agencias gubernamentales: han participado mas en las
investigaciones de calidad del producto. Fijan normas que deben
cumplirse, aumentando, con frecuencia el rigor al paso del
tiempo, y reforzando las reglamentaciones con multas y
citatorios.

» Los grupos de consumidores: han creado presién para normas
de mayor calidad tanto en productos como en servicios. Se han
establecido agencias de proteccion al consumidor a niveles
locales, estatales, nacionales para controlar la calidad, escuchar
quejas y publicar estrategias para tratar con las organizaciones
que proveen productos y servicios inferiores.

= Los grupos ambientales (Ecologistas): han cambiado el concepto
e calidad en muchos aspectos. Como resultado de sus
presiones, resultaron los controles de contaminacion y las
normas de control de emisiones para automdviles. Los
disefiadores, ingenieros, trabajadores, la industria de petréleo y
los subcontratistas han tenido que presentar atencion para
alcanzar las normas para un problema ignorado durante
décadas. En el presente, las normas de calidad para el control
de emision y kilometraje son criticas para las decisiones
tomadas en esta industria. La presion de los grupos ambientales
en las plantas de poder nuclear tiene una influencia directa en
las normas de calidad de seguridad. Estas presiones modifican
sustancialmente los procesos de decisibn econdémicos que
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caracterizan la mayoria de los analisis administrativos al
introducir variables totalmente nuevas, como un desastre nuclear
potencial.

= | a escasez también tiene efecto sobre la calidad: al movernos
lenta, pero seguramente hacia el final de los recursos no
renovables, la calidad se afecta.

= La demanda.

Estas tendencias indican, que los gerentes deben tomar en cuenta a la calidad y la
seguridad del producto muy seriamente, debido a que estos factores juegan un
papel importante en cuanto a la satisfaccion del consumidor a la hora de adquirir
un producto, es por ello que el control de la calidad debe estar constantemente en
observacion.

2.1.8 Problemas importantes que enfrenta la calidad

Los problemas organizacionales de liderazgo, toma de decisiones, relaciones de
poder, innovacién y cambio, deben ser afrontados bajo un nuevo paradigma
humano que recupere los valores béasicos de la vida y permita construir nuevas
propuestas de desarrollo social. Se habla a un paradigma disciplinario que logre
sintetizar la razon y la sensibilidad en un esquema hombre-trabajo-sociedad-
naturaleza (Ruiz, 2004).

Los principales problemas que enfrenta la calidad son:

» Falta de apoyo de la gerencia en la implementacion de la calidad.

» Falta de apoyo por parte de los trabajadores para realizar el proceso.
» Mala direccion en los lideres.

» Falta de compromiso con la calidad.

» Falta de un programa de educacion continua.

» Rechazo al cambio.

En conclusién, los problemas a los que se enfrenta la calidad, en su mayoria de
veces, estan enfocados en la toma de decisiones de parte de la gerencia, debido a
que hacer modificaciones en el proceso puede resultar complicado y obtenerse
tanto resultados positivos como negativos, debido al miedo al fracaso, los gerentes
0 ejecutivos no toman buenas decisiones que involucren ajustes en el proceso de
produccion, no estimulan un programa de calidad, no existe una direccién correcta
gue permita a los trabajadores aceptar un nuevo proceso que involucre a la
calidad, ya que existe poco interés y resistencia al cambio, es decir, que existe
una indisposicion a la hora de hacer cambios, pues no se esta acostumbrado.
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2.1.9 Causas de los problemas existentes de la calidad

Hopeman (2002), menciona que existen varias razones de problemas que causan
rechazos o productos o servicios subestandar. Una de las principales causas son
los errores humanos. En ocasiones los empleados son negligentes en términos de
mantener la calidad deseada en la produccion, ya que algunos empleados no son
capaces para producir la calidad adecuada. Otros pueden estar afectados por
problemas personales o pueden estar temporalmente poco alerta, ocasionandoles
el descuidar la ejecucion adecuada de trabajo.

Otra de las causas de los problemas en la calidad es la calidad de las materias
primas. Si las materias primas no cumplen con las necesarias normas de calidad,
es dificil, sino es que imposible, hacer con ellas articulos terminados satisfactorios.
El ambiente en el cual se elaboran los productos puede tener un efecto adverso en
la produccion y aun mas dificil hacer un buen trabajo de inspeccion. Finalmente
también las maquinas y herramientas pueden ser causa de problemas en la
calidad. Algunas maquinas no pueden producir articulos dentro de determinadas
especificaciones. Esto limita la calidad de los productos que puedan hacerse en
ellas. Si las herramientas se desgastan o se desalinean, esto bien dard como
resultado la produccién de articulos que no cumplan con las especificaciones.

En conclusion son muchos los factores que limitan a la calidad desde el factor
humano, las herramientas, la maquinaria entre otras, es por ello que resulta muy
importante puntualizar en mantener un control en todos estos factores, para que
de esta manera se pueda cumplir con los requerimientos esperados en el producto
final.

2.1.10 Primordiales ventajas de la calidad

Algunas de las ventajas mas importantes de la calidad de acuerdo a Ruiz
(2004:71), son:

= Incrementan las ventas.

= Competitividad.

= Innovacion.

= Nueva tecnologia de punta.

= Reconocimiento de la empresa.

= Reduccion de desperdicios.

= Menos reproceso o retrabajo.

= Reducen los costos de produccion producto.

= Ofrecer un precio mas bajo del producto o servicio.
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= Mayores utilidades.

= Reconocimiento del empleado.

= La empresa cuenta con personal de calidad.

= Trabajo en equipo.

= Mejora la comunicacion entre empleados y jefes.
= Mayor capacitacién de personal.

Estas ventajas se pueden obtener a través de la observacion continua del control
de calidad, es decir, que la atencion a este factor es la clave para la aceptacion del
producto que se produzca, mejorando diversos factores como lo son el ambiente
laboral, asi como la disminucion en los desechos de residuos (optimizacion de
recursos), ofreciendo precios mas bajos que dard una gran ventaja frente a la
competencia, y que a la vez estos beneficios se ven remunerados de manera
econdmica, fidelidad hacia la marca o producto, asi como preferencia por parte del
consumidor. Como se observa es demasiado importante la aplicacion de la calidad
ya que engloba una serie de beneficios en los que se incluye no solo a las
empresas sino también a sus clientes o consumidores.

2.2 Generalidades del control de calidad

El control de calidad es un modelo de administracion que busca propiciar la
calidad, en el sentido mas amplio, en todo el personal y en toda actividad que
realiza la empresa. Su implantacion requiere de un profundo conocimiento de
cambio, de los sistemas tradicionales de administracion a un sistema participativo,
considerando a los hombres como seres humanos capaces de entender su trabajo
y realizarlo dentro de la calidad y la productividad (Sosa, 1991). Ahora bien, es
necesario hablar un poco de su historia, los conceptos mas importantes, asi como
aguellas filosofias que la sustentan, entre otros aspectos que son necesarios
abordar para su entendimiento.

2.2.1 Repaso historico del control de calidad.

El control de calidad es tan viejo como la propia industria. Desde el momento en
que el hombre comenzd a elaborar cosas con sus manos, o sea, a manufacturar,
debid existir interés en la calidad de lo producido. Ya en la edad media lo gremios
o hermandades de artesanos habian establecido un largo periodo de
adiestramiento para los aprendices, y exigian que quienes trataran de convertirse
en maestro de un oficio, presentara pruebas de su aptitud y habilidades tales
reglas estaban orientadas en parte al mantenimiento de la calidad. En los tiempos
modernos la inspeccion e investigacion en las fabricas, las leyes relativas a la
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pureza de alimentos y medicamentos y las actividades de las sociedades
profesionales, han buscado durante afios asegurar la buena calidad de la
produccion (Griful, 2002).

En su primer estado, el hombre era acopiador de alimento; la naturaleza hacia
toda la elaboraciéon. Cuando el hombre dio los primeros pasos hacia la
manufactura, lo hizo como usufactura, es decir, manufactura para usarla €l mismo,
sin embargo, se decia que el control formal de la calidad era innecesario cuando la
produccién pertenecia solamente a artesanos individuales; entonces la reputacion
personal de productor estaba en juego con cada unidad de producciéon. Con la
produccién en masa, la division de la mano de obra, las piezas intercambiables, el
orgullo personal del rendimiento tenia que apoyarse en medio de controles
formales. El curso del control de calidad fue establecido por el trabajo que en 1924
realiz6 Walter A. Shewhart, de los laboratorios de la Bell Telephone. Aplicé
primero un diagrama de control estadistico para el control de procesos. En
conclusion la calidad ha existido desde siempre, es decir, desde que se buscaba
la elaboracion o creaciébn de un bien que satisfaga la necesidad, desde su
creacion el artesano o fabricante ponia sus habilidades asi como detalles, en las
piezas que manufacturaba (Guajardo 2008).

2.2.2 Diferentes conceptos del control de calidad
El control de calidad en la terminologia industrial se puede definir como:

= Un proceso de delegar responsabilidad y autoridad para la actividad
administrativa mientras se retienen los medios para asegurar los resultados
satisfactorios.(Armand, 1996)

= Un sistema de procedimiento para producir en forma econdémica bienes y
servicios que satisfagan los requerimientos del consumidor.(Gutiérrez,
1999)

» «Es una actividad de grupo y no se puede hacer individualmente ya que
exige trabajo en equipo y no fracasara si colaboran todos los miembros del
equipo, desde el presidente hasta los trabajadores de linea y personal de
ventas. Es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento y mejoramiento de calidad, realizados
por diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir
bienes y servicios que sean compatibles con la plena satisfaccion de los
clientes » (Kauro, 1986:33).
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» «Es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una
organizacion para la integracién del desarrollo, mantenimiento y supervision
de satisfaccién completa del consumidor y el nivel mas econémico» (Sosa,
1991:90).

» Estodo conjunto de actividades mediante las cuales se logra la aptitud para
el uso, es decir, desarrollar la funcién de calidad de la empresa (Juran,
1998).

Entonces, podemos decir que el control de calidad es poner en practica un
sistema eficaz que integra una serie de acciones que permite obtener productos y
servicios que satisfacen las necesidades de los consumidores tomando en cuenta
la relacion costo-beneficio.

2.2.3 Objetivos generales del control de calidad

Uno de los objetivos del control de calidad es la produccion de articulos que se rija
por una norma deseada o que no se diferencien de esa norma mas que por su
grado de tolerancia permitido. (Andrews, 1994). Otro objetivo del control de calidad
es mejorar y crear, su proposito es ir hacia el mejoramiento del producto y/o
servicio, con miras a volverse competitivo y permanecer en el mercado (Ordofiez,
1997). A continuacion se enlistan otros objetivos del control de calidad:

= Mejorar la salud y el caracter corporativo de la empresa.

» Mostrar respeto por la humanidad, cuidar los recursos humanos, considerar
la felicidad de los empleados y suministrar lugares de trabajo agradables.

= Establecer un sistema administrativo que asegure utilidades en momentos
de crecimiento lento y que pueda afrontar diversas dificultades.

Con la determinacion de estos objetivos, podemos decir que el control de la
calidad combina los esfuerzos de los empleados, logrando la participacion de
todos, para obtener un sistema de garantia de calidad y ganar la confianza de los
clientes y consumidores.

2.2.4 Importancia del control de calidad en la organizacion
La importancia del control de calidad se contempla ahora como una
responsabilidad de todos y cada uno de los integrantes de las organizaciones,

desde aquel que realiza las labores de limpieza hasta los altos directivos de mas
alto nivel. Dentro de un sistema de producciéon la calidad puede tomar varios
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significados y dar lugar a diferentes consideraciones, todas ellas importantes. Para
un cliente al menudeo, la calidad es una caracteristica esencial en el producto que
puede comprar, pero en algunos casos es imposible detectarla con exactitud
porque no se cuenta con la capacidad de conocimiento, o la indicacion necesaria,
sin embargo, aunque un cliente al mayoreo o industrial tiene la capacidad para
distinguir la calidad de su compra, hace caso omiso de eso, puesto que el interés
particular es la cantidad y no la calidad. Los supervisores se encuentran en la
interfase entre las metas de calidad establecidas por alta direccion y ejecucion de
los programas para alcanzar dichas metas, lo cual constituye una posicion critica
en todos los esfuerzos que se aplican al control de calidad; por ultimo, los
trabajadores, que son la fuente basica de la calidad, estdn supeditados a los
consejos por parte de los supervisores conscientes de la calidad y también a la
propaganda de motivacion sobre los programas de calidad.

Todos los aspectos del panorama de calidad tienen que ajustarse a una entidad
funcional; de lo contrario, esta puede degenerar en campafias esporadicas de
febril actividad con base en un gran ndmero de reportes de inspeccion. Un
producto de calidad es el resultado de cuidadosas especificaciones del disefio, de
la aceptacion y de la retroalimentacion del rendimiento del producto (Kauro, 1986).

2.2.5 Caracteristicas principales del control de calidad

La calidad nos pide hacer bien lo que nos toca hacer. La calidad implica también la
actividad participativa, responsable, lejos del egoismo, la indiferencia y la
indolencia con que a veces se resuelven los problemas, es decir, requiere de la
cooperacion entusiasta y eficaz de todos.

Entre algunas de las caracteristicas mas sobresalientes del control de calidad
encontramos de acuerdo a Ordofiez (1997) que:

» Se obtienen productos en 6ptimas condiciones.

» Se logra la satisfaccion del consumidor.

» La empresa tiene la capacidad de hacer frente a un mercado
competitivo.

= Se asegura la calidad, cantidad y costo del producto.

» La empresa gana la confianza de sus clientes, que a la larga genera
utilidades.

= Se logra crear un ambiente de trabajo agradable, con la participacién
de todos sus miembros.

= Se alcanza la prosperidad de la empresa.
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= Se fomenta el trabajo en equipo entre los empleados ya que todos
colaboran para asegurar el desarrollo del control de calidad.
» Laempresa logra en un 100% sus metas fijadas.

Estas caracteristicas son las que tanto el empresario como el trabajador perciben
al aplicar un sistema de control de calidad; pero también existen otras
caracteristicas que se especifican en el control de calidad. Entre estas
caracteristicas particulares encontramos que tiene la capacidad de medir el
proceso productivo, tanto en la produccion, las dimensiones y otras caracteristicas
de calidad, incluyendo el numero de defectos, si los hay (Deming, 1982).

De lo anterior, puede decirse que el control de calidad predice los costos de
produccion, maximiza la productividad, simplifica enormemente las relaciones con
el proveedor y sobre todo identifica los posibles cambios futuros que pueden
afectar al sistema de produccién; logrando con esto ser una excelente fuente de
informacion para la toma de decisiones.

2.2.6 Ventajas y desventajas del control de calidad

El control de calidad como herramienta administrativa presenta ciertos beneficios
pero también obstaculos al aplicar, generalmente estos factores son conocidos
como: ventajas y desventajas.

Ventajas del control de calidad

Las empresas de éxito se deciden a implantar el control de calidad por diversas
ventajas, ya que representan productividad en su aplicacion. Entre estas ventajas
de conformidad .a Kauro (1986) se pueden mencionar:

= Ofrece un mayor aprovechamiento de la capacidad tecnoldgica asi como
ventas, lo cual inhibe el efecto de las recesiones econdmicas sobre
empresa.

= Se emplea para asegurar utilidades destinadas al beneficio de los
empleados y para asegurar la calidad, cantidad y costo; a fin de ganar
confianza de los consumidores.

»= Incorporan la calidad dentro de productos que satisfacen siempre a los
consumidores.
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= Promueve la participacion plena de los empleados, da énfasis en la
solucién de problemas que contribuyan a las utilidades y aplican las
modalidades y métodos estadisticos.

= Establece empresas cuya salud y caracter corporativos permiten
crecimiento sostenido, combinando las energias creativas de todos los
empleados, y con la meta de alcanzar la mejor calidad.

= Desarrolla productos modernos y mejora el sistema de calidad.

= Crea un lugar de trabajo agradable y promueve el respeto por la
humanidad, mediante los circulos de control de calidad con participacion de
todos los miembros.

» Facilita el logro de prosperidad empresarial mediante mejoras en el control
administrativo, y contribuye asi al bienestar de la sociedad regional.

= Mejora la salud y caracter corporativos, asi como la calidad de los
productos e incrementa las utilidades.

= Crea en la empresa bases competitivas y viables dentro de cualquier
cambio en el medio comercial.

En lo general, se puede decir que una empresa adopta un sistema de control de
calidad para asegurar el desarrollo de la misma asi como de la productividad,
aplicando las metas relacionadas con los productos de acuerdo con las politicas
de la empresa. Es preciso recalcar que la empresa no debe olvidar al personal, ya
gue es una parte muy importante en el logro de los objetivos; debe crear un lugar
de trabajo digno del esfuerzo de todos, mediante el desarrollo y aprovechamiento
de los recursos humanos y mediante el trabajo en equipo.

Desventajas del control de calidad.

Hay varios factores que impiden el control y las mejoras que de €l resultan. Esos
factores suelen emanar de las personas, cuyas actitudes erradas constituyen las
causas principales; entre estas causas podemos mencionar:

» Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes. Los que evaden las
responsabilidades.

= Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningun
problema. Estan satisfechas con su status y les falta compresion de
aspectos importantes.

= Personas que piensa que una empresa es con mucho la mejor. Digamos
gue son egocentricas.
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» Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es
aguella que conocen.

» Personas que confian en su propia e insuficiente experiencia.

= Personas que soélo piensan en si mismas o en su propia division.

» Personas que no tiene oidos para las opiniones de otros.

» Personas que anhelan destacarse, pensando siempre en si misma.

» El desanimo, los celos y la envidia.

= Personas que no ven lo que sucede mas alla de entorno inmediato.

= Personas que no trabajan con antiguos sistemas administrativos, incluyen
personas dedicadas Unicamente a asuntos comerciales, gerentes y
trabajadores de linea sin sentido comun y los sindicalistas doctrinarios.

Para despejar estas actitudes erradas, los activistas del control de calidad
requieren firmeza en sus convicciones espiritu de cooperacion, entusiasta y deseo
de lograr adelantos importantes. También necesita confianza en su propia
capacidad para preservar y buenas tacticas y estrategias para superar dificultades.
Es importantes enfatizar que, cuando se desea poner en practica algo nuevo, el
principal enemigo de este esfuerzo se hallar4 dentro de la misma empresa v,
muchas veces dentro de la propia persona. Si no se puede vencer este enemigo
no habra progreso. Como se puede observar, las desventajas que presenta la
aplicacion del control de calidad son minimas antes las grandes ventajas, por esto,
para lograr una empresa de calidad es necesario que todo producto, toda actividad
y toda relacion humana se hagan con el méas alto sentido de calidad y
productividad.

2.2.7 Descripcién de los circulos de control de calidad

Son un pequefio grupo de trabajadores que realiza actividades de control de
calidad en la misma éarea de trabajo, estas actividades son llevadas a cabo
voluntariamente, no deben ser obligadas aunque si guiadas y motivadas por un
comité de productividad (Suarez, 2005).

Objetivos
= Contribuir al perfeccionamiento y desarrollo de la empresa.
» Respetar la dignidad humana.
= Mostrar las capacidades humanas

En los circulos del control de calidad los trabajadores nombran un coordinador que
no necesariamente es el superior, aunque el inicio se prefiere para no perturbar la
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organizacion actual. Las actividades de los circulos del control de calidad cubren
un amplio rango que va desde la eficiencia de la produccion, reduccion de costos,
mejoras al producto y ahorros de energia hasta la seguridad industrial y
mejoramiento de las condiciones de trabajo. Al mejorar la productividad; o sea,
bajar costos 0 aumentar la calidad se logra un incremento en los ingresos, que va
ser reflejado en mas utilidades para repartir, éstas se pueden destinar a dar
premios 0 ascensos a los trabajadores en periodos anuales o semestrales y en
forma colectiva o individual. En realidad todos salen ganando con los circulos de
control de calidad, tanto en la empresa como el trabajador y el verdadero
beneficiado es la persona en su realizacion profesional o técnica al encontrar una
forma de hacer coincidir los objetivos individuales con los de su compafiia
(Gutiérrez, 2004).

Herramientas operativas.

Son los utiles de los que va a valerse el trabajo para analizar los problemas y que
van a permitir identificarlos, cuantificarlos y darles soluciones légicas. Las
herramientas mas utilizadas son las siguientes:

» Diagrama de pareto. Su funcion es jerarquizar los problemas, de tal forma
gue sirva para seleccionar el que se debe solucionar primero.

= Diagrama de frecuencia (histograma). Identifica la situacion actual de un
problema, es una fotografia que no sélo habla de la dimensién, sino de la
forma.

» Diagrama de causa efecto. Destaca la causa que mas afecta a la
caracteristica que se trata de mejorar.

= Diagrama de Dispersion. Correlaciona la causa con el efecto deseado, y de
ésta forma, afirmarlo matematicamente.

» Estratificacion. Su funcién es correlacionar en el proceso, el impacto de
varios factores durante el tiempo.

= Papel binomial. Certifica matematicamente que las soluciones que se
implanten en realidad mejoren el problema que se trata de corregir.

Al analizar estas herramientas operativas para un adecuado control de calidad, se
puede denotar que su aplicacion es relativamente sencilla y la seleccion del
meétodo va de acuerdo al tipo de empresa que se esté manejando, y se adecua a
las necesidades y posibilidades de la misma; el hacer uso de los circulos de
control de calidad en conjunto con estas herramientas, permitira un desarrollo total
en la calidad de la empresa
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2.2.8 El control de calidad en la administracion negocios

Toda empresa o institucion esta obligada a un proceso constante de cambio y
desarrollo que demanda directivos involucrados con la puesta en practica de
estrategias para optimizacion y mejoramiento continuo de proceso, funciones
actividades, haciendo posible con ello la alta productividad y efectividad
organizacional; la busqueda de la calidad soOlo es posibles en un ambiente de
creatividad que impulse el desarrollo.

La calidad es una estrategia administrativa primordial en los negocios, debido a
que la calidad es un vértice crucial para el éxito o fracaso de un negocio en los
mercados, orientados hacia el desempefio de la calidad, se ha convertido en un
factor importante en lo que se ha llamado, planeacién estratégica del negocio. La
clave es que el control de calidad debe estar estructurado explicito y
censurablemente para poder contribuir a la utilidad del negocio y al flujo positivo
de efectivo.

Besares (2003), menciona que la inicial caracteristica de orientar la calidad como
una estrategia primaria del negocio es que el programa de control de calidad debe
fomentar firme y positivamente el sano crecimiento del negocio. Debe proporcionar
una ventaja competitiva principal para la compafia. El liderazgo de calidad de una
empresa significa una obligacion con la ingenieria, la produccion y venta de
productos, que tendrAd un comportamiento adecuado para los clientes en la
primera adquisicion 'y que, un mantenimiento razonable, continuara
desempefiandose con una confiabilidad y seguridad durante la vida de un
producto. Esta es una meta en los que lo negocio mucho méas béasica y exigente
que la politica tradicional llamada satisfaccion de calidad para el cliente, que en
algunas empresas esta politica ha significado en primer término que el servicio al
producto y la asistencias técnica estaran rapidamente a disposicion del cliente. Sin
embargo, esto representa que habra una politica de servicio al cliente para
enfrentar aspectos posteriores a la venta tales como los problemas con los
productos, no representa liderazgo moderno estratégico de calidad en los
mercados servicios de la compafia.

Se requieren dos pasos basicos de la administracion general para establecer a la
calidad como el area estratégica necesariamente fuerte que debe haber en una
compafiia actual: El primero seria el concepto de calidad orienta a la satisfaccion
total del cliente, junto con costos razonables de calidad, debe ser establecido
como una de las principales metas de la planeacién del producto y del negocio y
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de su implementacién, ingenieria, produccién, relaciones industriales y servicios
de la compafiia, y el segundo es asegurar la satisfaccion con la calidad en el
cliente y el resultado de costo debe ser una meta primordial del negocio en el
programa de calidad de la compafia y de la funcion de control de calidad en si, no
una meta técnica mas reducida, restringida a un resultado limitado de la calidad
técnica orientada a la produccion.

El empresario es la parte mas importante en una organizacion ya que es él quien
debe tomar las decisiones para el buen funcionamiento de su empresa, por lo que
segun Besares (2003), debe considerar lo siguiente:

= Decidir implica riesgos, quien mas hace y decide. Mas puede equivocarse,
para decidir realizar cambios se debe tener una idea clara de lo que se
requiere cambiar pues, se realizan cambios constantes los trabajadores
podran crear la inestabilidad laboral.

» El empresario debe reconocer la importancia que tiene el manejo del control
de calidad dentro de su empresa pues de ello dependera su éxito.

»= Debe tener una vision compartida. La habilidad de crear un propdsito y una
identidad de la organizacion, que sea capaz de llevar una consecucion de
las metas que se ha propuesto.

= Debe tener en cuenta el aprendizaje del equipo. Inducir a todo el personal a
gue juntos realicen los cambios para que el trabajo se mas eficaz.

= Debe tomar en cuenta las creencias de todos los integrantes de la orga-
nizaciéon que de alguna manera son el sustento de las empresa y por ellos
se toman ciertas decisiones, esto nos permitira en muchas ocasiones sacar
a la superficie, la manera de pensar de cada trabajador y convertir su ideas,
en ideas potenciales que nos conduzcan a una mejor toma de decisiones y
acciones.

= El empresario deberd crea auto conciencia, esto ayudara a reconocer y
entender las emociones, estados animo e impulso, asi como su efecto en
los demas.

= Deberd tener autocontrol, esto ayudara a controlar o redirigir nuestros
impulsos y estados de animo e impulso, se tendran que liminar juicios,
pensados antes de actuar.

» El empresario debera transmitir su energia interna hacia sus
colaboradores, para que exista un fuerte impulso hacia la consecucion de
los logros y optimismo frente a los fracasos, para que estos se conviertan
en aprendizajes.

» Deberéa tener empatia para entender la apariencia emocional de los demas
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y tener la habilidad para saber cémo influir en los trabajadores, o sea,
debera ponerse en los zapatos de ellos, para comprenderlos.

El empresarios deberia desarrollar de manera adecuada la habilidad para
relacionarse, para encontrar un espacio comun entre sus trabajadores y
clientes, estas relaciones ayudaran muchas veces a la solucién de
problemas.

Debera fomentar la comunicacion fluida pues ésta ahorra recursos
econdémicos, hace mas eficiente la administracion de la empresa, mejora el
proceso para la realizacién de las funciones, desarrolla un mejor ambiente
de trabajo, fomenta las relaciones entre las personas, ayuda al empleado a
comprender la cultura del control de calidad, fortalece las ideas,
conocimientos y sentimientos, logra que hablen y entiendan el mismo
idioma todos los empleados y jefes, y algo muy importante disminuye las
deficiencia.

Debera crear un sistema de incentivos para sus trabajadores. Los premios
provocan un profundo sentimiento de satisfaccion efectiva, al percatarse
que son tomados en cuenta sus esfuerzos para el éxito de cualquiera.
Actividad, se debe considerar para el otorgamiento de incentivos, el tiempo
de servicio del trabajador, su desempefio sobresaliente, su puntualidad.

Con todo esto, es notorio el importante papel que juega el empresario y las
habilidades que debe tener al implementar un control de calidad dentro su
empresa, ya que de éstas dependera que el personal adopte también una cultura
calidad, el éxito requerido para otorgar el producto y/o servicio a los consumidores.

2.2.9 Finalidad productiva del control de calidad

La finalidad productiva del control de calidad es precisamente:

Lograr que la organizacion sea un lugar de trabajo, atractivo, brinde
satisfaccion y auto desarrollo para lo que en ella trabajan.

Hacer de la empresa un centro productivo, eficiente y rentable para sus
accionistas, garantizando asi la continuidad de sus actividades y desarrollo.
Hacer de la empresa una fuente confiaba que suministre productos seguros
y econdémicos para los consumidores.

Al tratar de implantar un programa de control de calidad debe verificarse que sea
el adecuado a las caracteristicas y necesidades propias de cada empresa. (Sosa,
1991). En términos generales podemos decir, que el control de calidad como otros

51



modelos, requiere de ciertas condiciones que debe existir en la empresa que de-
sea establecerlo, es decir para implantar un programa de calidad se debe verificar
gue sea el programa que la empresa requiere y se adecua a sus necesidades.

2.3 Principales temas de la productividad

En esta categoria se exponen conceptos referentes a la productividad, ya que al
contar con este factor elemental se obtendra resultados eficientes para el
crecimiento de la empresa, debido a que todas y cada una de las areas se ven
involucras de manera directa o indirecta en el proceso de produccién. Con la
obtencion de la productividad, se alcanza la excelencia del personal, mejores
rendimientos de materia prima, mayor aprovechamiento de la maquinaria menos
defectos en la produccion, y demas, en lugar de concretarnos a buscar mayor
produccién por hora-hombre. Ademas, se abordan los factores de la productividad,
la relacion con los recursos humanos, la medicion de la productividad, asi como el
manejo de los términos de calidad total y productividad total, y la forma en que una
empresa tiene que organizarse para mejorar la productividad dentro de la misma.

2.3.1 Conceptos béasicos de productividad

Existen diversos conceptos que pueden referirse a la productividad, sin embargo,
se relacionan aquellos que se consideran mas sobresalientes, y que ayudaran al
desarrollo de la presente investigacion. Entonces, la productividad es la relaciéon
gue existe entre lo que se produce y lo que se consume, es un concepto
cualitativo y no se refiere anicamente a una fabrica o productos, sino también a
servicios (Suarez, 2005). Es una relacion entre insumos y productos. El producto
representa todos los bienes y servicios producidos y los insumos solo a la fuerza
de trabajo y es la suma de todas las horas trabajadas (Everette, 2001).

La relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de
recursos utilizados. En la fabricacion, la productividad sirve para evaluar el
rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo y los empleados
(Hernadez, 2004). Es una actitud que promueve la creacién y de alguna manera
hacer el trabajo mas facil y mas eficientemente, con menos esfuerzo y manos
recurso; fomenta la capacidad de hacer cosas mejores y hacer mejor las cosas,
buscando a través del personal el Optimo aprovechamiento de los recursos
materiales. En realidad la productividad debe ser definida como el indicador de
eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la cantidad de
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produccién obtenida. Una mayor productividad utilizando los mismos recursos o
produciendo los mismos bienes o servicios resulta en una mayor rentabilidad para
la empresa.

2.3.2 Factores que inciden en la productividad

Entre los factores que rodean al producto y que afectan directamente la
productividad de una u otra manera, se encuentran los siguientes en base a lo que
establece Andrews (1994):

Disefio del producto. ElI término disefio significa no solamente un bosquejo
artistico, una copia heliografica, o su equivalente, sino también significa el
propésito para el cual fue elaborado, ya que la exposicion del uso a que va a
destinarse el producto es muy importante. Los factores que influyen el disefio e
inciden en la productividad son:

» Ladisponibilidad de los materiales
» La cantidad de obreros

» Los métodos de mercadeo

= Eltipo de envases

» Las medidas de seguridad

Las especificaciones del disefio del producto no solamente estipulan las
caracteristicas fisicas y mecanicas del producto acabado, sino también pueden
estipular entre otras cosas la materia prima, los métodos de fabricacion y la
calidad propuesta de un producto. Los disefios que muestran lo que puede ser el
producto, los disefios que muestran lo que puede ser el producto comprenden
también los recursos fisicos para hacerlo. A los disefios se les llama comunmente
proyectos artisticos, los cuales muestran el aspecto y estructura de los objetos que
seran fabricados, la manear de ser elaborados y dentro de que tolerancias debe
mantenerse el ritmo de trabajo. Las especificaciones, por otra parte, dicen como
se van efectuar las operaciones, y de qué materiales se van hacer los productos.

Materiales y suministros. Los materiales que se consideren relacionados con el
control de calidad son principalmente las materias primas que intervienen en la
fabricacion del producto acabado, o que son necesarios para las operaciones de la
industria. Estos materiales que se convierten en parte integral del producto
acabado son considerados materiales directos. Las otras cosas que se necesiten
para la operacion, pero que no intervienen por si mismas en el producto
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terminado, se llama suministros. Los suministros pueden incluir tales articulos
como lubricante, papel de lija, gas para soldar, material de mantenimiento, pieza
de repuesto, herramientas manuales, utensilios de oficina, etc. El cuidado en la
seleccion de los materiales directos es lo mas importante en el mantenimiento del
control de calidad y en la productividad. Este tipo de materiales posiblemente
provengan de diversas fuentes de abastecimiento, y probablemente muestren
también caracteristicas, calidad y precios completamente distintos, y si no se
efectla una selecciéon para saber cual de ellos representa combinacion 6ptima de
los propiedades citada, se puede incurrir en costos innecesarios, demoras en el
abasto, tiempos improductivos, y demas, todo ello reflejandose directamente en la
productividad y competitividad de la compafiia.

Equipo y control de calidad. Andrews (1994), continda diciendo que el equipo
abarca maquinas, transportadoras, prensas, tanques y otros apartados necesarios
para completar o habilitar un edificio de modo que pueda usarse para elaborar el
producto deseado. Hablando técnicamente, el equipo puede incluir herramientas.
En las modernas plantas de produccion, se usan maquinas en muchos lugares
para efectuar el trabajo que anteriormente era hecha a mano. Esta caracteristica
hace que los procesos lleven menor tiempo, que existan pruebas de control
certificas, quimicas y fisicas, todas estas se combinan para proporcionar el control
de calidad y eficientar la productividad de la organizacion. Otro factor que
incrementa la productividad es el hecho de utilizar métodos de la elaboracién en
masas, puesto que con el amplio uso de maquinaria automaticamente la empresa
tiene la facultad de producir mucho mas que con los método tradicionales de
produccion, al mismo tiempo que se reducen los costos y se obtienen una mejor
calidad. Es precisamente este cambio en los métodos de fabricacién los que han
ocasionado el cambio en el control de calidad. El fabricante estd ahora mas
interesado que nunca en el control de calidad; originalmente, era el consumidor el
gue estaba muy interesado.

Control de calidad de herramientas. Las herramientas incluyen los utensilios e
implementados que son usados en la produccién industrial, o en las operaciones
de servicio, siendo su uso manual o en relacion con las maquinas. Una de las
funciones mas importantes en el mantenimiento del control de calidad se
encuentra en relacion con las herramientas, por lo tanto el cuidado de éstas debe
ser primordial. Dichas herramientas deben ser disefiadas debidamente, fabricadas
con precision, utilizando buenos materiales y deben mantenerse en perfecto
estado. Con los propdsitos de estar seguro de este mantenimiento, todas las
herramientas deben enviarse al cuarto de herramientas, con cierta frecuencia para
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ser inspeccionadas, reparadas o reemplazadas. Es importante tener en cuenta
que el equipo desgastado a menudo genera productos defectuosos o
insatisfactorios. Puede ocurrir algunas veces que la labor realizada en una sola
operacion, la cual es hecha con herramientas en mal estado, haria mas dificil
combinarla con otra parte de la siguiente operacion. Esto no solamente
ocasionaria un producto de calidad dudosa, sino también elevarian los costos
enormemente y la productividad disminuira.

Responsabilidad del personal. La responsabilidad por el control de la calidad, ha
sido cambiada a linea de produccién y una gran parte de ella descansa ahora
sobre el personal, quien disefa el y el equipo con el que se hace el mismo, quien
escribe las especificaciones para los productos intermedios y terminados; y quien
maneja y mantiene el equipo utilizado en la fabricacion. Esta responsabilidad
también es compartida por aquellas personas que controlan las condiciones de
trabajo, manipulan el mercado y efectian la investigacion a base de estudiar las
fallas asi como también los éxitos del proceso de fabricacién. El control de calidad
del producto asi como el incremento de la productividad, no es responsabilidad
exclusiva del departamento de inspeccion, de produccion, o del administrador o de
cualquier otra persona en particular del personal de administracion. Una gran parte
de la responsabilidad directa descansa en la administracion, sin embargo, al
considerar el control de calidad se emplea personal de supervision y obreros.

Entonces la responsabilidad de la administracion es la de concienciar a todos los
trabajadores de la importancia del control de calidad y los beneficios globales que
se obtienen al lograr una mayor productividad. Para que una persona produzca
con calidad es necesario que sea competente; es por eso que el entrenamiento y
adiestramiento juegan aqui un papel muy importante. El interés inteligente de lo
que se va hacer y la habilidad fisica para realizar las labores necesarias, son los
requisitos principales de los obreros sin considerar la labor en cuestion. Si el
obrero carece de estas caracteristicas, casi cualquier pro-ducto perderd su
correspondiente calidad. La ignorancia y la inhabilidad pueden penetrar en la linea
de proceso e influenciar adversamente la calidad del producto que de otro modo
seria satisfactoria. La moral de todo el personal es importante para mantener un
buen control de calidad y mejorar la productividad. Es importante que el personal
este bien adiestrado. Las operaciones automaticas pueden resultar deficientes si
se dejan en manos de personal no adiestrado o adiestrado deficientemente.

Necesidad de inspeccién. La seleccion de materias primas en proceso,
subensambles y ensambles completos deben ser efectuadas en cualquier proceso

55



de fabricacién y en cualquier industria, las personas que ejecutan esta seleccion,
deben estar particularmente bien capacitadas para realizar esta labor. Se les debe
facilitar las herramientas necesarias y darles cualesquiera otras facilidades y
deben respetarse las fallas que ellos descubran. El fracaso de darle autoridad a
sus hallazgos destruye la utilidad del inspector de seleccion, ellos deben tener a
su disposicion todas las herramientas necesarias para la labor de muestreo e
inspeccion.

El inspector debe tener la facilidad de indagar el desempeiio de todas y cada una
de las personas que intervienen en la produccion para que asi, pueda dictaminar
cuales son las fallas o deficiencias en el proceso, una buena inspeccion se
reflejard en una mayor produccién, menor pérdida de tiempo y material y por
supuesto menor costo de produccion, es decir, un incremento de productividad al
aplicar eficientemente el control de calidad. Por tanto, resulta de suma importancia
conocer e instrumentar el control de calidad en forma integral, de manera que
abarque desde la provision de la materia hasta la entrega y venta de los
productos. El control total de la calidad tiene como criterio para el logro de la
calidad deseada el cumplimiento de los requisitos propuestos por el consumidor la
prevencion de la comision de errores reduzcan la calidad del producto, la intencién
de fabricar productos sin defectos y, reducir al minimo el costo de incumplimiento
relacionado con la calidad, es decir, tratar de evitar reclamaciones, las
devoluciones, las repeticiones del trabajo, los cambios, etc.

2.3.3 Relacion de la productividad con los recursos humanos

Se ha hablado mucho de productividad, pero la gente sigue pensando en términos
de mayor produccion y menos costos, y asi encontramos definiciones como
mejora 0 aumento del rendimiento de la produccion, capacidad o grado de
produccién por unidad de trabajo, relaciébn entre los recursos invertidos y los
beneficios obtenidos, entre otros, y como éstas hay otras definiciones sobre
productividad, pero todas conducen al mismo fin: la obtencion de los maximos
beneficios como los minimos de recursos. Tradicionalmente se ha pensado y
actuado en la linea de mayor produccién, mas maquinas, mas hombres, mas
turnos 0 mas presion en el personal, e incluso se piensa en el establecimiento de
incentivos econdmicos mas produces, mas ganas (Sosa, 1991).

Las definiciones anteriores son solamente la forma de medir la productividad, nos

da una idea del nivel alcanzado el momento de su medicion; es por lo tanto la
forma estética de la productividad, sin embargo, con medirla no logramos
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incrementarla y por lo tanto es necesario establecer estrategias, planes y
programas que permitan aumentar la productividad generando con esto la calidad
en la misma. Si se analiza la productividad, podemos encontrar dos caminos para
mejorarla:

= Tecnoldgico: Con la aplicacion de los avances cientificos y tecnoldgicos,
traducidos en nuevas maquinas, mas rapidas, mas eficiente, mas
automaticas 0 nuevos procesos con nuevos materiales, mejores
herramientas que sin lugar a duda han sido determinantes para lograr
importantes avances en la productividad.

= Humano: Este parece ser el mas importante para lograr los planes y
objetivos de las empresas y, en consecuencias el desarrollo del pais. Y es
gue cualquier compafia que se establece planeas su operacion con base
en el equipo y maquinaria disponible en el mercado, considerando que
opera de acuerdo con la eficiencia del disefio. Ademas, todos los calculos
econdémicos y financieros se hacen con estos, y cuando llega a
contemplarse una eficiencia menor, entonces se encarece el producto y
sale del mercado o el usuario paga la ineficiencia.

Mejorar la productividad por el camino humano no es hacer solamente al hombre
mas productivo, sino a través del lograr mejoras en los equipos, en la operacion de
las maquinas, en el rendimiento de las materias primas y, en general, en todos los
recursos que la gente maneja y controla.

Sintomas de baja productividad

Sosa (1991), menciona que es frecuente que no se aprecie cuando baja la
productividad hasta que son irreversibles. La productividad es una enfermedad
mortal para las empresas y como todo padecimiento, tiene sintomas que Si
detectan a tiempo es posible corregir y enderezar el rumbo. El primer paso es no
ver todo con lentes, sino darle la importancia debida a los hechos que se
presentan. Cuando alguno de los siguientes factores se presentan de manera mas
frecuente que los promedios acopetados como normales historica o
estadisticamente en la propia empresa o en industrias del ramo, se consideran
sintomas de baja productividad y, por lo tanto, deben ser atendidos vy
solucionados:

= Ausentismo
=  Accidentes
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» Retardos

» Reclamaciones

» Robos

» Rotacion de personal

= Descompostura de maquinas
= Baja calidad

» Baja produccion

Motivacion de la productividad

De acuerdo a Robbins y de Cenzo (2009), con la piramide de Abraham Maslow, el
ser humano tiene necesidades primarias y secundarias, entre las necesidades
primarias encontramos: las necesidades fisiologicas y de seguridad; y son
llamadas también factores de satisfaccion, por otra parte, las necesidades
secundarias son las de pertenencia, de reconocimiento también conocidas como
factores de satisfaccion, estas necesidades han sido contempladas de alguna
manera por aquellas empresas que han tenido, éxito con su personal, y que han
establecido dos grupos de factores tendiente a satisfacerlas:

Factores de satisfaccion:
= Salarios
= Prestaciones
= Practicas administrativas
= Comportamientos del supervisor
= Condiciones de trabajo.

Estos factores son considerados como los determinantes para lograr la
permanencia en un empleo, e incluso las empresas. Aunque dichos factores
contribuyen a lograr la productividad (mas por seguridad de empleo que por
motivacion) no son suficientes para obtenerla, por lo que se han buscado y
establecidos otros factores llamados.

Factores de motivacion
= Retos
= Logros
= Reconocimiento
» Responsabilidad
= Autodesarrollo
» Participacién
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Puede decirse que, solo satisfaciendo integralmente las necesidades del personal
logramos su motivacion hacia la productividad. En la medida que el personal
satisface sus necesidades en su trabajo reacciona de alguna de las siguientes
maneras respecto a Sosa (1991):

» La gente cuestiona casi todas las ordenes que recibe, busca cémo
eludirlas, le crear conflictos, siente un reto al hacerlo, forma grupos para
tener fuerza, se ha motivado negativamente.

» La gente obedece y hace solamente lo que ha detectado como su
responsabilidad, no tiene iniciativa, busca como perder el tiempo sin ser
sorprendido.

= La gente obedece y hace lo que se le ordena, toma algunas iniciativas en
acciones de rutina, no les gusta perder el tiempo, aunque no sea por su
culpa.

»= La gente conoce su trabajo y lo realiza ademas de tomar iniciativas en su
esfera de competencia, sugiere mejoras para su trabajo y el de otros.

= La gente conoce y realiza su trabajo, sugiere mejoras y participa en equipos
de trabajo para detectar problemas y estudiar soluciones.

Estas seis situaciones del personal en la empresa han sido tomadas de la
realidad, s6lo cambian de lugar o de época. Ahora corresponde a los
administradores decidir qué quieren lograr para el personal. Se considera que lo
mas importante es tener clara conciencia de la situacion actual y el firme propdsito
de mejorar, es facil entender que no todas las situaciones presentadas hay una
atmosfera propia para la productividad, y que la mas adecuada es la ultima en
donde el personal esta realmente motivado y no sélo satisfecho con lo que se
hace.

Cuando ya se tiene un objetivo claro, se puede definir los dos parametros: el de
inicio y el de terminacion. La distancia que separa el parametro de inicio del de
terminacién, se tiene que recorrer con planes y programas de trabajo detallados,
con fechas de revision y puntos de control de avance. Es obvio que no se puede
establecer un plan con programas universales que se adapten a cualquier
empresa 0 a cualquier situacion, pues en cada caso se tendra que hacer un
analisis para que los planes y programas resuelvan la problematica de una
situacion determinada. Dado que la productividad es un efecto que genera una
serie de causa como son los factores de satisfaccion y de motivacion, y que la
presencia de estos la motivan y su carencia la desalienta, es importante detallar a
cada factor.
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Factores de satisfaccion

Sosa (1991), menciona que cuando estos factores se establecen, bien producen
arraigo y permanencia en la empresa y aunque no son motivadores de
productividad, si preparan la atmosfera para fomentar los factores de motivacion.

Salarios y prestaciones. En el pasado se consideraban como el mas fuerte
motivador para lograr la productividad, sin embargo, este concepto esta
completamente abolido. Si bien es cierto que un aumento de salario
siempre sera bien recibido, su efecto motivador pasa demasiado pronto,
esto ocurre cuando los salarios, prestaciones o ambos han alcanzado un
nivel suficiente para resolver las necesidades primarias.

Politicas y procedimientos. Hay politicas y procedimientos que se
establecen necesariamente, sin embargo en el area del personal no
siempre se dan, o no se observan cono todo el cuidado que debiera. Las
politicas deben ser reflexivas y, sobre todo, tienen que haber medios de
canalizacion de ideas y sugerencias del personal hacia la modificacién o
instauracion de nuevas politicas.

Nuevamente, Sosa (1991), indica que la mejor manera para que las politicas
cumpla su funcién, es lograr que el personal se sienta comprometido con ellas,
Esto se da siempre que haya un camino abierto para sus ideas y sugerencias o,
mejor aun se tiene oportunidad en su disefio y ejecucién. Como politicas que
deberan establecerse se mencionan politicas de capacitacion, politicas que
abarquen a los familiares del personal, politicas sobre integracion de personal,
politicas que reconozcan el valor y la dignidad del personal.

Comportamientos del supervisor. El supervisor es la imagen de la empresa
ante el personal operativo y el sindicato. Lo que piensen de él es lo que
pensaran de la compaiiia, de ahi la importancia de su comportamiento. Es
posible que, la politicas de la compafia no sean comprendidas ni mucho
menos transmitidas eficazmente por el supervisor, y pero todavia, cuando
son comprendidas, pero no hay compromiso con ellas y no se busca su
transmision y aceptacion la mayoria de los casos de fallas en el
comportamiento del supervisor, se deben a la falta de informacion de la
administracion o carencia de las politicas claras y definidas.

Condiciones de trabajo. Es natural que la gente prefiera condiciones de
trabajo agradables en cuanto a ruido, olores, contaminacion, suciedad,
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calor, frio, etc. Esto no ha sido motivado de grandes estudios, y se han
establecido limites permisibles para cada de estos factores. Los limites
establecen lo bueno y lo malo para la salud, pero no sélo se debe cuidar
qgue no afecte a la salud; si no que sea propicio para la productividad. Por
esta razon se debe buscar en lo posible el confort en el trabajo.

Hasta ahora se ha hecho referencia solamente a los factores de satisfaccion, y es
que tradicionalmente las comparfiias se preocupan por sus equipos, materias
primas, instalaciones, entre otros, y muy poco en su personal. Enseguida se
comentan los factores de motivacién, en los cuales muy pocas empresas han
hecho algo.

Factores de motivacion
Los factores de motivacibn son conceptos que necesariamente estan
interrelacionados, no se puede dar en forma aislada, y son:

* Reto

= Logro

= Reconocimiento
» Responsabilidad
= Autodesarrollo

= Participacién

Se debe crear una atmaosfera propicia para que estos conceptos se establezcan y
se desarrollen. No puede haber reconocimiento si no ha habido logros y éstos se
dan cuando hay retos en un ambiente de participacién responsables, produciendo
la superacion del personal, el desarrollo de la empresa y el enriquecimiento del
trabajo mismo. Estos factores han sido ampliamente estudiados por especialistas
en la conducta humana y en psicologia industrial. Practicamente, todos han
aceptado la importancia que tiene en el desarrollo de la productividad personal
(Sosa, 1991).

Consecuencias de la baja productividad: si la productividad decrece el costo de la
produccion aumenta, se tiene menos competitividad, se reducen las ventas,
ademas disminuyen las utilidades, se desmoraliza el personal y por lo tanto baja
mas la productividad y por si fuera poco, los costos aumentan nuevamente. El
ciclo se repite hasta poner en peligro la continuidad de la empresa.
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Efectos al incrementar la productividad: si la productividad crece, los costos de
produccion disminuyen, légicamente se tiene mayor competitividad, hay mayor
penetracion en el mercado, en consecuencia las ventas aumentan y hay mayor
utilidad, la satisfaccion del personal se desarrolla y la productividad sigue
creciendo. EIl ciclo positivo se repite, mejorar la productividad es encontrar el
camino para el desarrollo integral de la empresa. Esto se realiza con la
participacion de todo el personal en ambiente de satisfaccion y alta calidad en la
vida laboral. La productividad no quiere decir solamente mas productos, sino mejor
calidad, servicio, atenciéon y eficiencia. Consideramos que son conceptos
interrelacionados, y al fomentar alguno mejoran todos y al afectar uno se reducen
todos (Sosa, 1991).

2.3.4 Mediciones de productividad para la calidad

Las razones de la calidad-productividad para las firmas o funciones industriales las
puede desarrollar casi cualquier persona, basta solamente con emplear un
procedimiento corto, simple y sélido para recabar, configurar y combinar aquellos
conocimientos basicos que ya poseen los que trabajan en el proceso. (Everette,
2001). Con base en las teorias y experiencias recogidas en la administracion de
operaciones, sistemas socio técnicos, procesos estructurados de grupo, control de
calidad, y medicién de productividad; ha podido ser desarrollado, comprobado ha
sido posible proporcionar razones de calidad-productividad para cualquier tipo de
empresa.

Con frecuencia la terminologia del procedimiento de medicion de la calidad, crea
mucha confusion; pero en realidad las mediciones de calidad son muy sencillas, la
medicion de la productividad de la calidad puede expresarse en términos de una
razon que refleje en el numerador, los productos, y en el denominador, una
combinacion de los recursos requeridos para producir y para la correccién de
errores (insumos). Al aplicar las mediciones en la calidad, podemos visualizar el
estado actual de la productividad y los posibles avances con respecto al
mejoramiento de la calidad. Las graficas son el instrumento tipico para realizar las
mediciones de productividad para la calidad. Una compaiiia al graficar por
separado el desempefio de sus operaciones, tiene la facilidad de establecer
criterios de analisis, rangos de error y sobre todo, fijarse una meta la cual le
indicara que tan cerca o lejos esta de alcanzarlas (Guajardo, 2008).

El control de calidad puede estar basado en las observaciones, que surgen del
trabajo y experiencia de quienes estas en contacto con el proceso productivo, que
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tenga la capacidad de representar los procedimientos realizados en comparacion
con los estandares establecidos, para determinar si se cumplen las metas fijadas o
no, las cuales deben ser alcanzables pero a su vez deben representar un reto para
la organizacidbn en su conjunto. Para hacer mas sencillo el analisis de
productividad/calidad, se pueden agrupar las funciones de asesoria para la
productividad y el control de calidad en una sola seccion. El objetivo de esto es el
de prestar ayuda a los gerentes en la deteccibn temprana de problemas
potenciales de calidad, a fin de que éstos reaccionen oportunamente frente a
situaciones de contingencia antes de que se desarrollen y adopten proporciones
de crisis. Una omision comun en la medicién de la productividad, se refiere a que
las mediciones de desempefio no estan relacionadas con los recursos
consumidos. El colocar el rendimiento de la calidad en parametro que oscile entre
salida y entrada, concentra a la administracion en la efectividad y eficiencia de los
programas y acciones de calidad. Esto indica que ha fracasado en el desarrollo de
mediciones para la productividad de calidad (Guajardo, 2008).

Razén de Calidad-Productividad (RCP)

Un enunciado integral de la RCP seria la siguiente:

RCP1= Numero de factores no rechazados

(NUum. Total de factores X Cto. De procesamiento) + (Num. De factores errébneos X
Costo de procesamiento de rechazo (error).

Ahora bien, existen otras razones de calidad-productividad, pero la antes
presentada es que refleja mejor el concepto de productividad; es decir, es la que
indica el producto y los recursos requeridos para producirlo. La produccion en
términos de calidad traduce en factores provechosos; los recursos son la suma de
elementos necesarios para producir inicialmente los productos tanto buenos como
los malos, mas de los recursos requeridos para transformar los factores
defectuosos en buenos. En esta razon cada etapa del proceso y/o producto
rechazado (error) se procesa de nuevo, es decir, se corrige algin costo unitario, y
a la larga se convierten un factor provechoso. Tratdndose de productos, la
economia de correccién podria sugerir desechar el producto en vez de corregirlo;
si este fuera el caso, la razén calidad-productividad anterior necesitaria un ajuste.
En el denominador el nimero de factores con errores que son corregidos seria
menor que todos los factores rechazados, ya que todos los factores descartados
no se vuelven a trabajar. También cabria argumentar que un término negativo
deberia agregéarsele al denominador, para reflejar el valor de recuperacion unitario.
Esto refleja una reduccion en los recursos requeridos para dar calidad del
producto del numerador.
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Desarrollo de los conjuntos RCP

Al aplicar un proceso de desarrollo de medicibn a una organizacion o
departamento especificos, descubrimos que se necesita un conjunto de razones y
de indicadores de calidad. La productividad no es una construccion hipotética
unidimensional; el sinnimero de caracteristicas de rendimiento, recursos sociales
y técnicos que intervienen en la produccion, se estiman mejor mediante un
conjunto de razones que por medio de un solo indice ponderado. Lo anterior es
particularmente cierto, si la medicidbn se concentra en el mejoramiento de la
productividad. Las razones relacionadas con factores de entrada especificos
permiten que una organizacion vigile el efecto de los cambios en la estrategia y las
acciones administrativas. Un indice simple enmascara los efectos de las
decisiones administrativas intermedias. Los datos que se introducen a las razones
se obtienen de la practica misma asi como de los archivos a través de la
aplicacion de planes de muestreo sobre las funciones de fabricacién. Algunos
ejemplos de indicadores son:

NUMERADOR DENOMINADOR

Porcentaje de proyectos que no reciben | Total de horas de proyecto

retroalimentacion negativa

Numero de horas que se vuelven a

escribir

Porcentaje de solicitudes con objetivos | Total de proyectos originales

conflictivos o confusos.
Figura 1. Indicadores
Fuente: Creacion propia.
Y de éstas obtenemos las siguientes mediciones:

NUMERADOR DENOMINADOR
Numero de especificaciones de (Costo para establecer cada
proyecto que no requiere cambio especificacion) X (Namero de

especificaciones).

NUmero de proyectos con (Costos para documentar un
documentacion satisfactoria y oportuna | proyecto) + (NUmero de proyectos)
Numero de recomendaciones (Costo de preparar una
aceptadas por los departamentos recomendacion) X (Namero de
solicitantes recomendaciones especificas)

Figura 2. Mediciones.
Fuente: Creacion propia.
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Por todo lo anterior se puede decir que la calidad incumbe a todos, y la empresa
debe esforzarse por lograr mejor calidad en todas las divisiones, desde el disefio
del producto hasta las ventas, esta es la razén por la cual es importante que se
establezcan mediadas eficientes de calidad, para tener una herramienta con la
cual medir el desempefio de sus actividades.

2.3.5 Calidad total y productividad total

Las presiones aumentan rapidamente para nuevos patrones fundamentales de
trabajo, nos enfrenta con el requisito de hacer cambios drasticos en los conceptos
convencionales de producciéon y lugar de trabajo, no solo en la fabrica sino
también en la oficina. Es indispensable, por supuesto, mantener el poder de la
mecanizacion y de las técnicas de especializacion, pero ahora también tenemos
que enclavarlas en el reconocimiento de las habilidades, la motivacion de las
personas, la claridad y eficiencia de la informacion; puesto que son actualmente
tan importantes para la productividad, y ciertamente para la calidad, como las
maquinas y regimenes con las que trabajan.

De acuerdo a Feigeimbaum (1996), estos nuevos patrones de trabajo en las
oficinas y plantas, junto con las demandas del mercado actuales, por calidad,
estdn ampliando la concentracion de la productividad (primariamente orientad a
la planta hacia una mayor salida de producto/servicio, por una entrada de
recursos), en cambio ahora, estan moviéndose gradualmente hacia el concepto de
productividad del negocio orientada hacia el mercado (medida por mayor salida de
producto/servicio mas vendible, de buena calidad por unidad de entrada) que es
un objetivo de administracion fundamentalmente diferente, una medida de
desempefio administrativo y un foco para el programa de productividad. Ninguna
companfia tendra utilidades con un producto malo debido a que estos son
rechazados del mercado, porque son inseguros y pocos confiables, generando
con esto un valor negativo para el negocio y para la compafiia que los ofrecié. No
importa que tan eficiente productivamente pueda haber sido el proceso de
fabricacién en el sentido tradicional. Un indicador econdmico significativo del
negocio de la eficiencia productiva entrada-salida para ala administracion de las
comparniias en el mercado de hoy, es el grado hasta el cual la salida del producto o
servicio proporcionan al consumidor satisfaccion por la calidad, con el
correspondiente impacto positivo sobre la venta.

Esta medida de la productividad del negocio orientada hacia el cliente, cambia el
centro de atencion el programa de calidad. Ya no esta el énfasis exclusivamente

65



sobre las técnicas para mejorar la eficiencia del trabajo en la fabrica, ahora
también esta enfocado sobre el hecho de que el logro de la productividad
orientada hacia el cliente, requiere del uso de programas modernos de calidad.
Estos programas ayudan a tomar en cuenta cambios fundamentales en las
acciones de mercadotecnia y planeacidon del producto, en las préacticas
convencionales de produccion, en los enfoques tradicionales de ingenieria
industrial, y en la practica de la administracion en si (Feigeimbaum, 1996).

En efecto, muchas empresas se ha venido creando una amplia gama de
estimulos, convenios especiales, etc., a efecto de que un grupo en particular
ejecute alguna funcién adicional, sea mas productivo o modifique la forma de
realizar su tarea, sin que exista una estrategia claramente sefialada. Por otra
parte, es cuestionable que sélo a grupo minorista se le otorguen bonos, cuando en
realidad una organizacién esta compuesta por diferentes niveles operativos, en
este sentido, la mejor estrategia es motivar otorgando bonos que cubran a la
mayoria de los empleados principalmente a aquellos que esté ligados a cuestiones
que favorezcan la productividad. Por ejemplo si en una semana la empresa
alcanza el 90% de su capacidad instalada, se otorga un bono a todo aquel que
haya obtenido durante este lapso asistencia perfecta. El resultado de este enfoque
es que, ademas de mejor el nivel de ingreso del trabajador mediante la entrega de
una cantidad adicional, también sale beneficiado al reducir los dias perdidos por
ausentismo, lo cual desde luego tiene muchas ventajas para la empresa
(Tomasini, 1990).

Con esto se considera que se puede mejorar la productividad a través de los
recursos humanos al capacitarlos y lograr una mayor eficiencia al utilizar las
maquinas asi como la materia prima, y en general de todos los recursos que el
personal tiene a su cargo.

2.3.6 Organizacion para mejorar la calidad y productividad

La administracion para la obtencion segura de la calidad varia desde un arreglo
informal en donde los operadores llevan a cabo comprobaciones de la calidad y
los supervisores tiene la palabra final acerca de la aceptacion, hasta la extensa
organizacion que disefia y dirige la comprobaciones de inspeccion del material
que llega, del que esta en proceso y del que sale. Un departamento autbnomo de
calidad puede tener incluso autoridad para detener la produccion hasta que haya
corregido fuente de produccion defectuosa. En la mayor parte de las empresas la
autoridad y las responsabilidades del grupo recaen Unicamente en un grupo.
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Esto es, que el personal del departamento de calidad inspecciona en donde
solicita y recomienda los controles adicionales o la accién correctora. Cuando los
jefes de produccion, de compras o de otros departamentos no estan de acuerdo
con las recomendaciones para la calidad para la calidad, las discusiones se llevan
a un nivel superior de la administracion. Se puede servir mejor a los intereses de
la compaifiia si se considera a la organizacion de calidad como representante de
los clientes y como consultores contratados puede sugerir medios que conduzcan
a la mejoria de calidad y la productividad. Los clientes representados puedes ser
los consumidores, los distribuidores u otra division operante dentro de la misma
compafia. El esfuerzo de la consultoria puede ser alcanzar nuevas técnicas,
desarrollar nuevos planes y dispositivos de inspeccion o investigacion de la fuente
de defectos.

Ningun departamento o personal puede asegurar la calidad por si solo, se
necesita la cooperacion de trabajadores que estan en la linea, de sus supervisores
y de los grupos de asesorias. El entrenamiento, los seminarios de informacion
publicidad y los programas especiales cruzan las fronteras de la organizacién. El
valor general de la organizacion con relacion a la calidad y productividad, se debe
juzgar por los costos ahorrados en que se incurrieron y no por el atractivo de su
propia publicidad, debido a que toda organizacién depende en mayor parte del
aspecto financiero (Riggs, 1996).

Por otra parte, los esfuerzos que hacen la mayoria de las compafias y los
organismos gubernamentales para mejorar la calidad y la productividad son
fragmentarios, carentes de una direccion global competente, sin un sistema
integrado para mejorar continuamente. Lo mas importante para lograr una
organizacion hacia la calidad y la productividad, es trabajar en equipo y conseguir
que el nivel de cultura organizacional se eleve. Toda persona, independientemente
de su trabajo, necesita la oportunidad de aprender y desarrollarse. En clima de
fragmentacion, las personas marchan en distintas direcciones, inconsistentes de lo
gue estadn haciendo otras personas. No tienen la oportunidad de trabajar por el
bien de la compafiia ni por su propio bien, y tiene pocas oportunidades de
desarrollarse (Deming, 1982).

Por eso, se considera que el logro de la relacién calidad-productividad esta
relacionado a la educacion, entrenamiento, capacitacion y a la motivacion personal
de mejorar su trabajo; factores que dependen de la buena administracion y
relacion que exista entre todos los trabajadores de la organizacion.
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CAPITULO 3. CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo cabe sefialar que se hace mencion del lugar o el sector donde se
observan las variables, objeto de estudio de la presente investigacion, se describe
la informacion detallada sobre las pequefas industrias, se mencionan de una
resefia historica acerca del sector industrial, algunas definiciones, principales
beneficios que brinda a la sociedad, ademas de la problemética actual entre otros
punto que amplian el panorama del contexto de la investigacion.

3.1 El sector industrial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

La actividad industrial juega un papel muy importante dentro de la economia en
general, puesto que tiene gran repercusion en el P.I.B.%; asi mismo es considerado
el pilar de la economia ya que si se crece el sector industrial se dinamiza la
economia pues al existir una mayor produccion industrial se crean fuentes de
empleo, absorbiendo a los profesionistas que el sector proporciona y a la vez
utilizando mayor cantidad de materia primas que genera el sector agropecuario.

3.1.1 Breve resefia histdrica del sector industrial de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas

Durante el periodo del gobierno General Miguel Utrilla (1879-1883), surge la
primera industria en Tuxtla Gutiérrez, siendo ésta la compafiia de Cigarros Cueto,
SA de CV en 1880, y es hasta 1952 cuando surge la segunda industria
refresquera Sin Rival, SA de CV. De esa época a la fecha la actividad industrial ha
ido creciendo paulatinamente en Tuxtla Gutiérrez, sin embargo no se ha logrado el
desarrollo econémico deseado (Hernadez, 2004). Cabe mencionar, que debido a
la globalizacion que se esta presentando las pequefias industrias tienen una
mayor preocupacion por permanecer en el mercado, por lo que ofrecen productos
de mayor calidad que satisfacen gustos y preferencias de los consumidores.

3.1.2 Varias definiciones del sector industrial
= Sector econdmico que, a través de la organizacién del trabajo y de los

bienes materias que sirvan, se dediquen a la transformacion de materia
prima de bienes materiales. segtn la SECOFI®

5 Producto Interno Bruto
¢ Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, es una dependencia del Poder Ejecutivo Federal
cuyas acciones tienen gran relevancia para el proceso de regulacién de la industria.
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» El sector econémico que fabrica y distribuye bienes y servicios para
satisfacer alguna necesidad de la comunidad y obtener beneficios
economicos (Hernadez, 2004).

= Sector que se encarga a coordinar las operaciones que concurren en la
transformacion de la materia prima y la produccién de la riqueza (Richard,
2002).

» Es el sector que tiene la capacidad de contribuir al desarrollo, a acelerar la
generacion de empleo e incrementar el ingreso familia. Tiene la ventaja de
aprovechar los recursos internos que existe en las areas rurales y en los
pequefios urbanos, segun la guia del empresario (Gonzalez, 2010).

Por ultimo podemos decir que el sector industrial es aquel que tiene como la
finalidad la transformacion de los recursos naturales y materias primas
semielaborada en productos acabados de consumo final e intermedio que son los
bienes materiales 0 mercancias para la satisfaccion de las necesidades humanas.

3.1.3 Principales beneficios del sector industrial para la sociedad

En términos generales, Hernadez (2004), expresa que el sector industrial en
nuestro pais no ha alcanzado un desarrollo satisfactorios debido a que se ha
enfrentado a diversos problemas, como por ejemplo, el proteccionismo
indiscriminado del estado, es decir, se ven incrementados los impuestos
arancelarios, provocando con esto que los industriales nacionales sean los que
dominen el mercado obligando a los consumidores a comprobar. Las industrias
mexicanas no se imaginaron que con el paso del tiempo, el gobierno federal,
abriria las fronteras a la inversion extranjera por lo tanto la industria nacional se
vuelve un poco competitiva al exterior en calidad y costos es por eso que los
consumidores prefieren los productos de importacion que ofrecen una mejor
calidad y un menor precio. Por ultimo, la capacidad instalada de muchas industrias
pequefias y medianas no se utilizan a su maximo rendimiento, lo cual es mas que
nada un problema de capacitacion y de no implementacion del proceso
administrativo.

A pesar de los problemas mencionados anteriormente, el sector industrial
proporciona beneficios diversos a la sociedad, entre los que destacan de acuerdo
a Hernadez (2004):

= Aporta un porcentaje importante en ingresos al Estado, que se ve reflejado
directamente en el P.1.B.
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= Genera empleo, ya que absorbe una gran cantidad de mano de obra tanto
calificada como no califica.

= Es incubadora de nuevos empresarios, que consolidan y amplian los
niveles de la actividad industrial, debido a que representa a una actividad
atractiva propiciando con esto nuevas inversiones.

» Fomenta la competitividad entre empresarios industriales, ya que si desean
permanecer en el mercado deberd ofrecer productos que estan a la
vanguardia con respectos a sus competidores.

» Diversifica la produccion, puesto que a medida que se incrementan las
actividades industriales hay mas productos, el consumidor tiene la
posibilidad de elegir aquel que mejor cubra las necesidades.

= Promueve el aprovechamiento de los recursos naturales de la regién de
una manera racional ahorrandose con esto gastos de transportacion, los
cuales se incurririan por traer materia prima de otra region.

El sector industrial representa la actividad econdmica mas importante en general
puesto que es un promotor del empleo, intensifica la inversion regional impulsando
con esto el desarrollo de la actividad industrial ya que facilita el abastecimiento de
insumos y cuenta con la habilidad para adaptarse a las distintas regiones
aprovechando los recursos que ahi se generan. Por otra parte presenta mayor
competitividad entre empresarios que beneficien al consumidor final debido a que
se ofrece una gran variedad de productos que compiten por la calidad y el mejor
precio, es decir, tiene una gran flexibilidad para aumentar la oferta de los
satisfactores. Tiene la capacidad de absorber mano de obra regional evitando con
esto que emigren hacia otras ciudades provocando los cinturones de miseria, asi
mismo impulsa el aprovechamiento de recursos naturales del estado ya que en su
mayoria las actividades que conforman el sector industrial se refieren a la
transformacion de materia prima de origen natural, para finalizar, es importante
puntualizar que permite el aumento del consumo y el mejoramiento del nivel de
vida.

Clasificacion del sector industrial

Para poder determinar la importancia de las industrias es necesario establecer una
clasificacion de las mismas, ya que a través de ello se puede determinar el
porcentaje de generacion de empleos o estratos asi como la participacion de estas
en el mercado, es decir, el nivel de competitividad de cada una de ellas; de esta
manera, se clasifican de acuerdo a su tamafo, clasificacion en funcién de su
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actividad econd6mica, y en funcién al niumero de trabajadores o personal que
ocupa.

Clasificacion de acuerdo a su tamafo.

=  Micro

» Pequefa
= Mediana
= Grande

Clasificacion en funcién a su actividad econémica
= |ndustrias extractivas
= |ndustrias de transformacion

Clasificacion en funcion al personal ocupado. Esta se determina para saber cual
es el estrato mas importante.

= 1-15 empleados

= 16-100 empleados

= 101-250 empleados

= 250 en adelante

3.1.4Problemaética actual que enfrenta el sector industrial

Gonzalez (2010), sefiala que el vinculo del sector industrial se da por un lado, con
el sector agropecuario y forestal al captar sus productos como materia prima y por
otro, con el sector comercio como destinatario de la produccién industrial; tal
vinculo no se plantea con la misma claridad en el plano d la produccién industrial;
tal vinculo no se plantea con la misma claridad en el plano de la micro y pequefia
empresa industrial ya que ella ademas de manejar volimenes minimos de
produccion, esta sujetas a mecanismos y procesos de comercializacion a escala
local. Con respecto al impacto social de la industria, éste deberia traducirse en
términos de empleo generados, en el efecto urbanizante que esto lleva consigo y
el consecuente aumento de la demanda de servicios, sin embargo, el alcance de
tales aspectos en el caso de Chiapas, es limitado tal como lo indica el promedio de
personas ocupadas en el sector.

La actividad petrolera nacional, va ligada a una serie de presiones y condiciones
del mercado internacional que influyen significativamente sobre la dindmica del
sector en términos de determinacion de volumenes de extraccion y de las
caracteristicas de la industria petrolera en cuanto a tipos se productos y tareas de
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industrializacion. Con respecto a la relacion entre la actividad petrolera y el
desarrollo regional, el segundo problema que se plantea es precisamente el cémo
y en qué medida la instauracion de la Gerencia de Desarrollo Regional al interior
de PEMEX, ha modificado la dindmica de dicha interrelacion ya que para la
década de 1970-1980, ésta resultd marcadamente desfavorable en la regiones
donde se realizo la explotacion.

La politica gubernamental de estado ha mantenido al margen de evaluar el
impacto que tiene los diferentes programas y proyectos de la CFE en la entidad
sobre el entorno social como natural y en consecuencia, se carece de un
conocimiento sobre la dimension del problema, ello impide establecer medidas
preventivas y eventualmente correctivas. En Chiapas se ha adoptado como
expresion de una necesidad nacional con manifiestos rasgos de centralismo, la
estrategia de implementar enormes obras hidraulicas, entre las que destacan por
sus dimensiones y potencial generador las centrales de Malpaso, La Angostura y
Chicoasén; éstas si bien de manera satisfacen, no sin irregularidades, de la
demanda de servicio en las é&reas urbanas del estado, dejan parcialmente
atendida a una produccién considerable de la poblacién rural. Lo anterior explica
en parte por la accidentada orografia de la entidad, factor que aumenta las
dificultades técnicas e incrementa los costos.

Si bien el actual estado de desarrollo de la actividad minera no presenta un factor
de deterioro ambiental, su crecimiento no planificado generaria efectos negativos
importantes y en muchos casos irreversibles. Dicha situacién se explica por la
naturaleza de los ecosistemas presente en la entidad definidos como
pertenecientes al tropico humedo (Gonzalez, 2010).

En esta subcategoria, puede notarse que el sector industrial se encuentra limitado
por diversos factores entre los que destacan la escasez de la mano de obra
calificada, carencia de espacios y canales de promocion, la falta de informacion de
apoyos financieros y técnico.

3.2 Caracterizacion de la pequefia industria de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Los acelerados cambios que se presentan dia con dia traen como consecuencia
una serie de nuevas herramientas que el hombre necesita conocer por lo tanto
utilizar, un ejemplo claro, es el control de calidad el cual se requiere para que las
pequefia industrias sobrevivan en el mercado siendo éste cada vez mas
competitivo en el mercado asi como siendo actualizado periédicamente lograr que
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las empresas se mantengan en un nivel que el mismo cliente reconoce y es por
ello que prefiere a la empresa que genera productos de calidad es decir productos
gue cumplen con sus demandas de necesidades.

3.2.1 Antecedentes generales de la pequeia industria

Primeramente, es necesario saber que en Chiapas se cuenta con una abundante
fuerza laboral, disponibilidad de materias primas y ampliar las posibilidades
comerciales, pero aun asi, el sector industrial tiene muy poca participacion en el
estado. El desarrollo industrial es una actividad que evolucionan con lentitud, debe
ser parte de una actitud de todos los sectores productivos, tecnoldgicos y
financieros que tienen como sustento el entorno de calidad que por excelencia
sino ubicamos en el municipio de Tuxtla Gutiérrez, la actividad industrial se inicio
en los afios cuarenta. La primera empresa industrial en nuestra localidad fue Coca
Cola ubicada en ese entonces en la 112 Poniente y avenida central cuyos duefios
eran los hermanos sabaleta torres. En esa misma época se abrid la fabrica Agua
Ardientes de Chiapas, localizada en nuestra capital, donde actualmente
conocemos como plaza Bonampak, para lo cual empleaba a 500 trabajadores.
Cuando empezaron a comercializarse los licores de compafiias como las de
Bacardi y Pedro Domeca, la fabrica se encontraba en una situacion dificil ya que la
competencia era grande debido a que su producto se vendia a un precio mayor
gue a los productos de su competencia, por lo que al transcurrir el tiempo se tuvo
gue cerrar, asi poco a poco surgieron las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez,
contando actualmente con un total de 452 pequefias industrias (Suarez, 2005).

Como se puede observar la industrializacién en la capital de Chiapas se remontan
a décadas pasadas, donde se establecieron las primeras industrias y fue asi como
poco a poco empezaron a establecerse las industrias en la sociedad Chiapaneca,
con el establecimiento de una sola, las demas se animaron a invertir en esta
ciudad que comenzaba a darse a conocer.

3.2.2 Varios conceptos de la pequeia industria

Segun SECOFI (2010), la pequefa industria es aquella que ocupa 16 a 100
personas y realiza ventas hasta de mil millones de pesos al afio, en este trabajo
de investigacion se tomaran como medianas empresas aquellas que tengan un
namero superior a 16 trabajadores, sin importar las ventas anuales que tengan.
Algunas caracteristicas de las pequefias industrias son:
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= El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una
sociedad.

= Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa; su administracion es
empirica.

= Su numero de trabajadores empleados en el negocio crece y va de 16 hasta
100 personas.

= Utiliza maquinaria y equipo, aungque se sigan basando mas en el trabajo que
en el capital.

= Dominan y abastecen un mercado mas amplio, aunque no necesariamente
tiene que ser local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para el
mercado nacional e incluso para el mercado internacional.

Algunas ventajas de las pequefas industrias.

= Tienen gran capacidad para generar empleo.

= Asimilan y adaptan con facilidad diversos tipos de tecnologia.

» Producen articulos que estan destinados a surtir mercado locales.
= Se establecen en diversas regiones geograficas.

= El personal ocupado por la empresa es bajo.

= Produceny venden articulos a precios competitivos.

3.2.3 Las principales pequefias empresas industriales y sus
principales giros

Segun la Camara Nacional de la Industria de Transformacion (CANACINTRA) la
cual se fund6 en 1941 en Tuxtla Gutiérrez, esta camara brinda sefioria a todas las
empresas que se dedican a la transformacion de los insumos, o sea todos las
fabricas, industrias y se plantea objetivos como:

= Brindar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los socios.
= Ser protagonista del cambio y promotor del desarrollo industrial.
= Ser 6rgano de consulta del Estado.

La pequeia industria tuxtleca comprende 30 unidades econOmicas esta
categorizacion fue tomada con base en el nimero de empleados que segun
SECOFI (2010) debe ser de 16 a 100 empleados. Entre las principales ramas que
encontramos en la ciudad capital del estado, estan manufactura, agroindustria y
construccion.
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Rama Giro
= Manufactura » Panificadoras
= Articulos de limpieza
» Ropay vestimenta
= Carpinterias
= Articulos de plasticos
= Alimentos
= LA&cteos
» Material de Construccion
= Elaboracién de pinturas
» Velasy veladoras

= Caleras
= Agroindustria » Harinera
= Construccion = Constructoras

Figura 3. Principales ramas industriales.
Fuente: Creacion propia.

Entre las empresas mas famosas y reconocidas por la sociedad tuxtleca podemos
encontrar a:

» Panaderia la Hojaldra

» Panaderia la Espiga de Trigo

»= Grupo industrial Borsa

» Hielo de la Peia, S.A. de C.V.

» Harinera de Chiapas

= Grupo industrial FAC, S.A. de C.V.

» Hielo y Refrigeracion de Chiapas

» Industria de Plastico reforzado Cruz, S.A. de C.V.
= Agua Ultrapura ElI Manantial

= Agua Electrén S.A. de C.V.

= Alimentos Balanceados del Sur, S.A. de C.V.

= Alfa Servicios del Centro S.A. de C.V.

= Yomy de Chiapas, S.A. de C.V.

» Tubos extraidos del Sureste, S.A. de C.V.

= Creaciones Falconi, S.A. de C.V.

= Cales y morteros Grijalva, S.A. de C.V.

» Caleras Maciel S.A. de C.V.

= Calhidra Balun Canan S.A.

= Cinthia construcciones y mantenimiento S.A. de C.V.
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3.2.4 Problematica actual de calidad en la pequefia industria de
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Los problemas que las pequefias empresa de nuestro municipio enfrentan se debe
a un gran numero entra las que podemos encontrar:

» Les afecta con mayor facilidad los problemas que se suscitan en el entorno
econdmico como la inflacién y la devaluacion.

= Viven al dia y no pueden soportar periodos largos de crisis en los cuales
disminuyen sus ventas

= Son mas vulnerables a la fiscalizacién y control gubernamental, siempre se
encuentran temeroso de las visitas de los inspectores.

» La falta de los recursos financieros los limita, ya que no tienen facil acceso
a las fuentes de financiamiento.

» Tienen pocas o nulas posibilidades de fusionarse o absorber a otras
empresas; es muy dificil que pasen al rango de medianas empresas.

= Mantienen una gran tension politica ya que los grandes empresarios tratan
por todos los medios de eliminar a estas empresa, por lo que la libre
competencia se limita o de plano desaparece.

= Su administracion no es especializada, es empirica y por lo general la
llevan acabo lo propios duefios.

Por la propia inexperiencia administrativa del duefio, éste se dedica a un numero
mayor de horas al trabajo, aunque su rendimiento no es muy alto, ademas se
puede encontrar que los costos de la baja calidad tanto los evidentes como los
ocultos para una industria, estos no son mas que una subestimacion de los costos
de calidad, entre estos podemos encontrar (Hernadez, 2004):

» Ventas potenciales perdidas

= Costos por redisefio por razones de calidad

= Costos de manufactura adicionales debidos a defectos
» El desperdicio no reportado

» Costos de procesos excesivos para lograr un producto aceptable
= Embarques incorrectos

= Costos de fletes

» Bienes dafiados

» |nventarios obsoleto e inventario adicional

» Descuentos perdidos

= Retrasos

76



= Errores en documentos

» Descomposturas en el proceso

» Pérdida de buena voluntad

» Horas extras para corregir errores
» Rechazos o regreso de mercancia

Como se pueden ver son muchas las desventajas de la cuales se enfrentan las
pequefias industrias, las cual no permite el crecimiento. Lo importante es que los
empresarios se den cuenta de los costos ocultos que tiene el no hacer las cosas
con calidad, muchas veces estos costos son subestimados sin tener en cuenta los
problemas que en un momentos puedan tornarse graves, por no poner la debida
importancia.

3.2.5 Caracteristicas de las pequefas industrias con problemas de
calidad

Los problemas con calidad de los productos que ofrecen las pequefias industrias
de Tuxtla Gutiérrez, se manifiestan en la falta de satisfaccion que éstos originan;
sin embargo, soélo constituyen un sintoma de los que estda ocurriendo en la
organizacién. Las organizaciones que presentan problemas, tienen varias
caracteristicas en comun; antes de intentar un analisis de las causas de la falta de
calidad y sus soluciones, debemos examinar los sintomas que presentan.

Los productos y servicios que salen al mercado presentan por lo general,
desviaciones de los requisitos publicados, anunciados o convenidos. Los
productos de las industrias llevan incorporadas irregularidades, caracteristicas
fuera de especificaciones, decisiones sobre revision de materiales, esto significa
gue cada unidad es diferente. El empresario no ve nada malo en todo esto, porque
ha registrado con cuidado cada incumplimiento con los requisitos y se ha
asegurado que no trastorne la forma, el ajuste o la funcién del producto. La
empresa no se da cuenta de que no solo pierde el control sobre el producto que
sale a la venta, si no que tampoco reconoce que este error le cuesta mas recursos
de lo que le costaria si las cosas se hubiera hecho segun lo convenido desde el
principio. La compaiiia posee una extensa red de servicios, cuyos miembros estan
capacitados para rectificar productos y prestar servicios correctivos a fin de
mantener satisfechos a los clientes. Cuando se provee que un servicio sera
deficiente y se asume que en un producto siempre requerird de un ajuste, se
produce una situacion en la que los empleados crearan sus propios estandares de
realizacion (Hernadez, 2004).
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Los directivos no establecen estandares claros de realizacion, ni siquiera una
definicion de calidad; por lo que los empleados desarrollan sus propios criterios al
respecto. De esta manera, se hace tradicional la frase “atender primero la
programacion de la produccion, después a los costos, y por ultimo a la calidad”,
tanto pronto como los empleados se dan cuenta de lo que les puede suceder si no
cumplen con los programas de produccion y con los costos. La direccion
desconoce el precio del incumplimiento, las compafias manufactureras, gastan un
porcentaje considerable del importe de sus ventas en hacer las cosas mal y, por
ende, el repetirlas. Estos gastos son reales y muy altos. Un sistema de
administracion de la calidad orientada hacia la prevencién, puede minimizar todo
ese costo con tan solo una madica inversion en la implementacién de un proceso
de calidad.

La direccion niega ser la causa del problema. La mayoria de los directivos envian
a todos sus empleados a tomar cursos, realizan programas destinados a los
niveles intermedios y bajos de la organizacion. Solo al enfocar los problemas, se
manifiesta la verdadera gravedad de la situacién. El principal obstaculo al
mejoramiento, es sin duda alguna, la terquedad de la direccién de la empresa, la
calidad incumbe a todos, y la compafiia deberad esforzarse para lograr mejor
calidad en todas sus divisiones desde disefios hasta ventas y servicios. También
procurar una mejor calidad de desempefio entre todos sus empleados, gerentes y
trabajadores de lineas.

3.2.6 Necesidades y problemas de la pequefia industria

El control de calidad resulta mas economico cuando se toma como sistemas
preventivos y no como sistema correctivo; la calidad no se inspecciona, se fabrica.
En vez de requerir de inspecciones constantes se opta por establecer con claridad
las normas de calidad antes de que se elabore el producto. Se toman todas las
medidas necesarias para que los empleados no cometan errores, 0 para que se
den cuenta de inmediato cuando incurran a estos de manera que lo corrijan
enseguida. Sin embargo en las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas,
no s establecen norma rigidas de calidad por los que los empleado no consideran
estandares de calidad al realizar su trabajo, trayendo como consecuencias
productos defectuosos que no satisfacen completamente las necesidades de los
consumidores provocando con estos altos costos de produccion.

El control de calidad toma como proveedor de los requisitos al consumidor. La
obtencion de altos niveles de calidad consiste en el cumplimiento de las normas
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derivadas de los requisitos expresados por los consumidores. Con el sistema
preventivo del control de calidad se reducen los costos de operacion, del mismo.
Sobre todo si consideramos la reduccion de quejas, reclamos, etc. Estos factores
hacen necesarias la existencia de controles de calidad en las pequefas industrias,
puesto que se generan un incremento en las utilidades de la empresa y en la
productividad, como el control de la calidad es primordialmente preventivo debe
entenderse y controlar que se cumplan, las siguientes normas (Gutiérrez, 1999):

Normas de area de produccion.
= Seleccion, recibo y manejo de materias primas.
= Mantenimiento de la maquinaria y el equipo productivo.

Normas del area del personal.
» Una adecuada seleccion del personal.
» Los empleados deben conocer las cormas de calidad
» Una capacitacién adecuada para el logro de las normas de calidad.
= Atender las sugerencias de los empleados relacionados con la calidad de
los productos.

El costo del control de calidad

Los controles deben incorporarse al sistema operativo de la empresa. Para llevar
un control del costo de calidad, se puede registrar por separado los siguientes
rubros de acuerdo a Hernandez (2004),:

» La capacitacion y asesoria al personal sobre las normas y especificaciones
para que logren niveles de calidad deseados.

= El mantenimiento de la maquinay equipo.

» El costo relacionado con la obtencion de materias primas de buena calidad.

» El costo de acondicionar el almacenaje adecuado de la materia prima y de
los productos terminados, a fin de que no sufran deterioro alguno.

» Los gastos involucrados con la paridad por la mala calidad de algunos
productos (devoluciones, desperdicios, reparaciones, etc.

Es importante sefialar que las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, deben
llevar un control de cada aspecto (capacitacion, materia prima, mantenimiento,
reparaciones, desperdicios, devoluciones, y otros) en forma separada desde el
inicio de sus operaciones, para darse cuenta de los beneficios que reporta el
hecho de prevenir errores.
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3.2.7 Formas de evaluar el control de calidad en la pequefia industria

La mayoria de la de las industrias no cuenta con un control de calidad basado en
conocimientos cientificos, puesto que en general utilizan una supervision solo a
productos terminados, generando con esto desperdicio tanto en materia prima
como en tiempo, es decir, no hay un aprovechamiento maximo de recursos
reflejandose esto en la inversion final. Como se sabe, el control de calidad debe
abarcar desde la seleccion del proveedor hasta la eleccion del producto, sin
embargo nos percatamos que la pequefia industrias no cuenta con una adecuada
supervision en la adquisicion de la materia prima ya que en el producto es
aceptado por su simple apariencia. (Gutiérrez, 1999)

Ahora bien, durante el proceso de produccion no se lleva a cabo un control de
calidad estricto puesto que las personas encargadas del proceso carecen de los
conocimientos necesarios para una eficaz aplicacion de los mismos, viéndose
reflejado esto en el producto final. Asi también, se observé que no existe una
capacitacion continua que permita un mejor desarrollo para cada uno de los
trabajadores dentro de periodos considerables y para la organizacibn misma, por
lo que los errores que se presentan generan conflictos generales que nos dan
pauta a un clima organizacional desagradable. La pequefia industria al no aplicar
un adecuado control de calidad incurre en altos costos de refabricacion y por lo
tanto se incrementa el costo de produccion total y como consecuencia el precio del
producto final

Para concluir, puede decirse que el desempefio ineficiente de la pequefia industria
algunas veces es causado por la ejecucion empirica de la calidad, es decir, la
manera mediante la cual se procede en el proceso de produccion que en este
sentido incluya el factor humano, herramientas y maquinarias, asi como de la
resistencia de la alta direccion para la implementacion de controles adecuados,
debido a el miedo al fracaso que muchas veces se tiene por pensar que las
modificaciones en el producto no seran aceptables por el consumidor.
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CAPITULO 4. ABORDAJE METODOLOGICO DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo se abordan los tipos de alcances de la investigacion, estos
dependen de las variables del objeto de estudio , asimismo, se formula la hipotesis
cuya explicacion es la solucion tentativa al problema de investigacion, en este
sentido, es importante determinar el universo y la muestra del estudio en el cual se
realizara la investigacion, para ello se seleccionan, se disefian y se aplican las
técnicas de investigacion de campo que ayudaran a recabar informacion y per-
miten comprobar la hipétesis propuesta, mediante el proceso de tabulacién que
consiste en el recuento de los datos obtenidos de los cuestionarios aplicados,
posteriormente la representacion grafica de los resultados, enseguida el andlisis e
interpretacion de los resultados recabados.

4.1 Definicion del alcance de investigacion

La importancia de esta investigacion radica en identificar cual es el alcance que
tiene esta; cabe destacar, que el alcance depende de las variables de la inves-
tigacion, es necesario sefalar brevemente los tipos de alcances que puede tener
una investigacion. Por ello, es preciso destacar la opinién de Hernandez, et al.,
(2014), quienes mencionan que existen cuatro tipos de alcances de la
investigacion, el primero de ellos es exploratorio el cual se realiza cuando el
objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado, es decir no hay ante-
cedentes de la investigacion; la segunda es de tipo descriptiva busca especificar
las caracteristicas, propiedades y rasgos importantes de cualquier fenbmeno que
se analice; la tercer alcance es correccional tiene como propdsito evaluar la
relacion que existe entre dos o mas variables o conceptos; finalmente, se en-
cuentra el alcance explicativo, el cual destaca la manera que impacta una variable
en otra y en qué condiciones se manifiesta.

La presente investigacion se refiere al control de calidad como factor de
productividad en la pequefia industria, la variable independiente de este tema de
investigacién es el control de calidad y la variable dependiente es productividad,
esas son las variables del tema de investigacion.

Esta investigacion se baso en el primer punto, es decir el de tipo exploratoria,
puesto que no existe ninguna investigacion anterior relacionada con respecto al
control de calidad como factor de productividad en las pequefias industrias de
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, por lo tanto no se cuenta con ninguna referencia escrita
relacionada con el tema. Una vez realizada la investigacion exploratoria, podemos
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definir las caracteristicas que rodean el problema de investigacion y asi aplicar la
investigacion descriptiva; es decir definir y mediar cada variable que se presenta
en el tema de investigacion como son el tipo de industria, las herramientas entre
otros aspectos importantes. El siguiente paso, realizar la investigacion
correlacional, la cual tiene como propdsito medir el grado de relacion que existe
entre dos o mas variables, es decir determinar el efecto que tiene una variable
sobre la otra y de hecho el tema de investigacion es una correlacion entre
variables, puesto que se refiere al efecto que tiene el control de calidad sobre la
productividad en las pequefias industrias; aunque es importante considerar que
existen diversas variables que influye en el control de calidad como son: los
beneficios que se obtienen, las condiciones existentes en las pequefas industrias,
la disponibilidad de los empresarios para adoptar el control de calidad, etc. En el
problema de estudio se pretende profundizar aplicando la investigacion explicativa,
gue se realiza después de haber desarrollado cada una de las investigaciones
anteriores, pues que este tipo de estudio va mas alla de la descripcion y
correlacion de las variables, es decir, analiza y explica porque dos o0 mas variables
estan correlacionadas.

Esto es, explicar como el control de calidad proporciona beneficios a las pequefias
industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, en el area productiva para asegurar la
calidad a fin de ganar la confianza de los clientes, para lograr la participacion
plena de los empleados, para crear un lugar de trabajo agradable y par poner en
practica las metas relacionadas con los productos, asi como para incrementar las
utilidades.

4.2 Formulacion de la hipotesis de investigacion

En esta categoria de la investigacién es necesario formular la hipotesis, esta
ayudara a comprobar y especificar lo que se trata de expresar en la investigacion,
para ello, es necesario mencionar lo que comentan Hernandez, et al., (2014), que
las hipétesis son explicaciones tentativas y esta formulada como preposicion, es
decir, trata de probar y definir el fenbmeno de investigaciéon y sus funciones son
guiar el objeto de estudio, proporcionar explicaciones y apoyar la prueba de
teorias. Asimismo, considera cuatro tipos de hipotesis que son nula, alternativa,
estadistica y de investigacion.

Cabe sefialar que Hernandez, et. al., (2014), clasifica la hipotesis de investigacion

en descriptivas que intenta predecir un dato o valor en una 0 mas variables que se
van a medir u observar; las hipétesis correlacidnales especifican las relaciones
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entre dos o mas variables y como estan asociadas; la hipétesis de diferencia de
grupos o comparativa tiene como finalidad comparar grupos; finalmente, la
hipotesis de tipo causa establece una relacion de causa-efecto entre las variables.

Asimismo, la hipétesis de investigacion causal las clasifica de tipo bivariadas la
cual establece la relacion entre una variable independiente y una dependiente;
finalmente se encuentra la de tipo multivariada la cual manifiesta la relacion entre
diversas variables independientes y una dependiente, o una independiente y
varias dependientes, o diversas variables independientes y varias dependientes.
En este sentido, es necesario destacar que se proponga una hipétesis de
investigacién causal bivariada ya que se plantea investigar la relacion de causa y
efecto que existe entre dos variables una de tipo independiente y otra
dependiente. El tema para esta investigacion es el control de calidad como factor
de productividad en la pequefia industria, por lo que la hipétesis es:

“La implementacion del control de calidad debera ser considerado como el
principal factor que permitird un mayor aprovechamiento de los recursos, a traves
del cual se incrementa la productividad en la pequefa industria”.

Las variables que corresponden a la hipétesis anterior son las siguientes.

= Variable independiente: control de calidad
= Variable dependiente: productividad

Para efectos de una mayor compresion de la hipotesis, se plantea la definicion
conceptual y operacional de las variables trabajadas, mismas que dan forma al
fendbmeno de la investigacion.

Definicion conceptual de las variables es la siguiente:

Control de calidad:

Es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organizaciéon
para la integracion del desarrollo, mantenimiento y supervision de satisfaccion
completa del consumidor y el nivel mas econdémico. A continuacion se enlistan
otros objetivos del control de calidad:

= Mejorar la salud y el caracter corporativo de la empresa.
= Mostrar respeto por la humanidad, cuidar los recursos humanos, considerar
la felicidad de los empleados y suministrar lugares de trabajo agradables.

83



La importancia del control de calidad se contempla como una responsabilidad de
todos y cada uno de los integrantes de las organizaciones, desde aquel que
realiza las labores de limpieza hasta los altos directivos de mas alto nivel. Entre
algunas de las caracteristicas mas sobresalientes del control de calidad se tiene
que:

= Se obtienen productos en éptimas condiciones.

= Se logra la satisfaccion del consumidor.

= Laempresa tiene la capacidad de hacer frente a un mercado
competitivo.

Productividad

Es una actitud que promueve la creacion de una manera hacer el trabajo mas facil
y mas eficientemente, con menos esfuerzo y manos recurso; fomenta la capacidad
de hacer cosas mejores y hacer mejor las cosas, buscando a través del personal
el 6ptimo aprovechamiento de los recursos materiales.

Entre los factores que rodean al producto y que afectan directamente la
productividad de una u otra manera, encontramos a los siguientes.

= Disefio del producto.

= Materiales y suministros

= Equipo y control de calidad

= Control de calidad de herramientas
= Responsabilidad del personal

*» Necesidad de inspeccion

Definicion operacional de las variables es la siguiente:

La definicibn operacional segin Hernandez, et al., (2014), especifican que
actividades u operaciones se realizan para medir las variable e interpretar los
datos obtenidos. Para observar el comportamiento de las variables de esta
investigaciéon se utilizara la entrevista a profundidad los propietarios de las
pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez, sera sustentado con encuestas y
entrevistas realizadas a las unidades de observacion, que nos permitan evaluar
las variables y den un panorama de como se encuentran desarrolladas dentro de
la empresa, con el objetivo de analizar, estudiar y comprobar la relacion que existe
entre el control de calidad como factor de productividad, mediante las fuentes de
informacion disponibles con la finalidad de brindar propuestas de estrategias
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efectivas que se reflejen positivamente en el incremento considerable de la
productividad en las pequefias industrias.

4.3 Seleccion del universo de investigacion y delimitacion de la muestra

En esta categoria se delimita el universo de la investigacion, exponiendo los
parametros con los cuales se recabara la informacion necesaria para sustentar la
hipotesis y el desarrollo de dicha investigacion. Para ello Hernandez, et al., (2014),
definen al universo como el conjunto de individuos o elemento en los cuales se
considera una 0 mas caracteristicas que se sometan a estudio. Cabe destaca que
en una investigaciéon se recaba la informacién de un segmento mas pequefio
denominado muestra; Hernandez, et al., (2014), sefialan que la muestra es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definidos en sus
caracteristicas al que llaman poblacién o universo.

La presente investigacion se realizard segun informacion recabada en el directorio
industrial de la Camara Nacional de la Industria y la Transformacion actualmente
estan inscritas 452 pequefias industrias en Tuxtla Gutiérrez, de las cuales son el
universo de estudio para fines de observacion del comportamiento de las variables
de control de calidad y productividad, una de tipo independiente y otra de tipo
dependiente respectivamente. Por ser amplio el universo de investigacion sera ne-
cesario determinar una muestra, la cual sera representativa en la obtencién de
informacion requerida para la comprobacion de la hipétesis, esta puede tener un
margen de error entre el 1 y 10 %, para la presente investigacion se utilizara un
margen de error del 10% aplicando para esto la siguiente férmula:
n= L

Nd? +1

En donde:
n= Muestra.
N= Universo.
d= Varianza.

Desarrollo de la formula:
n= 452
452(0.10%+1)

Resultado de la formula:
n=81.88 ~82 pequefias industrias
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Por lo que se concluye que el tamafio de la muestra corresponde a 82 pequefias
industrias, dentro de las cuales se llevara a cabo los instrumentos de investigacion
para medir las variables de interes.

4.4 Seleccion, disefio y aplicacion de las técnicas de investigacion

En una investigacion se disponen de diversos tipos de instrumentos para medirlas
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de
recoleccion de datos. Los instrumentos que seran utilizados en la presente
investigacion son: cuestionario, entrevistas y observacién directa. Por ello, es
preciso destacar la opinion de Hernandez, et al., (2014), el cual menciona que los
cuestionarios consisten en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir. Este instrumento debe ser congruente con el planteamiento del
problema e hipétesis. El cuestionario, consiste en conjunto de preguntas, respecto
a una o mas variables a medir. Este puede aplicarse de manera impersonal; se
pueden manejar preguntas abiertas o cerradas o también combinar ambas, estas
deben ser preguntas claras y comprensibles y se deben referir a un solo aspecto,
es un instrumento escrito para ser resuelto sin intervencion del investigador,
favorece la recopilacion de datos, facilita el analisis de ellos, con el que se facilita
la prepa-racién del informe. Estos pueden ser preguntas abiertas y cerradas,
permitiendo con esto que los interesados expresen sus ideas, es importante
observar, que al realizar las preguntas éstas se deben relacionar con la hipétesis
la cual estd compuesta por variables medibles y observables

La entrevista es aquella que se hace de manera personal, en la cual se busca
recabar informacion de manera directa con el entrevistado, es una situacion
interpersonal cara a cara donde una persona (el entrevistador), le plantea a otra
(entrevistado) preguntas disefladas para obtener respuestas pertinentes al pro-
blema de investigacion, que tienen por objeto proporcionar informacién o modificar
actitudes en virtud de las cuales se toman determinadas decisiones. El
instrumento que se utilizara en la presente investigacion, es el cuestionario, las
preguntas que se formularan son cerradas y abiertas pues al final se aplicaran
algunas de estas Ultimas para conocer una mejor opinion de los encuestados en lo
gue respecta al tema de investigacién. Las respuestas que se obtengan del
cuestionario son los datos que permitiran verificar la hipo6tesis propuesta.

A continuacion se presenta el modelo de cuestionario utilizado en la presente
investigacion asi como también el modelo de entrevista:
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS I.

AVAISYIAINA

AUTONOMA

Cuestionario dirigido al personal directivo de las pequeias industria de Tuxtla
Gutiérrez.

Objetivo: Conocer la opinién del personal directivo de las pequefias industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Instrucciones: coloque una “X” dentro del paréntesis en la respuesta que
considera correcta.

1. ¢Cual es su opinion respecto al control de calidad considerada como el
factor para mejorar la productividad de su empresa?
( ) Lo considero muy importante, porque el control de calidad tiene un impacto
directo en la productividad.
( ) Lo considero poco importante, ya que el control de calidad no necesaria-
mente puede mejorar la productividad.
( ) No lo considero importante, ya que no tiene nada que ver el control de cali-
dad con la productividad.

2. Desde su punto de vista, ¢(Qué resultado presentaria el establecer un
control de calidad para aumentar la satisfaccion de los consumidores de
su producto?

( ) Satisfactorio, ya que se puede observar que al consumidor le atrae mas un
producto que presente mayor calidad.

( ) Poco satisfactorio, puesto que el cliente por contar con una diversidad de
productos no sabe en un momento determinado, quien tiene una mayor
calidad.

( ) Nada satisfactorio, ya que el consumidor se preocupa mas por un precio
menor, que por la calidad que ofrezca un producto.

3. Al implementar un control de calidad, ¢Como considera que seria el
incremento de sus utilidades?
( ) Muy favorable, puesto que incrementaria las ventas por contar con un
producto agradable al cliente y como consecuencia el incremento en las
utilidades.
( ) Poco favorable, debido a que no siempre se da un incremento en las
utilidades.
( ) Desfavorable, ya que a veces por diversas causas lo que se invierte en
control de calidad, no es del agrado del consumidor.
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4. ¢Qué resultado cree usted que se obtendra si se establece un programa
de control de calidad para el personal?
( ) Favorable, porque los empleados realizaran mejor sus actividades de
trabajo.
( ) Poco favorable, porque no se aprovechan todos los conocimientos.
( ) Desfavorable, porque no se aplica en la practica.

5. ¢De qué manera repercutiria en los trabajadores la implantacion del
control de calidad?
( ) Favorable, porque estarian mas comprometidos con su trabajo.
( ) Poco favorable, porque se aplicarian estandares de trabajo.
( ) Desfavorable, porque estarian muy supervisados.

6. ¢Considera usted que al implementar un control de calidad en su
industria, se fomentaria una mayor participacion de sus empleados?
( ) Totalmente de acuerdo, porque permitiria que todos los empleados como
parte de la organizacion, aporten sus puntos de vista para mejorar la calidad
del producto.
( ) Parcialmente de acuerdo, puesto que al interferir demasiadas personas, se
tendrian demasiadas ideas, lo cual llegaria a provocar conflictos entre los
empleados al no tomarlas en cuenta.
( ) Totalmente en desacuerdo, debido a que la intervencién de los trabaja-
dores, daria pauta a una falta de autoridad y a una desorganizacion lo cual
afectaria a la empresa.

7. ¢Deberia ser necesaria la participacion de los empleados al introducir el
control de calidad en su empresa?
() Muy necesaria, ya que dandoles la oportunidad a cada uno de los inte-
grantes de la organizacion, ofrecen una mayor productividad dentro de la
misma, lo cual mejora el ambiente de trabajo y esto incide en el incremento de
la productividad.
() Poco necesaria, dado que se ha observado que a los trabajadores les hace
falta iniciativa, para poder crear un clima organizacional agradable.
() Innecesaria, debido a que los trabajadores son productivos al trabajar de
manera individual, y no les interesa un ambiente de trabajo favorable.

8. ¢Qué resultado aportaria la implementacion del control de calidad

respecto a la mejora continua de sus trabajadores?

( ) Redituable, en virtud de que se ofrece una mayor capacitacion a los
trabajadores y con ello trabajan en formas mas eficientes, otorgando una
mayor estabilidad a la empresa en el mercado.

() Poco redituable, ya que en muchas ocasiones, el trabajador no desea me-
jorar su forma de trabajo.

) Nada redituable, Porque a pesar de que se invierte mucho en control de ca-
lidad para mejora del consumidor, de la organizacién y de los trabajadores en
especial, estos no se muestran interesados en lograr una mejora continua en
todo lo que esta encierra, lo cual representa un gasto para la empresa.
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9. ¢Como considera que sera el resultado de las actividades si se llevara a
cabo un adecuado control de calidad?
() Muy eficaz, debido a que proporciona las herramientas necesarias para al-
canzar el 6ptimo aprovechamiento de los recursos.
() Poco eficaz, porgque los trabajadores presentan poco interés en las activi-
dades relacionadas con el control de calidad.
( ) Ineficaz, ya que los trabajadores consideran que el control de calidad trae
como consecuencia un incremento de actividades complejas.

10. ¢Coémo cree que seria el aprovechamiento de los recursos materiales al
implementar un control de calidad?
( ) Eficiente, puesto que los costos de produccion disminuirian y aumentaria el
margen de ganancias.
() Poco eficiente, ya que es dificil mantener una supervision detallada de las
actividades que realiza cada empleado.
( ) Ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los empleados para
minimizar el desperdicio de materiales.

11. Enumere del 1 al 7 de mayor a menor grado de importancia segun criterio,
el resultado que podria obtener al implementar el control de calidad en su
industria.

( ) Satisfacer las necesidades del cliente.

() Incrementar las utilidades.

() Aumentar la participacion de los empleados.

() Mejorar el clima organizacional.

( ) Fomentar una mejora continua.

( ) Desempeiio adecuado de las actividades.

( ) Optimo aprovechamiento de los recursos materiales.

12.Enumere del 1 al 5 de mayor a menor grado de importancia segun criterio,
el resultado que podria obtener al alcanzar maximos niveles de produc-
tividad.
() Incrementar las utilidades.
() Optimo aprovechamiento de lo recursos materiales.
() Mejora o aumento del rendimiento de la produccion.
() Autodesarrollo.
() Mayor penetracion en el mercado.
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13.¢Cuél es su opinion respecto al control de calidad como factor que ayude
ala empresa a alcanzar niveles maximos de productividad?

14.¢,Qué sugerencias puede usted aportar para mejora el control de calidad
de las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez para que este sea
considerado como un factor para mejorar la productividad?

“Gracias por su participacion”.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.
N FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
AUTONOMA CAMPUS I

CHIAPAS

AVAISYIAIND

Modelo de entrevista
Entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias industria de Tuxtla
Gutiérrez.

Nombre:
Puesto:
Antigiedad:

Objetivo: Conocer la opinién del personal directivo de las pequefias industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

¢ Qué tanto considera usted que es importante contar con un programa de control
de calidad que atiendan de manera oportuna el proceso productivo?

¢, Qué beneficios considera usted que se obtendran al implementar un programa
de control de calidad?

¢, Considera usted que las funciones de implementacion de un programa de control
de calidad permitira un mejoramiento en los niveles de produccion?

RESULTADOS:
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4.5 Procesamiento, analisis e interpretacion de los resultados

En esta categoria se exponen los resultados que se derivan de la informacion
recolectada a través de cuestionarios aplicados a los trabajadores operativos y
administrativos de las pequefias industrias. Cada pregunta se representa por me-
dio de una gréfica, esto con el fin de determinar de manera gradual cuales son los
resultados que se obtuvieron en las encuestas practicadas.

Existen diferentes tipos para procesar la informacion, es decir, la ordenacion de
los resultados obtenidos de los cuestionarios, se hara por cada una de las pre-
guntas, indicando de manera clara las respuestas que emitieron los integrantes de
la muestra, permitiendo con ello comprobar la validez de la hipétesis planteada,
para la investigacion se utilizo la tabulacidn estadistica que permite expresar datos
numericos estructurados y faciles de interpretar, concentra los datos obtenidos a
través de tablas, donde sefala el numero de frecuencias que eligieron los
trabajadores de una determinada opcién de cada pregunta del cuestionario; por
otra parte, se utilizara la representacion grafica que son diagramas que muestran
relaciones entre los resultados que dan indicadores faciles de descifrar, mismos
que consisten en mostrar la opcién que obtuvo mayor porcentaje, y con esto da
lugar a la interpretacion correspondiente de los resultados obtenidos. Asimismo,
se mencionaran los resultados obtenidos de la aplicacion de la entrevista, sobre
las variables de investigacion, de esta manera, corroborar los datos del objetivo de
estudio.

Dichas preferencias se indican en cantidad y porcentaje total, para que de esta
manera se tenga una apreciacion numeérica de los resultados. La tabulacion
estadistica representa una herramienta muy importante en la cual se concentra el
trabajo del procesamiento de datos obtenidos de la muestra, para que la
informacion tabulada sea de mas facil interpretaciébn se realiza a su vez la
representacion gréfica de cada pregunta, esto es, la graficacion de los datos
obtenidos por cada preguntas en sus diferentes opciones; de esta manera se
aprecia a simple vista cual es la opinién de los propietarios de las pequefias
industrias de Tuxtla Gutiérrez con respecto al control de calidad como factor de
productividad en sus empresas. Como anteriormente, se menciono, la muestra
con 82 cuestionarios los cuales fueron debidamente contestados, a excepcion de
algunas preguntas que los empresarios se abstuvieron de contestar. Es de suma
importancia que la informacion de estos cuestionarios se tabule y grafique para
facilitar la inter-pretacion de los datos y para que de una manera mas acertada se
detecten las propuestas de solucion al problema de investigacion
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Pregunta 1.- ;Cual es su opinién respecto al control de calidad considerada
como el factor para mejorar la productividad de su empresa?

Tabulacién estadistica

C TOTAL
Q % Q % Q % Q %
42 52 25 30 15 18 82 100

A. Lo considero muy importante, porque el control de calidad tiene un impacto
directo en la productividad.

B. Lo considero poco importante, ya que el control de calidad no
necesariamente puede mejorar la productividad.

C. No lo considero importante, ya que no tiene nada que ver el control de
calidad con la productividad.

Representacion grafica o
Andlisis: respecto a esta pregunta que

Pregunta 1. pide la opinion de los trabajadores con

60 relacion al control de calidad conside-
rada como factor de mejora en la
productividad de la empresa, se ob-
tuvo que 42 pequefas industrias que
representan el 52% de la muestra en-
cuestada, lo considera muy impor-
tante, porque el con-trol de calidad
A B c tiene un impacto directo en la produc-
tividad; seguida de 25 industrias co-

rrespondiente al 30% , que la considera poco importante ya que no necesa-
riamente puede mejorar la produccién; asimismo, 15 industrias correspondiente al
18% de la muestra lo considera nada importante ya que no tiene ninguna relacion.

50

40

Interpretacion: los resultados obtenidos de muestran que la mayoria de las
pequefias industrias encuestada consideran, que la implementacibn de un
programa de control de calidad es factor determinante para la mejora de la
productividad dentro de la empresa, puesto que consideran que el control de
calidad afecta o favorece de manera directa a la productividad; como segundo
lugar consideran poco importante porque no necesariamente puede mejorar la
produccion; finalmente en tercer lugar se encuentra nada importante por no tener
ninguna relacion una con la otra. Los resultados obtenidos permiten entender que
la hipotesis planteada resulta ser aceptada.
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Pregunta 2.- Desde su punto de vista, ¢(Qué resultado presentaria el esta-
blecer un control de calidad para aumentar la satisfaccion de
los consumidores de su producto?

Tabulacion estadistica

Q

%

Q

%

C

TOTAL

Q

%

Q

%

61

74

13

16

10

82

100

A. Satisfactorio, ya que se puede observar que al consumidor le atrae mas un
producto que presente mayor calidad.

B. Poco satisfactorio, puesto que el cliente por contar con una diversidad de
productos no sabe en un momento determinado, quien tiene una mayor
calidad.

C. Nada satisfactorio, ya que el consumidor se preocupa mas por un precio
menor, que por la calidad que ofrezca un producto.

Representacion gréfica
Andlisis: respecto a la pregunta que

pide la opinibn de las peque-fas
industrias  sobre qué resultado =
presentaria el establecer un con-trol
de calidad para aumentar la
satisfaccion de los consumidores @4
hacia los productos, se obtuvo que 61
industrias correspondiente a 74% de
las encuestas realizadas opinaron de = ¢
manera  satisfactoria, ya que
observan que al consumidor le atrae

los productos con mayor calidad; asimismo 13 industrias correspondiente al 16%
consideraron un punto de vista poco satisfactorio ya que opinan que el cliente no
sabe distinguir la calidad porque no conoce todos los productos; finalmente 8 de
los establecimientos correspondiente al 10% consideran nada satisfactorio ya que
el consumidor le da prioridad al precio.

Interpretacion: los resultados obtenidos anteriormente permite observar que la
mayoria considera que establecer un control de calidad aumentaria la satis-
faccion del cliente de manera satisfactoria, ya que al consumidor le atrae los
productos de calidad. En este sentido cabe destaca que la hipétesis planteada
resulta aceptada.

Pregunta 2.

60

20
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Pregunta 3.- Al implementar un control de calidad, (Coémo considera que

seria el incremento de sus utilidades?

Tabulaciéon estadistica

Q

%

B

Q

%

C

TOTAL

Q

%

Q

%

50

61

25

30

82

100

70

60

50

40

30

20

10

Muy favorable, puesto que incrementaria las ventas por contar con un pro-
ducto agradable al cliente y como consecuencia el incremento en las
utilidades.
Poco favorable, debido a que no siempre se da un incremento en las utili-

dades.

Desfavorable, ya que a veces por diversas causas lo que se invierte en con-
trol de calidad, no es del agrado del consumidor.
Representacion gréfica

Pregunta 3.

-

(€

Andlisis: de acuerdo a esta pregunta
que formula implementar un control de
calidad para incrementar las utilidades,
se destaca que 50 pequefias indus-
trias correspondiente al 61% de la
muestra consideran que la
implementacion de este control sera
favorable, puesto que incrementaria las
ventas debido al producto que seria
mas demandado; por otra parte,25 de
las industrias equivalentes al 30%

menciona que el incremento no siempre se refleja un incremento ellas utilidades;
finalmente 7 de las unidades encuestadas las cuales corresponden a un 9%
opinaron de manera desfavorable, argumentando que la inversién que se hacen
control para las mejoras dela calidad del producto no es de agrado al cliente.

Interpretacion: cabe destacar que del anterior estudio realizado se obtuvo que la
mayoria de las industrias encuestadas consideran favorable la implementacion de
un control de calidad para incrementar las utilidades, puesto que al contar con un
producto agradable al cliente incrementarian las ventas y por ende las utilidades
qgue la empresa reciba al celebrar una venta. Por lo que la hip6tesis planteada
resulta ser favorable para esta parte de la hipotesis.
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Pregunta 4.- ;Qué resultado cree usted que se obtendra si se establece un
programa de control de calidad para el personal?
Tabulacion estadistica

foARL s | o TOTAL
Q % Q % Q % Q %
58 71 20 24 4 5 82 100

A. Favorable, porque los empleados realizaran mejor sus actividades de tra-
bajo.
B. Poco favorable, porque no se aprovechan todos los conocimientos.
C. Desfavorable, porque no se aplica en la practica.
Representacion grafica
Andlisis: de acuerdo a la pregunta la
cual plantea sobre qué respuesta se
° obtendra si se establece un programa
de control de calidad para el personal,
se obtuvo 58 industrias correspon-
diente al 71% consideraron una
respuesta favorable, basandose res-
puesta en que los empleados realizan
mejor sus actividades de trabajo; asi-
A B c mismo 20 unidades de observacion
correspondiente al 24% opinaron que
seria poco favorable debido a que en muchas ocasiones no todos los
conocimientos implantados sea provechan; y finalmente, 4 unidades de obser-
vacion correspondiente al 5% emitieron una respuesta desfavorable ya que
consideran que lo que se aprende no se realiza en la practica

Pregunta 4.

Interpretacion: con los resultados obtenidos se puede concluir que la mayoria
delas industria donde fue aplicado los cuestionarios, opina de manera favorable
sobre el establecimiento de un programa de control de calidad para el personal,
argumentando su respuesta con que mediante este tipo de control los empleados
realizaran mucho mejor sus actividades de trabajo, puesto que contaran con un
control de calidad el cual avala que lo que estan realizando se hace de la mejor
manera para dar como resultado mejoras en el producto. Con base a estos funda-
mentos mencionados se percata que la hipétesis planteada es favorable, por lo
gue al implementar un programa de control de calidad traeria consigo beneficios.
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Pregunta 5.- ¢ De qué manera repercutiria en los trabajadores la implantacion
del control de calidad?

Tabulaciéon estadistica

powAmSE s TOTAL
Q % Q % Q % Q %
35 43 30 37 17 20 82 100

A. Favorable, porque estarian mas comprometidos con su trabajo.

B. Poco favorable, porque se aplicarian estandares de trabajo.

C. Desfavorable, porque estarian muy supervisados.

o Representacion grafica
Analisis; Con respecto a esta pregunta

gue cuestiona de qué manera reper- Pregunta 5.

cutirh en los trabajadores la implan-
tacion del control de calidad, los
empresarios nos contestaron lo si-
guiente: 35 empresarios que forman el
43% de la muestra consideran que es
favorable, porque los trabajadores es-

45
40
35
30
25
20
15
10

43

37,

20

taran mas comprometidos con su = ¢
trabajo; 30 empresarios que repre- 4 5 =

sentan el 37% de la muestra dijeron

que era poco favorable, porque se aplicaria estandares de trabajo, y por ultimo 17
empresarios que forman el 20% de la muestra consideran que es desfavorable,
porque los trabajadores estaran muy supervisados y esto impediria el correcto de-
sarrollo de sus actividades.

Interpretacion: lo anterior supone que la mayoria de los empresarios de las
pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez, consideran que el impacto en los traba-
jadores estarian mas comprometidos con su trabajo, puesto que tendrian una
guia en la cual los exhortara a que las actividades que realice las efectué de la
mejor manera posible, con base a estos elementos mencionados, se percata que
la hipdtesis planteada es favorable por lo que al implementar el control de calidad
dentro delas empresas los resultados obtenidos sera positivos y el cliente tendria
una mayor satisfaccion con respecto a la calidad que posee el producto.
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Pregunta 6.- ¢ Considera usted que al implementar un control de calidad en
su industria, se fomentaria una mayor participacion de sus

empleados?

Tabulacién estadistica

B TOTAL

Q % Q % Q % Q %

50 61 25 30 7 9 82 100

A. Totalmente de acuerdo, porque permitiria que todos los empleados como
parte de la organizacion, aporten sus puntos de vista para mejorar la
calidad del producto.

B. Parcialmente de acuerdo, puesto que al interferir demasiadas personas, se
tendrian demasiadas ideas, lo cual llegaria a provocar conflictos entre los
empleados al no tomarlas en cuenta.

C. Totalmente en desacuerdo, debido a que la intervencion de los trabaja-
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dores, daria pauta a una falta de autoridad y a una desorganizacién lo cual
afectaria a la empresa.
Representacion gréfica

Pregunta 6.

@

Andlisis: respecto a esta pregunta
gue cuestiona sobre que si el
implementar un control de calidad
dentro de la industria se fomentaria
una mayor participacion de los
empleados encontramos, que 50
empresarios que integran el 61% de
la muestra, respondieron que estan
totalmente de acuerdo ya que eso
permitird que todos los empleados
como parte de la organizacién

aportaran su punto de vista para mejorar la calidad del producto; mas sin embargo
25 empresarios que representan el 30% estan parcialmente de acuerdo puesto
que al interferir demasiadas personas se tendria un numero excesivo de ideas lo
cual llegaria a crear conflictos entre los empleados al no tomarlas encuentra;
finalmente 7 empresarios que integran el 9%dela muestra estan totalmente en
desacuerdo.

Interpretacion: lo anterior supone que la mayoria de los empresarios de las
pequefias industrias, consideran que el impacto en los trabajadores sera favorable
si se implanta el control de calidad por lo que la hipétesis planteada es favorable.
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Pregunta 7.- ¢ Deberia ser necesaria la participacion de los empleados al
introducir el control de calidad en su empresa?

Tabulacion estadistica

C TOTAL

Q % Q % Q % Q %

69 84 9 11 4 5 82 100

A. Muy necesaria, ya que dandoles la oportunidad a cada uno de los
integrantes de la organizacion, ofrecen una mayor productividad dentro de
la misma, lo cual mejora el ambiente de trabajo y esto incide en el
incremento de la productividad.

B. Poco necesario, dado que se ha observado que a los trabajadores les hace
falta iniciativa, para poder crear un clima organizacional agradable.

C. Innecesaria, debido a que los trabajadores son productivos al trabajar de
manera individual, y no les interesa un ambiente de trabajo favorable.

Representacion grafica
Andlisis: con lo que respecta a esta
pregunta que cuestiona si debiese ser Pregunta7.
necesaria la participacion de los @ @
empleados al introducir el control de
caidad en su empresa, 69
empresarios que representan el 84%  w
expresan gue es muy nhecesaria ya
que si se le les da la oportunidad a =
cada uno de los integrantes de la = - N
organizacién estos ofreceran un mayor = °
productividad dentro de la misma, lo
cual mejora el ambiente de trabajo; por otro lado 9 empresarios que representan el
11% opinan que es poco necesaria dado que se ha observado que a los
trabajadores les falta iniciativa para poder crear un clima organizacional agradable;
y por ultimo 4 empresarios que representan el 5% de la poblacion comentan que
es innecesaria debido a que los trabajadores son productivos de manera
individual.
Interpretacion: lo anterior supone que la mayoria de los empresarios consideran
relevante la actitud de brindarles la oportunidad a sus empleados de ser ellos los
gue participen cabalmente en la implementacion de los controles de calidad,
puesto que son los empleados los que estan continuamente inmersos el proceso
productivo, esto generaria que ademas de conocer el tipo de control que se
implementaria se crearia un clima organizacional agradable, por lo que se
comprueba que la hipotesis planteada es favorable.
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Pregunta 8.- ¢/Qué resultado aportaria la implementacion del control de
calidad respecto a la mejora continua de sus trabajadores?

Tabulacion estadistica

C TOTAL

Q % Q % Q % Q %

67 82 14 17 1 1 82 100

A. Redituable, en virtud de que se ofrece una mayor capacitacion a los
trabajadores y con ello trabajan en formas mas eficientes, otorgando una
mayor estabilidad a la empresa en el mercado.

B. Poco redituable, ya que en muchas ocasiones, el trabajador no desea
mejorar su forma de trabajo.

C. Nada redituable, porque a pesar de que se invierte mucho en control de
calidad para mejora del consumidor, de la organizacion y de los
trabajadores en especial, estos no se muestran interesados en lograr una
mejora continua en todo lo que esta encierra, lo cual representa un gasto
para la empresa.

Representacion grafica Andlisis: Con lo que respecta a la

Pregunta 8. pregunta que cuestiona el resultado
. gue aportaria la implementacion del
& control de calidad respecto a la mejo-

80

L ra continua de sus trabajadores, 67
EZ empresarios que representan el 82%
10 de la muestra expresaron que es
g — e redituable, en virtud de que se ofrece
iz « una mayor capacitacion a los traba-
0 jadores y con ello trabajan en forma

’ ’ : mas eficiente, sin embargo 14 empre-

sarios que integran el 17% de la poblacién opinan que es poco redituable ya que
muchas ocasiones el trabajador no desea mejorar su forma de trabajo y 1
empresario que representa el 1% de la poblacién comenté que no es nada para
mejora del consumidor, de la organizacion y de los trabajadores mismos, estos no
se muestran interesados en lograr una mejora continua, lo cual representa un
gasto para la empresa.

Interpretacion: lo anterior supone que los empresarios en su mayoria comentan
que la actitud de implementar controles de calidad para beneficio tanto de la
organizacién como de los trabajadores, es una gran inversion que se ve reflejada
a largo plazo, pero que, sin embargo esto generaria una mayor estabilidad en la
empresa y se trabajaria en forma mas eficiente, por lo que se puede concluir que
la hipotesis es favorable.
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Pregunta 9.- ;Como considera que sera el resultado de las actividades si se
llevara a cabo un adecuado control de calidad?
Tabulacion estadistica

IR B TOTAL

Q % Q % Q % Q %

74 90 9 1 1 82 100

\l

A. Muy eficaz, debido a que proporciona las herramientas necesarias para
alcanzar el 6ptimo aprovechamiento de los recursos.
B. Poco eficaz, porque los trabajadores presentan poco interés en las
actividades relacionadas con el control de calidad.
C. Ineficaz, ya que los trabajadores consideran que el control de calidad trae
como consecuencia un incremento de actividades complejas.
Representacion grafica
Andlisis: En lo que respecta a esta
pregunta que cuestiona cual seria el Pregunta 9.
desempeiio de las actividades si se =« %
llevara a cabo un adecuado control de = ¥
calidad, 74 empresarios que repre-
sentan el 90%, contestaron que seria = s
muy eficaz, debido a que proporcionan =
las herramientas necesarias para b
alcanzar el oOptimo aprovechamiento = - -—
de los recursos, 7 empresarios que for- = o
man el 9% opina que seria poco eficaz
porque los trabajadores presentan poco interés en las actividades relacionadas
con el control de calidad, 1 empresario que integra el 1% manifesté que era ine-
ficaz , ya que los trabajadores consideran que el control de calidad trae como
consecuencia un incremento de actividades.

A B @

Interpretacion: lo anterior, supone que la mayoria de los empresarios esta
consciente de que si se implementa un control de calidad adecuado, se veria un
desemperio de las actividades y con ello un aumento en la productividad, debido a
gue se proporcionan las herramientas necesarias para alcanzar el 6ptimo aprove-
chamiento de los recursos, es decir, que el implemento del control de calidad
adecuado facilitara el aumento en la productividad puesto que se retirara todo lo
gue ocasione demoras y defectos en el proceso. Por lo que se puede concluir que
la hipotesis planteada es favorable en esta parte de la investigacion.
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Pregunta 10.- ¢Como cree que seria el aprovechamiento de los recursos

materiales al implementar un control de calidad?

Tabulaciéon estadistica

AL s TOTAL
Q % Q % % Q %
62 76 19 23 1 1 82 100

A. Eficiente, puesto que los costos de produccion disminuirian y aumentaria el
margen de ganancias.
B. Poco eficiente, ya que es dificil mantener una supervision detallada de las
actividades que realiza cada empleado.
C. Ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los empleados para
minimizar el desperdicio de materiales.
Representacion gréafica
Andlisis: En lo que se cuestiona a esta

Pregunta 10. .
pregunta que plantea cual seria el
i 75 aprovechamiento de los recursos ma-
ZZ teriales al implementar un control de
» calidad, 62 empresarios que con-
1 forman el 76% de la muestra respon-

30 23 dieron que era eficiente, puesto que
o . los costos de produccién disminuirian
g - y aumentarian el margen de ganancia,;
asimismo 19 empresarios que repre-
sentan el 23% opinan que seria poco
eficiente, ya que es dificil mantener una supervision detallada de las actividades
gue realiza cada elemento; y finalmente solo 1 empresario que representa el 1%
sugiri6 que era ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los em-
pleados para minimizar el desperdicio de materiales.

Interpretacion: Con respecto a los resultados anteriores, se visualiza que los em-
presarios tienen conocimientos acerca de la importancia que tiene el aprovechar
adecuadamente los recursos de que se disponen y que es vital el llevar un estricto
control de ellos para ser mas productivos, es decir, que el estricto control de los
recursos solo se dara si se mantiene un control de calidad el cual se encargue que
el uso de los mismos recursos sean de manera 6ptima, disminuyendo de esta ma-
nera el desperdicio o merma. Por lo que se puede comprobar que la hipétesis es
favorable.
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Pregunta 11.- Enumere del 1 al 7 de mayor a menor grado de importancia

segun su criterio,

el

resultado que podria obtener al

implementar el control de calidad en su industria.

Tabulacién estadistica

EEEmEN c | o | E e
OPINIONES ORDEN|[Q | % |Q| % [Q] % |Q] % Q] % [Q| % |[Q[ %
1 3846 |15/ 18 |6 | 7 | 3| 4 |2| 2 | 2] 2 |15] 18
2 17|21 (25/31 (5|6 |2| 2 | 7| 9 |15/ 18 |8 10
3 8106 | 7 |14 17 [12[15|8[10 |5 6 |25/ 30
4 71 9 5|6 [22]27 15| 18 (11|13 [16]| 20| 3| 4
5 5|6 | 5| 6 |12] 15 |10| 12 15| 18 [18] 23 |14] 17
6 1] 191156 |28[34|16/20(15/187 | 9
7 4| 5 [14] 17 |15/ 18[9 |11 [20[ 24 [9 |11 |7 | 9
NC 2 2134343434 2]2]3]3
TOTAL 82/100(82[100|82100|82[100|82]100|82|10082]100

GmMmoOoOw2

Representacion grafica

Opcion A
50%
45%
40%
35%
30%

0%

2%

46%

25% 21%

20%

15% 10% 9%

10% 6% 5%
1 7 3 4 5 6 7

NC

Satisfacer las necesidades del cliente.
Incrementar las utilidades.
Aumentar la participacion de los empleados.
Mejorar el clima organizacional.
Fomentar una mejora continua.
Desempefio adecuado de las actividades

Optimo aprovechamiento de los recursos materiales

Andlisis: en lo que respecta a esta
pregunta, que cuestiona la importancia
del resultado que podria obtenerse al
implementar el control de calidad, se-
gun el criterio de los empresarios; en
lo que se refiere a satisfacer las nece-
sidades del cliente, 38 empresarios
gue constituyen el 46% lo consideran
en primer lugar, 17 empresarios, es
decir, el 21 por ciento en segundo,
ocho empresarios que representan el

10% opinan que en tercer lugar; siete empresarios que integran el 9 ciento
responden que en cuarto lugar; cinco empresarios, 0sea el 6%, comentan que en
quinto lugar de importancia; cuatro empresarios que pertenecen al 5% dicen que
este punto esta en séptimo lugar dos empresarios que conforman al 2% no
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contestaron la pregunta; y por ultimo, un empresario que integran el 1% manifiesta
que satisfacer las necesidades del cliente estan en sexto lugar, por lo cual se
concluye que le corresponde el lugar numero 1 segun el criterio de los

empresarios encuestados.

Andlisis: en lo que respecta a
incrementar  las  utlidades, 25
empresarios que forman un 31%
considera que estd en segundo lugar
de importancia; 15 empresarios, el
18% del total, opinan que estd en
primer lugar, 14 empresarios, que
corresponden al 17% piensan que
estdn en séptimo lugar; seis empre-
sarios, es decir el 7% expresan que
estan en tercer lugar; de igual manera

Representacion grafica

o
Opcion B
35%
31%
30%
25%
20% 18% 17%

9
15% 1%

10% %

7
6% 6%
ﬁ D U :
2 3 - 5 6 7. NC

5%

0%

cinco empresarios que constituyen 6% estaban tanto cuarto como una en quinto
lugar respectivamente, y para finalizar, tres empresarios que integran el 4% no

contestaron esta pregunta.
Representacion gréafica

Opcion C
30%
27%
25%

20% 17% 18%

6%

15%
15%
10%
2 % 6%
4%
i .
1 2 3 7 NC

B 5 6

Andlisis: al referirnos al aumento de la
participacion de los empleados, 22
empresarios que integran el 27%
expresaron que se encuentra en
cuarto lugar, 14 empresarios, es decir,
el 17% piensa que deberia situarse en
tercer lugar, doce empresarios que
agrupan el 15% responden que en
quinto lugar, seis empresarios que
forman un 7% le otorgan el primer
lugar; cinco empresarios sugieren que

tanto el segundo como en sexto lugar respectivamente, con un porcentaje del 6%,
y tres empresarios con el 4% no contestaron la pregunta, por lo que se puede
concluir que el lugar que le pertenece segun el grado de importancia para los

empresarios es el numero 4.
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Representacion grafica

Andlisis: al cuestionar sobre mejorar el
clima organizacional, 28 empresarios
que corresponden al 34% expresan
que esta en sexto lugar de impor-
tancia; 15 empresarios que cons-
tituyen el 18% manifiestan que esta en
cuarto lugar; doce empresarios que
representan el 15%, dicen que en
tercero; 10 empresarios que forman el
12% dicen que en quinto lugar; nueve
empresarios, el 11%, sugieren que en
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Opcion D

34%

11%

4%
.

NC

séptimo; 3 empresarios que conforman el cuatro por ciento responden que en
primer lugar; otros tres empresarios no contestaron a esta pregunta; y por altimo,
dos empresarios que integran el dos por ciento, opinaron que en segundo lugar.

Representacion grafica

Opcion E
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Analisis:, para fomentar una mejora
continua, 20 empresarios que agrupan
el 24% argumentan que el hecho esta
en séptimo lugar; 16 empresarios es
decir, el 20% lo considera en sexto
lugar; 15 empresarios que conforman
el 18% consideran que en quinto; 11
empresarios que engloba al 13%
piensan que en cuarto lugar; ocho
empresarios que constituyen el 10%
sugieren que en tercer lugar; siete

empresarios que representan al 9% opinan que en segundo lugar; tres empre-

sarios, el cuatro por ciento, no contestaron
la pregunta y dos empresarios que son el
2% comentan que primer lugar.

Andlisis: atendiendo a la variable que
propone un desempefio adecuado de las
actividades, tenemos que 18 empre-
sarios, es decir el 23%, opinan que esta
en quinto lugar de importancia; 16
empresarios que conforman el 20%
sugieren en cuarto lugar; 15 empresarios
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que pertenecen al 18% que esta tanto en tercero y sexto lugar de importancia
respectivamente, nueve empresarios que integran el 11% piensan en séptimo;
cinco empresarios que agrupan a los 6% responden que en tercer lugar; dos
empresarios, el 2%, consideran en primer lugar y otros dos empresarios no
contestaron la pregunta.
Representacion grafica
Andlisis: a asimismo, en lo que al
optimo  aprovechamiento de los
S s recursos materiales se refiere, 25
empresarios que pertenecen al 30%
o 18% o dicen que se encuentran en tercer

e lugar; 15 empresarios que representan
- |:|10% 9% 9% el 18% sugieren que sea en primer
4% 39 lugar; 14 empresarios que son el 17%

D i E] DUD comentan que esta en quinto lugar;

- T ocho empresarios que integran el 10%
opinan que estd en segundo lugar;
siete empresarios con un porcentaje del 9% sugieren que esta tanto en sexto
como en séptimo lugar respectivamente; tres empresarios que corresponden al
4% manifiestan que esta en cuarto lugar y también tres empresarios, es decir el

3%, Se abstuvieron de contestar la pregunta, por lo que se entiende que este
beneficio se posiciona en 3er lugar.

Opcidon G

25%

5%

0%

Interpretacion: de lo anterior podemos observar que, la mayoria de los
empresarios de las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez a las cuales fueron
aplicados los cuestionarios, consideran que al implementar el control de calidad en
sSus negocios, primeramente puede satisfacer las necesidades de los clientes; en
segundo término pero con la misma importancia, consideran que pueden
incrementar las utilidades de sus negocios; a continuacién, como tercer punto
encontramos el 6ptimo aprovechamiento de los recursos materiales; en seguida,
suponen que el hecho de aumentar la participacion de los empleados queda en
cuarto sitio, ademas, el logro del desempefio adecuado de las actividades lo
consideran en quinto termino de importancia; por otro lado, la mayoria opina que,
mejorar el clima organizacional esta en sexta posicion; para finalizar, el fomentar
una mejora continua queda en séptimo lugar de importancia para los empresarios,
y es asi que en este orden consideran que tan favorable resulta la implementacion
de un control de calidad dentro de la empresa, ademas que, los resultados se ven
reflejados en la preferencia del cliente hacia el producto y por ende el aumento en
ventas.
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Pregunta 12.- Enumere del 1 al 5 de mayor a menor grado de importancia
segun criterio, el resultado que podria obtener al alcanzar
maximos niveles de productividad.

Tabulacion estadistica

C D E
OPINIONESORDEN| Q | % | Q| % | Q] % Q| % | Q| %
1 12 | 15 |15| 18 | 28| 34 | 15| 18 | 8 | 10
2 15| 18 |25 31 | 9 | 11 |16] 20 | 16| 20
3 18 | 22 [19| 23 [11| 13 |28 34 | 15| 18
4 16 | 20 |14 17 |22 27 | 3 | 4 |18 22
5 21| 25 | 9 | 11 (12| 15 |20| 24 |25 30
TOTAL 82 | 100 |82 | 100 | 82 | 100 | 82 | 100 | 82 | 100

Incrementar las utilidades.

Optimo aprovechamiento de los recursos materiales.
Mejora o aumento del rendimiento de la produccion.
Autodesarrollo.

Mayor penetracion en el mercado.

moow2

Representacion grafica

= Analisis: en lo que respecta a esta
OpuonA pregunta, que cuestiona la impor-
259% tancia del resultado que podria
alcanzar cuando se obtienen niveles
méaximos de productividad; obser-
vamos primeramente que, en lo que
se refiere a incrementa las utilidades,
12 empresarios que constituyen el
15% lo consideran en primer lugar,
15 empresarios, es decir, el 18 por
ciento en segundo, 18 empresarios
que representan el 22% opinan que
en tercer lugar; 16 empresarios que integran el 20 por ciento responden que en
cuarto lugar; 21 empresarios, 0sea el 25%, comentan que en quinto lugar de
importancia, en conclusion como se puede observar segun a la encuesta realizada
a los empresarios de Tuxtla Gutiérrez decidieron en su gran mayoria el

incrementar las utilidades ocupa el primer lugar de importancia.

25%

22%
20%

20% 18%

15%
15%
10%

5%
1 2 3 - 5

0%
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Andlisis: por otra parte, en lo que

respecta a la optimizacion del
aprovechamiento de los recursos
ma-teriales, 15 empresarios que

forman un 18% considera que esta
en primer lugar de importancia; 25
empresarios, el 35% del total, opinan
que estd en segundo lugar, 19
empresarios, que corresponden al
23% piensan que estan en tercer
lugar; 14 empresarios, es decir el
17% expresan que estan en cuarto

Representacion grafica

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Opcion B

31%

23%

18% 17%

11%

5

4 5

lugar; de igual manera 9 empresarios sugieren que con un 11% estaban tanto

quinto lugar.

Representacion gréafica
Opcion C
35% 34%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
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27%

0,
11% 13% =
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1 2 3

encuentra en quinto lugar.

4 5

Analisis: al referirnos al aumento del
rendimiento de la produccién, 28 em-
presarios que integran el 34% expre-
saron que se encuentra en primer
lugar, 9 empresarios, es decir, el
11% piensa que en segundo, 11
empre-sarios que agrupan el 13%
responden que en tercer lugar, 22
empresarios que forman un 27% le
otorgan el cuarto lugar; 12 empre-
sarios tiene el 15% sugieren que el
aumento de la produccién se

Andlisis: al cuestionar sobre mejorar el auto desarrollo, 15 empresarios que
corresponden al 18% expresan que esta en primer lugar de importancia; 16
empresarios que constituyen el 20% manifiestan que esta en segundo lugar; 28
empresarios que representan el 34%, dicen que en tercer; 3 empre-sarios que
forman el 4% dicen que en cuarto lugar; veinte empresarios, el 24%, sugieren el

quinto
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Representacion gréafica
_ Por lo que se puede concluir que para
Opcmn D los empresarios encuestados el
autodesarrollo se posiciona en 3er

35% 34% . )
lugar de importancia dentro de los

Sl 24% resultados que se podrian dar al
25% . )

. 189  20% alcanzar el maximo nivel de
20% .
150/" productividad.

0
P ' -

o

0%

1 2 3 4 5

Representacion grafica
Andlisis: el dltimo aspecto que es Opcién E
mayor penetracion en el mercado los P

empresarios opinaron de la siguiente i 30%

manera 8 empresarios que confor-man
el 10% consideran que esta se =% o 22%
- 0,
encuentra en primer lugar, 16 que = 29% 18"
conforman el 20% de la muestra = 15% ..
4 5

sugieren que se encuentra en segundo = 10%
lugar, 15 empresarios que son el 18% 5%
1 2

opinan que se encuentra en tercer 0%
lugar; 18 empresarios que representan

el 22% consideran en el cuarto lugar;
finalmente 25 empresarios que representan el 300% de la muestra opinan que
ocupa el quinto lugar.

Interpretacion: de acuerdo al cuestionario realizado a los empresarios, en la cual
sugiere enumerar los resultados que se podrian obtener al alcanzar maximos
niveles de productividad, en su mayoria opinaron que como primer lugar se sitla
la mejora o aumento del rendimiento de la produccién; en segundo lugar se
posiciona el Optimo aprovechamiento de los recursos materiales; seguido del
tercer lugar el cual se refiere al autodesarrollo; el cuarto lugar le pertenece al
factor que se refiere a una mayor penetracion en el mercado; y finalmente se tiene
que en quinto lugar se encuentra el incremento de las utilidades, todos estos
resultados pertenecen o se podrian aplicar se alcanzan los maximos niveles de
productividad.
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Pregunta 13.- ¢ Cudl es su opinién respecto al control de calidad como factor
gue ayude a la empresa a alcanzar niveles méaximos de
productividad?

Tabulacién estadistica

pmAmmm s | > TOTAL

Q % Q % Q % Q % Q %

55 67 12 15 3 4 12 15 82 100

A. Favorable, puesto que a pesar de todos los aspectos que deben tomarse en
cuenta para su implementacion, trae grandes beneficios a la industria.

B. Desfavorable, debido que los costos que se generan son muy altos por lo
que perjudican la estabilidad econémica de la industria.

C. Indiferentes, puesto que no es indispensable un control de calidad para que
las actividades se lleven adecuadamente.

D. No contestaron.

Representacion grafica
Andlisis: respecto a esta pregunta que

Pregunta 13 cuestiona cual es la opinion de los
i 67% empresarios de las pequenas indus-
e trias de Tuxtla Gutiérrez, respecto al
50% control de calidad como factor de
40% productividad, 55 empresarios que
30% - 15% pertenecen al 67%, contestaron que
% - era favorable, puesto que a pesar de
10:" . — . todos los aspectos que deben tomarse
£ . . - o en cuenta para su implementacion,

trae grandes beneficios a la industria,
12 empresarios que integran el 15%, explican que es desfavorable, debido a que
los costos que se generan son muy altos por lo que perjudican la estabilidad de la
industria, 3 empresarios que representan el 3% se mostraron indiferentes, puesto
gue no es indispensable un control de calidad para que las actividades se lleven
adecuadamente, 12 empresarios que corresponden al 15% no contestaron.

Interpretacion: Analizando lo anterior podemos decir que los empresarios tienen
una opinion favorable con respecto a la implementacion de un control de calidad
como factor de productividad en las industrias, ya que si se realiza en forma
adecuada los beneficios serian significativos no solo para el empresario sino
también para cada uno de sus trabajadores.
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Pregunta 14.- ¢ Qué sugerencias puede usted aportar para mejorar el control

de calidad de las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez para
gue este sea considerado como un factor para mejorar la
productividad?

Tabulacion estadistica

BANTTET c | o [EE ] o |ToTAL

Q % | Q | % | Q| % | Q| % | Q| % | Q| % | Q|%|Q| %
10(12| 10 | 12 |19 |23 |9 | 11 (1518 | 2 | 2 |17 |21 82| 100

A. Establecer un control de calidad.

B. Mayor capacitacion a los empleados, puesto que depende en gran parte de
ellos que el producto sea de excelente calidad.

C. Mayor capacitacion a los empleados para que hagan un Optimo
aprovechamiento de los recursos de que disponen para elaborar el
producto.

D. Mayor apoyo del gobierno para crecer con mayor rapidez dentro del
mercado y asi aportar parte de los beneficios al Estado.

E. Aplicar mejor supervision, para evitar los desperdicios de materiales.

F. Mayor union de los empresarios para poder adquirir recursos materiales a
menor precio solicitar al gobierno programas de capacitacion para mejorar
todos los procesos.

G. No contestaron.

H

Representacion grafica

25%

20%

15%

10%

5%

0%

En relacibn a esta pregunta que se

Pregunta 14 refiere a las sugerencias de los
empresarios para mejorar el control de

21% calidad de las pequefias industrias de
Tuxtla Gutiérrez, 10 empresarios que
12% 12% i representan el 12% sugieren que se

establezcan un control de calidad, ya
gue muchas industrias no se preo-
A B

23%

18%

2%
(. cupan por este punto tan importante,

10 empresarios que pertenecen al
12% explican que mayor capacitacion

C D E F G

a los empleados, puesto que dependen en gran parte de ellos para que el
producto sea de excelente calidad, 19 empresarios que integran el 23% opinan
que se brinde mayor capacitacion a los empleados para que exista un 6ptimo
aprovechamiento de los recursos que se disponen, 9 empresarios que conforman
el 11%, indican que se necesita mayor apoyo del Gobierno para crecer con mayor
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rapidez dentro del mercado y asi aportar parte de los beneficios del Estado, 15
empresarios que corresponden al 18% responden que se debe aplicar mejor
supervision, para evitar desperdicios de materiales asi como también accidentes
de trabajo, 2 empresarios que son soporte del 2% dicen que deberia haber mayor
unién de los empresarios para poder adquirir recursos materiales a menor precio y
solicitar el gobierno programas de capacitacion para mejorar todos los procesos,
17 empresarios que forman el 22% no contestaron.

Interpretacion: de lo anterior podemos deducir que, una parte considerable de los
empresarios sugieren que se le debe capacitar mas al trabajador para que cuiden
los recursos que disponen para elaborar el producto y asi ser mas productivos, ya
que en su mayoria los desperdicios que se presentan repercuten grandemente en
la disminucion del margen de ganancia, lo cual perjudica como al empleado
mismo.

112



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS |I. ==

Resultados de la entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias
empresas industriales de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Nombre: Sr. Mario Talaveras.
Puesto: Propietario.
Antigliedad: 16 afios.

Objetivo: conocer la opinién del personal directivo de las pequefas industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Resultados: en un ambiente de cordialidad y amabilidad el Sr. Mario Talavera
duefio de la empresa “ Peleteria REGIA”, opind que el control de calidad traeria
muchos beneficios para su empresa, mas sin embargo, existen ciertas limitantes
que se tienen que considerar, la primera de ellas es la inversién ya que para
ofrecer productos de calidad es necesario contar con la maquinaria adecuada que
permita incrementar las utilidades para poder estar a un nivel adecuado de
competitividad, esto también se ve influenciado por el bajo nivel de estudios que
tienen los empleados que ahi laboran.

Por otro lado, existe muy poca cooperacion con otras empresas del mismo ramo
para que se formaran sociedades y de esta forma ofrecer productos de bajo costo
y alta calidad, pero esto tampoco se logra debido a la apatia de los demas
empresarios.
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AYQISYTAIND
DE CHIAPAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.
®)'.  FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION k.
AUTONOMA CAMPUS |. S

Resultados de la entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias
empresas industriales de Tuxtla Gutiérrez.

NOMBRE: Sr Manuel Ventura.
PUESTO: Gerente De Produccion
ANTIGUEDAD: 5 ANos.

Objetivo: conocer la opinién del personal directivo de las pequefas industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Resultados: en un ambiente de cordialidad y amabilidad el Sr. Manuel Ventura
gerente produccion de la empresa Elaborado por Aguas Azules de Chiapas, S.A.
de C.V., opin6 que el control de calidad que se aplica en su empresa es efectivo,
ya que los mantienen con un nivel de competitividad eficiente logrando con esto
colocarlos en la preferencia de sus principales clientes en el mercado; se
consideran que su empresa ocupan una buena posicion en el mercado ya que su
producto alcanza los estdndares de calidad por lo que ofrece a sus clientes un
producto de calidad.

El control de calidad en su empresa es supervisado por un ingeniero quimico, el
cual toma muestras periédicas de los productos para verificar la calidad y evitar
posibles errores y desviaciones de los estandares de calidad. El control de calidad
es un modelo de administracion que busca propiciar la calidad, en el sentido mas
amplio, en todo el personal y en toda actividad que realiza la empresa.
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UNACH

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.

- . &)
FACULTAD DE CONTADURIA'Y ADMINISTRACION HE- R,
CAMPUS I.

DE CHIAPAS

Resultados de la entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias
empresas industriales de Tuxtla Gutiérrez.

Nombre: C.P. Carlos Javier Orantes Salinas.
Puesto: Gerente General.
Antigiedad: 8 Afos.

Objetivo: conocer la opinion del personal directivo de las pequefias industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Resultados: en un ambiente de cordialidad y amabilidad el CP Carlos Javier
Orantes Salinas gerente general de la empresa ORSSAL S de R.L.MI, opin6 que
el control de calidad que se aplica en su empresa es efectivo, ya que los
mantienen con un nivel de competitividad eficiente logrando con esto colocarlos
ene la preferencia de sus principales clientes a nivel nacional; se consideran un
monopolio ya que solo ellos son distribuidores de los productos en el estado al
Sistema para el desarrollo integral de la familia tanto a nivel nacional como estatal.
El control de calidad en su empresa es supervisado por un ingeniero quimico, el
cual toma muestras periédicas de los productos para verificar la calidad y evitar
posibles errores y desviaciones de los estandares de calidad. El control de calidad
es un modelo de administracién que busca propiciar la calidad, en el sentido mas
amplio, en todo el personal y en toda actividad que realiza la empresa.
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CAPITULO 5. PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

Este capitulo propone la solucion al problema de investigacion de acuerdo a los
resultados obtenidos de los cuestionarios y entrevistas, aplicados a las unidades
de observacion y a los propietarios de las empresas encuestadas. Una propuesta
es un proyecto o idea que se presenta a una persona para que lo acepte y dé su
conformidad para realizarlo.

Toda investigacion tiene el objetivo de resolver el problema que se ha identificado,
de esta manera, la investigacion tiene una razén de ser; no serviria de mucho el
hecho de investigar y conocer el problema si no se pretende solucionar el mismo.
Por lo tanto, se desarrolla un programa que sea capaz de remediar el problema de
la investigacion que, obviamente, va de acuerdo a las variables que para efecto de
esta investigacién y como ya se han mencionado anteriormente lo son control de
calidad y productividad, siendo éstas las variables independiente y dependiente,
respectivamente.

Anteriormente, se dio a conocer y se corroboré a través de la hipotesis de la
investigacion que efectivamente la aplicacion del control de calidad dentro del
sector industrial aumenta en gran medida la productividad dentro de las mismas.
El programa que se presenta es denominado programa estratégico de control de
calidad como factor de productividad de las pequefias industrias de Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas; son recomendaciones o propuestas de accién de utilidad que
van de acuerdo a las necesidades de las empresas.

5.1 Programa estratégico aplicacion del control de calidad como factor de
productividad de las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

El programa que a continuacion se presenta, se encuentra conformado por el
objetivo general que coadyuva a mantener el panorama de lo que se desea o0 se
pretende mediante la implantacion del programa, y las propuestas que pretenden
dar solucién al problema de la investigacion, estos a su vez, presentan su
fundamento tedrico, que pretende sustentar la propuesta, fundamento empirico,
gue esta basado en la aplicacién de los cuestionarios, se presenta el objetivo
especifico que esclarece lo que se pretende lograr y la manera mediante la cual se
llevara a cabo, metas, requerimientos los cuales se especificaran para esclarecer
los que se necesita para llevar a cabo cada una de las propuestas, presupuesto y
responsable de cada una de las propuestas; de manera que se garantice la
ejecucion de cada una de las antes mencionadas.
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5.1.1 Objetivo general

Aplicar como factor primordial el control de calidad en todos los procesos de las
pequefias industrias, de esta manera obtener un mayor aprovechamiento de los
recursos dando como resultado el incremento de la productividad.

5.1.2 Propuesta de accion estratégica 1. Implementacion del control de
calidad como factor para incrementar la productividad

Fundamento tedrico

La finalidad productiva del control de calidad es precisamente: Lograr que la
organizacibn sea un lugar de trabajo, atractivo, brinde satisfaccion y auto
desarrollo para lo que en ella trabajan. Hacer de la empresa un centro productivo,
eficiente y rentable para sus accionistas, garantizando asi la continuidad de sus
actividades y desarrollo. Hacer de la empresa una fuente confiaba que suministre
productos seguros y econdémicos para los consumidores. Al tratar de implantar un
programa de control de calidad debe verificarse que sea el adecuado a las
caracteristicas y necesidades propias de cada empresa.

Fundamento empirico

Basado en los resultados que arrojaron los cuestionarios, la mayoria opina que la
implementacion del control de calidad funge como factor primordial para el
incremento de la productividad, ya que mediante la implementacion del control de
calidad se reducen tiempos y movimientos en el proceso de productividad.

Objetivo especifico

Integrar la aplicaciéon de un control de calidad dentro de la organizacién para un
mayor aprovechamiento de los recursos, a través del cual se aumente la
productividad.

Metas

La realizacion de una bitdcora de actividades con la finalidad de tener un control
con respecto a las actividades y la posible restructuracion del proceso, la cual sera
aplicada en un corto plazo de 1 afios, asimismo, permitira observar los resultados
de la ejecucién de la estrategia mediante el aumento en la productividad.

Requerimientos

Para la elaboracion de la bitdcora se necesita de un personal con experiencia en
relacion al proceso de productividad dentro de las empresas, el cual este
especializado en relacion a este tipo de actividades.
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Presupuesto

Para la realizacion la bitdcora de actividades se presupuesta un costo aproximado
de $1000, que seran utilizados para el pago de la persona que realizara el
seguimiento de las actividades.

Responsable

Para la realizacion de la bitadcora de actividades asi como la restructuracion de las
actividades recae la responsabilidad para el encargado del area de produccion,
puesto que se relaciona de manera directa con el proceso de produccion.

5.1.3 Propuesta de accidn estratégica 2: Satisfaccion de las
necesidades del cliente

Fundamento tedrico

La calidad es el conjunto de caracteristicas del producto que potencialmente
pueden satisfacer las necesidades o deseos del cliente. La posibilidad de que el
producto satisfaga al consumidor, esta directamente relacionada con la calidad. La
calidad es la manera de ser de un producto, bueno o malo, mejor o peor, en
relacion con las caracteristicas que solicita el consumidor. Es el grado o lugar que
ocupan los productos al ser comparados entre si, por la medida en que satisfacen
necesidades o deseos (Schroeder, 1997).

Fundamento empirico

De acuerdo a los resultados presentados de la encuesta realizada a las pequefias
industrias en Tuxtla Gutiérrez, en su gran mayoria consideran de gran importancia
el control de la calidad, ya que se puede observar que al consumidor le atrae mas
un producto que presente mayor calidad.

Objetivo especifico

Concientizar al empleado de la importancia que tiene el buen trato al cliente;
también es necesario pedir opinion y sugerencias de los clientes con relacion al
producto, para conocer sus gustos, preferencias y con respecto a esto tener un
amplio panorama de las especificaciones que se deben realizar en el proceso de
produccion, y asi de esta manera. Implementar una supervision constante tanto en
el proceso productivo como en los empleados que brindan el servicio, vigilando de
esta manera el producto y el servicio que se ofrece.

Metas
Lograr la plena satisfaccion de las necesidades del cliente y de los consumidores.
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Requerimientos

Para llevar a cabo esta propuesta, se sugiere instalar un buzén de quejas y
sugerencias para poder conocer la opinion del cliente, con respecto al producto
gue se ofrece y al servicio que se le brinda y de esta manera informarse acerca de
las mejoras que se pueden realizar en beneficio de la satisfaccion al cliente.

Presupuesto
Para la elaboracion del buzén tiene un costo aproximado de $150, que seran
utilizados para su elaboracion.

Responsable
El responsable para la ejecucion de esta actividad puede ser el administrador o el
mismo duefio.

5.1.4 Propuesta de accion estratégica 3: Establecimiento de un control
de calidad para lograr mejoras en las utilidades

Fundamento teérico

Se considera a la calidad como el resultado final de la calidad del trabajo, de los
procesos productivos, del personal obrero y ejecutivo, de la planeacion, etc., lo
cual implica que control de costos, productividad y calidad forman parte de un
mismo todo (Kauro, 1986)

Fundamento empirico

Basado en las encuestas realizadas en las unidades de observacion, los
resultados arrojan favorable la implementacion de un control de calidad con
respecto a la mejora en las utilidades, puesto que, incrementaria las ventas por
contar con un producto agradable al cliente y como consecuencia el incremento en
las utilidades.

Objetivo especifico

Implementacién de un programa completo de calidad en el cual se especifican los
detalles del proceso de fabricacién, que al mejorarse reflejarian un aumento
significativo de las utilidades.

Metas

Mejorar la eficiencia del trabajo en la fabrica evitando desperdicios, capacitando a
los empleados, vigilando la calidad de la materia prima, seleccionar al proveedor y
sobre todo estableciendo un estricto control de todas y cada una de las
actividades que se realizan. Esta estrategia se pretende realizar en un periodo no
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méaximo de 2 afos, para evaluar los resultados y verificar que la estrategia haya
funcionado efectivamente.

Requerimientos

Implementacion de un programa de control de calidad a los empleados del area
productiva, a través de cursos de capacitacion otorgados por especialistas en la
materia.

Presupuesto

Debido a la importancia que han adquirido estos temas en la actualidad, el costo
de este tipo de cursos fluctda entre $2000 a $3000 pesos, sin embargo existen
instituciones que proporcionan estos tipos de cursos y que la cuota es minima.

Responsable
El jefe de produccidén en combinacién con el asesor externo, son los responsables
de llevar a cabo la implementacion de los programas que se solicitan.

5.1.5 Propuesta de accion estratégica 4: Fomento a la participacion de
los empleados

Fundamento tedérico

La calidad es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una
organizacién para la integracion del desarrollo, mantenimiento y supervision de
satisfaccion completa del consumidor y el nivel mas econémico. La calidad no es
solo un estilo de administracién sino también una serie de técnicas o motivacion
hacia el trabajador (Sosa, 1991).

Fundamento empirico

De acuerdo a los instrumentos de investigacion aplicados a las unidades de
negocio de Tuxtla Gutiérrez, la mayoria considera que la aplicacion de un control
de calidad aumentaria la participacion de los empleados, porque permitiria que
todos los empleados como parte de la organizacién, aporten sus puntos de vista
para mejorar la calidad del producto.

Objetivo especifico

Impulsar la participacion de los empleados dentro de la organizacién, tomando en
cuenta las opiniones de los mismos para lograr la involucracion y el compromiso
de ellos con la empresa, puesto que son los que estan en contacto directo con el
producto, el cliente y son los que saben cuales son las mejoras precisas que se
pueden realizar en el proceso de produccion.
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Metas

Comprometer a los empleados con la empresa para que se sientan parte de la
misma, sera aplicado en un corto plazo que constara de 5 meses, lo cual permitird
proyectar los resultados.

Requerimientos
Se requiere Unicamente de buena disposicion de ambas partes para escuchar y
aceptar propuestas que sean relevantes.

Presupuesto
Debido a la naturaleza de esta propuesta, no se incurre en ningun tipo de costo,
debido a que se trata de escuchar propuestas de los empleados y valorarlas.

Responsable
Para la realizacion de la actividad estratégica se propone que lo realice el
encargado de personal si lo hay, o el propietario mismo.

5.1.6 Propuesta de accion estratégica 5: Mejoramiento del clima
organizacional

Fundamento tedrico

Ishikawa afirma que el control de la calidad empieza por la educacion de las
personas y termina por la educacion organizacional, para promover la
participacion de todos, es necesario educar sobre la calidad desde el nivel
jerarquico mas alto hasta el mas bajo, e intentar cambiar el raciocinio de los
empleados, la calidad empieza en la gente no en las cosas. Considera a la calidad
como el resultado final de la calidad del trabajo, de los procesos productivos, del
personal obrero y ejecutivo, de la planeacion, etc., lo cual implica que control de
costos, productividad y calidad forman parte de un mismo todo

Fundamento empirico

De acuerdo a los cuestionarios aplicados a las pequefias industrias de la ciudad
de Tuxtla Gutiérrez, la mayoria opina que la implementacién de un control de
calidad mejorara el clima organizacional, ya que comprometera al trabajador a
sentirse mas comprometido con su trabajo, de esta manera hacer mas amena su
estancia dentro de la organizacion asi como la relaciones interpersonales con sus
comparieros.
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Objetivo especifico

Crear un ambiente ameno de trabajo, promoviendo la buena comunicacion entre
todos los trabajadores sin importar el nivel jerarquico que ocupan, otorgar
reconocimientos a las labores bien desempefiadas, tomar en cuenta las opiniones
de los empleados, encontrar un equilibrio entre los objetivos individuales y
organizacionales.

Metas

La implementacion de la estrategia de mejoras en el clima organizacional,
pretende lograr que el trabajador encuentre en su érea laboral el ambiente propicio
que le permita desarrollarse y alcanzar sus objetivos personales a la vez que se
desempeiia de la mejor manera y colabora con las metas organizacionales, la
aplicacion de esta estrategia tiene un corto plazo de 7 meses en los cuales se
permitira comprobar la efectividad de la estrategia.

Requerimiento

Aplicacién de métodos motivacionales extrinsecos e intrinsecos como pueden ser,
reconocimiento frene a los demas compafieros o bien otorgarle un bono de
productividad.

Presupuesto

Se establece un presupuesto maximo de $500 mensuales por concepto de pago
de bonos de productividad a los trabajadores que mas sobresalgan en sus
actividades dentro de la empresa.

Responsable
Para la realizacion de esta accion estratégica se propone al encargado del area de
personal como el de produccién, o en su defecto el duefio de la empresa.

5.1.7 Propuesta de accidn estratégica 6: Fomento de la cultura de
mejora continua

Fundamento tedrico

Conway habla de la forma correcta de administrar y de un nuevo sistema de
administracion en lugar de la mejoria de la calidad. Su experiencia y su
perspectiva mas amplia desde el punto de vista de la administracion se reflejan en
todo su trabajo. Esta de acuerdo con los guris en que el problema mayor es que
la alta direccion no esta convencida de que la calidad aumenta la productividad y
disminuye los costos .Sin embargo, también reconoce que la "administracion
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quiere y necesita una ayuda real, no una critica destructiva". Conway centra su
atencion en el sistema de administracion como el medio de lograr una mejora
continua, mas bien que sobre funciones especificas o problemas de calidad.

Fundamento empirico

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de los
cuestionarios, la mayoria coincide de manera favorable que la aplicaciéon de un
control de calidad daria buenos resultados con respecto a una mejora continua, en
virtud de que se ofrece una mayor capacitacion a los trabajadores y con ello
trabajan en formas mas eficientes, otorgando una mayor estabilidad a la empresa
en el mercado.

Objetivo especifico

Implementar cursos de capacitaciébn constante sobre las nuevas aplicaciones y
avances gue existen en el proceso productivo y en las actividades administrativas,
asi como, buscar el apoyo que se puede obtener de las diferentes organizaciones
de camaras que impulsan el desarrollo de las pequefas industrias.

Metas
Lograr que el personal adquiera informacion actualizada que lo motive hacia la
productividad.

Requerimientos

Acudir a los cursos programados por organismos tales como CANACINTRA,
SECOFI, NAFIN, etc., mismas que otorgan un reconocimiento o diploma por
participar.

Presupuesto

Para la realizacién de la estrategia el empresario no incurrira en un alto costo,
puesto que dichos organismos establecen pequefias cotas que oscilan entre $250
y $500 pesos por curso.

Responsable

La persona que designe el organismo sera el responsable de la buena marcha de
los cursos impartidos, la cual serd de manera externa a la organizacion a la cual
pertenecen los empleados.
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5.1.8 Propuesta de accion estratégica 7: Fomento del desempefio
adecuado de las actividades

Fundamento teodrico

Feigenbaum sostiene que los métodos individuales, tales como la estadistica, son
segmentos de un programa de control de calidad, definido de la siguiente manera:
Un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de
mejora de varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el
costo de produccion para permitir la completa satisfaccion de los clientes.

Fundamento empirico

De acuerdo a los cuestionarios aplicados a las unidades de negocios, la mayoria
opino que la implementacién de un control de calidad fomentaria el desempefio
adecuado de las actividades, ya que conllevaria a la continua revision de las
mismas.

Objetivo especifico

Mantener una supervision continla tanto de las actividades administrativas como
productivas, asi como fomentar una adecuada comunicacién organizacional, de
esta manera eliminar posibles barreras de comunicacion que ocasionan la
desintegracion laboral, manteniendo un contacto directo entre supervisor y
trabajador de manera que no existan errores provocados por el desconocimiento
de la actividad.

Metas

Es indispensable que se genere un ambiente de confianza entre el supervisor de
procesos y trabajador, estableciéndose éste dentro de la normatividad de la
empresa, se debe llevar a corto plazo de 1 0 2 meses que permitira observar si la
estrategia debe seguirse aplicando o retirarse

Requerimientos

Para realizar esta estrategia se requiere de la capacitacion adecuada y oportuna,
asi como las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades
productivas; buena disposicion de ambas partes.

Presupuesto

El costo aproximado de un curso de capacitacion para las personas del area de
produccion es de $1 000, con una duracién de 4 horas diarias por 3 dias, sin
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embargo con respecto a las herramientas el costo es muy subjetivo puesto que
depende del giro de la empresa y de la actividad que realice cada trabajador.

Responsable
El encargado de impartir el curso de capacitacion, sera designado por el
organismo en conjunto con el superviso del area productiva.

5.1.9 Propuesta de accidén estratégica 8: Concientizacion para la
optimizacién del recurso humano

Fundamento teérico

Harrington, dice que el Unico enfoque que tendra efecto en la calidad es aquel que
la convierta en la vida predominante de la empresa, la calidad no es solo un estilo
de administracion sino también una serie de técnicas o motivacion hacia el
trabajador, insiste en la "propiedad” de los procesos por parte de la administracion
cruzando barreras departamentales, resalta el papel de la alta direccion y el
desarrollo de un nuevo papel para el supervisor de primera linea, lo considera
como la propuesta en la practica exitosa del proceso de mejoria.

Fundamento empirico

De acuerdo a los cuestionarios aplicados, la mayoria de las pequefias industrias
opinaron que la implementacion de un control de calidad les permitiria optimizar el
aprovechamiento del recurso humano.

Objetivo especifico

Concientizar a los trabajadores para el aprovechamiento 6ptimo de los recursos
mediante la programacién de supervisiones periddicas al area de produccion, asi
como también la induccién del puesto en el momento de contratar algiin empleado
para que éste conozca bien el trabajo que va a desempefiar.

Metas

Lograr que las actividades antes mencionadas en las estrategias se realicen bien
desde el principio y que no se incurra en desperdicios de materia prima y tiempos
ociosos. La implementacion de la estrategia se debe llevar a corto plazo de 1 0 2
meses que permitird observar si la estrategia debe seguirse aplicando o retirarse.

Requerimientos

Establecimiento de estdndares de productividad para un adecuado manejo de
materiales, evitando de esta manera elevar los costos de produccion, asi mismo
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se propone contactar un asesor externo para elaborar los manuales de induccion y
establecer indices de productividad que la empresa podria manejar.

Presupuesto
El cobro por honorarios del asesor externo seria de aproximadamente $6 000
mensuales por realizar principalmente los manuales asi como indices de
productividad.

Responsable

El responsable para realizar esta estrategia de accidn es el asesor externo
mediante el cual recaera la total y completa responsabilidad.
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CONCLUSIONES GENERALES

La investigacion es una de las funciones que debe cumplir la universidad ya sea
dentro del proceso académico, o bien el propio docente haciendo investigacion de
la asignatura que atiende para cumplir de manera mas adecuada con el proceso
de ensefanza aprendizaje.

A lo largo de la investigacion se observo que existe una problematica en cuanto al
control de calidad, ya que por lo general éste se aplica en forma empirica y no se
basa en conocimientos cientificos debido a que generalmente los empresarios de
industrias pequefias, ignoran sobre la existencia del control de calidad y de los
beneficios que contrae su aplicacion. Por otro lado existe mucha apatia por parte
de los empresarios en estos aspectos tales como la propia imagen de la empresa,
higiene, el servicio y principalmente en la calidad del producto que ofrecen, ya que
estos elementos se interrelacionan de tal manera que genera la poca, buena o
excelente calidad, dependiendo del control de cada una de ellas, para poder
contrarrestar esta problematica ose ofrece una gama de propuestas que podrian
mejorar la situacién actual de las pequefia industrias, dado que si siguen con esta
misma actitud lo Unico que provocan es que las empresas grandes quienes si le
dan interés a los aspectos mencionado se apropien del mercado llegando a
desplazarlos.

Por lo que consideramos que al implementar una supervision continua el proceso
productivo como en lo empleados que brindan el servicio, lograra identificar la
carencias existentes en ellos, desarrollando con esto nuevas tecnologias y
procesos adoptando mejores situaciones para satisfacer las necesidades del
cliente, ademas establecer un control de calidad que incrementaria las utilidades a
través del mejoramiento de un programa de calidad, en el cual se especifiquen los
detalles del proceso de fabricacion, logrando al mismo tiempo un ambiente de
trabajo agradable al fomentar la participacion de los empleados, tomando en
cuenta sus opiniones y generando con esto la superacién personal,
(reconocimiento, logros, retos, responsabilidad, autodesarrollo y participacién.). Es
importante resaltar el valor de la supervision en las actividades administrativas,
para eliminar posibles barreras de comunicacion que ocasionarian la
desintegracion laboral, mantenido un contacto entre supervisor y trabajador para el
conocimiento de la ejecucion de las actividades.

Lo antes mencionado lograra concienciar a los empresarios de la importancia del
control de calidad y de las riquezas con que cuentan el estado, aprovechando



cada una de estas para generar un cambio que beneficie al desarrollo de las
pequefias industrias, permitiendo al mismo tiempo el desarrollo econémico de la
misma sociedad al ser utilizado un mayor nimero de mano de obra y materia
prima, ademas que esto traeria como ventaja tanto para el empresario como para
el usuario un producto a menor costo y excelente calidad puesto que el
empresario aumentaria sus ventas generando mayor utilidad y el usuario satisface
sus necesidades en mayor medida al adquirir productos de calidad.

Para concluir, se considera que es necesario adoptar una nueva filosofia de no
aceptar los méargenes de retraso, errores materiales y trabajo defectuosos que
abra paso a una revocacion de la cultura organizacional, iniciando con una mejora
continua en la organizacion eliminando con esto fallas o errores en los procesos,
asi como educar a todo el personal que labora en la empresa implementando
cursos de capacitacién constante sobre las nuevas aplicaciones y avances que
existan en los procesos productivos y en las actividades administrativas y asi
inducirlos e involucrarlos con el alcance de la calidad, ya que el éxito no esta en la
capacidad econdémica sino en saber aprovechar el conocimiento que tiene cada
individuo y el que puede adquirir para beneficio personal y de la organizacion
misma, para que en conjunto alcancen los objetivos que se establezcan dia con
dia.
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INTRODUCCION

La investigacion es un medio a través del cual se puede acceder al complejo
mundo de la teoria para recrearse con ella o bien, para descubrir y crear
contenidos novedosos que permitan ampliar los esquemas de los conocimientos y
experiencias orientadas a la solucion de problemas de una manera eficiente y
proponiendo optimas soluciones. Para el desarrollo del proceso de investigacion,
es necesario cumplir una metodologia de investigacion, misma que a través de
sus diferentes etapas va abarcando dicho proceso, pero para dar paso a éste, es
necesario hacer la eleccién del tema de investigacion a desarrollar para que
posteriormente se inicie el procedimiento sefalado.

La presente investigacion enfocada al control de calidad como factor de
productividad dentro de las pequefias industrias, estd conformado por cinco
capitulos. El capitulo uno, de esta investigacion se inicia con la problematizacion
del objeto de estudio el cual estd integrado de varias etapas que son: el
planteamiento del problema el cual expresa la problematica encontrada en las
pequefias industrias con respecto al control de calidad como factor de
productividad; enseguida encontramos la determinacion de los objetivos de la
investigacioén, los cuales son de dos tipos: el general y los objetivos especificos, en
los que se plasman las metas a alcanzar a traves de esta investigacion; ademas
de esto, es necesario justificar el estudio exponiendo sus razones, es decir, se
tiene que explicar por qué es conveniente llevar a cabo la investigacion y cuales
son los beneficios que se derivan de ella; para finalizar este capitulo se lleva a
cabo la delimitacion espacial y temporal de la investigacion que consiste en
sefalar hasta que areas del conocimiento, tipo de empresas y tiempo estimado a
comprender durante el periodo en el gque se desarrolla la observacién del
comportamiento de las variables.

El capitulo dos, contiene la conceptualizacién del objeto de estudio, el cual esta
conformada por tres categorias de andlisis tedrico, y a su vez esta integrada por
subcategorias. La primera categoria enfocada a los aspectos importantes de la
calidad, desarrolla informacién importante acerca del desarrollo historico,
conceptos generales, objetivos esto implica analizar teorias, investigaciones y
antecedentes que se consideren validos para el encuadre del estudio, esto nos
ayudara a prevenir errores, ampliar nuestro horizonte de estudio; cabe mencionar
que la calidad dentro de la empresa es un factor muy importante y determinante
en el fracaso y éxito de la misma, por lo cual el estudio de esta variable resulta
como fuente de apoyo para otras empresas del sector industrial.



El capitulo tres, que aborda la contextualizacion del objeto de estudio, se trabajo
con dos categorias y subcategorias de cada una de ellas. La primera categoria
trabaja los componentes del sector industrial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, en ella
se describen las primeras industrias, y las caracteristicas que identifican al sector
industrial. Asimismo, la segunda categoria enfocada a la pequefia industria, donde
se desarrollo la presente investigacion, se abordan los antecedentes, la
clasificacion, caracteristicas, necesidades, problemas y las formas de evaluar el
control de calidad, toda esta informacion con la finalidad de tener un amplio
panorama del objeto de estudio acerca del cual se elabora la investigacion.

En el capitulo cuatro, se refiere a la fundamentacion del desarrollo metodologico
de la investigacion, en el cual se define el tipo de investigacién que se lleva acabo,
gue puede ser de tipo: exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa; por otra
parte, se pretende abarcar el tipo de investigacién explicativa, ya que se procura
describir la manera en que se interrelaciona una variable con la otra, que para este
caso es de caracter independiente y dependiente respectivamente, se formula la
hipétesis como una alternativa de solucién tentativa al problema de investigacion
planteado. Se determina el universo de investigacion, es decir el conjunto de
unidades que se quieren estudiar y en caso necesario se delimita la muestra, la
cual ser4d sometida a investigacion de campo para la comprobacion
correspondiente de la hipétesis, se disefia y aplican técnicas de recopilaciéon de la
informacion seleccionadas de acuerdo a la naturaleza del objeto de estudio
abordado, estas técnicas son el cuestionario y la entrevista que en esta
investigacién estan dirigidos a los propietarios de las pequefias industrias de
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. El procesamiento de la informaciéon que se obtuvo se
realiza a través de la tabulacion estadistica y se representan graficamente,
posteriormente se lleva a cabo un andlisis e interpretacién de dichos datos para de
esta manera comprobar si la hipotesis planteada es valida.

Finalmente, el ultimo capitulo es la propuesta de solucion al problema de
investigaciébn contiene un programa integral de calidad como medio para
incrementar la productividad en el sector industrial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas,
gue busca dar solucion al problema de investigacién. Este modelo contiene el
objetivo general el cual fungira como guia para dar seguimiento a dicha propuesta,
cabe destacar que para llevar a cabo dicho modelo se vale de propuestas
estratégicas que ayudaran a determinar de manera adecuada su delimitacion,
estas acciones contienen un fundamento tedrico, un fundamento empirico, un
objetivo especifico, metas, requerimientos, propuestas y finalmente el responsable
para llevar a cabo las acciones sugeridas.



CAPITULO 1.- PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En el presente capitulo se describe el planteamiento del problema relacionado
con las variable independiente control de calidad y la dependiente relacionada
con productividad dentro de las pequefias industrias en Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas. Es preciso destacar las preguntas que ayudaron a formar el problema
de investigacion, asimismo, se describe el objetivo general y los objetivos
especificos que guiaran la investigacion. Ademas, resulta necesario justificar la
investigacion exponiendo las razones de su factibilidad de la misma, tomando
como referencia los cinco criterios para que una investigacion sea viable segun
Hernandez, et al., (2014). Finalmente se presenta la delimitacién espacial y
temporal del objeto de estudio que da paso al lugar y el periodo de tiempo donde
se lleva a cabo la investigacion, de tal forma que permita observar el
comportamiento de las variables, objeto de estudio.

1.1 Planteamiento del problema de investigacion

El sector industrial es considerado como el motor de desarrollo de Chiapas,
Zorrilla y Méndez (1994) en Mafud (2004), sefialan que el sector industrial es el
conjunto de operaciones materiales ejecutadas para la obtencion
transformacional de materia prima en productos de utilidad que serdn empleados
para determinada actividad; ademas, de constituir la base econdmica del
progreso de la entidad.

Con el transcurso del tiempo los sistemas utilizados evolucionan en forma
conjunta con el conocimiento humano, teniendo como resultado que los avances
tecnologicos continuamente se tornen obsoletos. Asi  ha ocurrido
especificamente con el control de calidad. Los empresarios tuxtlecos
comenzaron a percatarse de que los procedimientos de control de calidad
evolucionan constantemente, sistemas que eran considerados como validos
ahora ya no lo son, una demora o inaccion al respecto puede causar pérdidas
innecesarias, por lo antes mencionado, el control de calidad tiene por objeto
optimizar las actividades productivas de acuerdo con los planes de produccion
de tal forma que los programas preconcebidos puedan ser realizados con la
maxima economia y eficiencia.

Las pequeias industrias de Tuxtla Gutiérrez (2011), definen al control de calidad
como el proceso de alcanzar los objetivos de calidad durante las operaciones,
reduciendo los costos y aumentando la productividad, es decir, se refieren a un



sector o0 area de producciéon donde algunos supervisores controlan la fabricacion
de los productos. Al no contar con un control de calidad eficiente, las pequenas
industrias de Tuxtla Gutiérrez se desempefan por debajo de los estandares
Optimos de productividad, puesto que no alcanza lo siguiente:

= Excelencia del personal.

= Mejores rendimientos de la materia prima.
= Mayor aprovechamiento de la maquinaria.
= Menos defectos en la produccion.

Asimismo, Everett, et al., (1985), menciona que la productividad es la conversion
de insumos en productos en el sistema que se considere, por lo tanto, es la
clave de la viabilidad de una mejora por medio de una especializacién y el
disefio de puestos en cuanto obra un trabajador. Debido a que la productividad
es una forma de administrar la organizacion, constituida en la responsabilidad
humana hacia la calidad y comunicacion de ambas partes, hacia abajo y
viceversa, es decir: Jefe-Obrero, Obrero-Jefe. Esto nos lleva al éxito
organizacional y al creci-miento de la industria en mercados nacionales e
internacionales.

Se considera que un incremento de la productividad no ocurre por si solo, son
los directivos quienes logran y establecen metas, descubriendo los obstaculos
gue se oponen al cumplimiento de tales metas, esto se logra mediante un plan
de accion que permita eliminar los obstaculos. Lo anterior permite afirmar que la
productividad fomenta la capacidad para hacer cosas mejores, promueve la
creacion de una manera de hacer el trabajo mas facil y eficientemente con
menos esfuerzos y recursos. Las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez
(2011), definen a la productividad como la relacion entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados, es decir, cantidad de
recursos utilizados en un periodo de tiempo determinado obteniendo el maximo
de productos.

A partir de esta seccion se describe la relacion que existe entre la variable
independiente y dependiente, por lo cual se dice que el control de calidad y la
productividad mantienen una estrecha relacion, si se desea saber en qué medida
se aprovechan los recursos con los que se cuentan y saber si cuentan con los
insumos de calidad, ya que la alta productividad y las salidas de alta calidad,
requieren insumos de alta calidad, y esto provocara que las pequefias industrias
de Tuxtla Gutiérrez, sean fuentes confiables que suministren productos de



calidad y econdmicos para los consumidores, por lo tanto los pequefios
empresarios de industrias necesitan ser conscientes de la importancia que tiene
el control de calidad como factor de productividad, para mejor aprovechamiento
de sus insumos.

Para las industrias, aumenta su productividad cuando existe una reduccion de
los insumos mientras sus salidas permanecen constantes o un incremento de
salidas, mientras sus insumos permanecen constantes. En las industrias existen
factores internos que afectan el control de calidad, como el incumplimiento de
ese sistema de medicion, mala determinacién de ese sistema u obsolescencia
del mismo, en el caso de las pequefias industrias, el factor interno que afecta el
control de calidad es el tradicionalismo que tienen los empresarios, lo cual
ocasiona que tengan paradigmas arraigados y cerrados que no les permiten ver
la importancia que tiene el control de calidad sobre tener una mayor
productividad. De igual manera que el control de calidad, en lo que es
productividad, existen muchos factores internos que pueden afectarla como
terrenos, edificios, materiales, energia, maquinas y equipo y recurso humano.

En el caso de las pequefias industrias, el principal problema de productividad es
el recurso humano, ya que ellos necesitan ser conscientes del trabajo que estan
realizando y que aparte de hacerlo correctamente lo tienen que hacer con
calidad, por lo tanto al no ser conscientes del trabajo que estan realizando
afectan de gran manera la productividad, provocando desperdicios de
materiales, gastos innecesarios y disminucion de utilidades, debido a que el
personal guarda una relacién directa en los resultados del trabajos. La falta de
productividad en las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, ocasiona diversos
problemas como la falta de disponibilidad de productos para los clientes,
afectando al cliente al no quedar satisfecho, por tanto merma el prestigio y
ganancias de la misma, teniendo asi, baja participacion en el mercado y baja
tasa de crecimiento.

Ahora bien, los factores externos que afectan el control de calidad son los
avances tecnoldgicos, ya que estos continuamente estan en constante cambio,
por lo que las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez no cuentan con un control
de calidad adecuado que les permita obtener una mayor productividad y
competitividad frente a otras industrias. Los factores externos que afectan a la
productividad son:

= Disponibilidad de materiales o materias primas.



= Mano de obra calificada.

= Politicas estatales relativas a tributacion.
= Infraestructura existente.

= Disponibilidad de capital e interés.

= Medidas de ajuste aplicadas.

En las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, el factor externo que afecta a la
productividad es la falta de mano de obra calificada, porque no tienen el personal
idoneo para realizar las actividades que se les asignen. Elaborar un control de
calidad deficiente, entendiendo por este: el tener una mala estructura en el
proceso de produccion, ocasiona tiempos improductivos, desperdicios de
materiales, ya que estos controles se basan en los conocimientos que puedan
tener la persona que esté a cargo de la supervision tanto de la adquisicion de
materiales, del proceso productivo y producto terminado.

A continuacion, se presentan las preguntas que ayudaron a plantear el problema
de investigacion:

¢ En qué consiste el control de calidad?
= ¢ Cudl es el fundamento de la productividad?
= (¢Cbomo se relaciona el control de calidad y la productividad dentro de la
pequefia industria?
= ¢Cudles son los aspectos con los que debe contar las pequefias
industrias en cuanto a control de calidad?
= ¢ De qué manera repercute el control de calidad en la productividad de las
pequefias industrias?
= ¢;Qué factores restringen el control de calidad dentro de la pequefna
industria?
= (Qué factores afectan a la productividad dentro de las pequefias
industrias?
1.2. Determinacion de los objetivos de la investigacion

Una vez determinado el planteamiento del problema es necesario, formular el
objetivo general asi como también los objetivos especificos que a su vez guiaran
la orientacion de la investigacion; Segun Herrera (2006), un objetivo es la
categoria que refleja el propdsito o intencionalidad de la investigacion (el para



qué), lo que debe lograrse, de modo que se transforme el objeto y se solucione
el problema. El objetivo expresa los limites del problema y orienta el desarrollo
de la investigacion al precisar que se pretende. De acuerdo a Hernandez, et al.,
(2014), los objetivos son las guias de estudio que durante todo el desarrollo del
mismo deben tenerse presentes. Los objetivos de esta investigacion son los que
se describen a continuacion:

Objetivo general

Analizar el control de calidad dentro de las pequefias industrias y proponer
alternativas 6ptimas para la mejora continua de la calidad y que a su vez ayude
a incrementar la tasa de rendimiento de la productividad dentro de las mismas.

Objetivos especificos

= Identificar la disponibilidad de los empresarios para adoptar el control de
calidad como factor de productividad.

= Determinar el tipo de control de calidad mas adecuado para las pequefas
industrias.

» Establecer un control de calidad eficiente para lograr los estandares de
productividad de acuerdo a las caracteristicas de las pequefias industrias.

= Evaluar los beneficios del control de calidad en la productividad de las
pequefias industrias.

= Determinar en gqué aspectos se incrementa la productividad con la
implementacion de los controles de calidad.

= Contribuir a la disminucion de costos sin disminuir la calidad de los
materiales para que la industria obtenga mayores utilidades.

= Demostrar que el control de calidad es un factor de productividad en la
utilizacion de dichos controles.

1.3 Justificaciéon de la investigacion

Ademas de los objetivos y preguntas de investigacion es necesario justificar
exponiendo las razones del por qué es factible llevar a cabo dicha investigacion;
en este caso, porque es necesario investigar sobre el control de calidad como
factor de productividad dentro de las pequefias dentro de las pequefas
industrias de Tuxtla Gutiérrez. La presente investigacion de acuerdo a
Hernandez, et al., (2014), menciona que son cinco criterios: conveniencia,
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relevancia social, implicaciones practicas, valor teérico y utilidad metodolégica
que ayudan a que una investigacion se justifique.

Respecto a los criterios mencionados, cabe sefalar, que la investigacion es
conveniente, ya que sirve como factor de medicién, mediante el control de
calidad se determinara el nivel de productividad con el que se cuenta en las
pequefias industrias, asi como para verificar si se realiza un control de calidad
dentro de las mismas, permitiendo asi detectar irregularidades que padezcan las
pequefias industrias y destacar una mayor productividad. El origen y los
resultados de una organizacion se sustentan en los objetivos y metas que esta
se propone alcanzar y que son a la vez, los que la mantienen viva e impulsan su
desarrollo; por eso es conveniente analizar que toda empresa o industria por
muy pequefia que sea, siempre debe de tener presente la calidad para lograr
resultados positivos, debido a que esta se refiere al cumplimiento total de los
requisitos de fabricacién y comercializacion de los productos y ser-vicios, con la
finalidad de ser cada vez mas competitivos y lograr asi las metas que se han
propuesto. Existen evidencias que para obtener la calidad ofrecida por una
empresa o industria de productos, se requiere de personas conscientemente
comprometidas con el cumplimiento de los objetivos que se impusieron realizar;
desde el inicio del proceso hasta su etapa final, de esta manera se veran
beneficiados los empresarios, trabajadores y clientes.

Posteriormente la investigacion es de relevancia social ya que no solo
beneficiara al propietario, cuyo interés se encuentra en el aumento de la
productividad, sino también, y de manera conjunta a los clientes ofreciéndoles
productos que cuenten con los controles adecuados de calidad para que
satisfagan sus necesidades. Asimismo, el control de calidad es considerado
como uno de los medios que inciden para disminuir los costos y maximizar
recursos, la importancia es que el empresario no suponga que este método es
un gasto, sino un costo-beneficio, es decir, al inducir al personal el manejo de la
calidad invertirhd tiempo, dinero y esfuerzo, para obtener la satisfaccion del
cliente, evitando que busque otras opciones, logrando con ello la satisfaccién de
los mismos y la obtencion de mayores utilidades, consecuentemente se estara
mejorando con esto la calidad de vida para todos los integrantes de dicha
organizacion.

Por lo tanto, se considera que la investigacion tiene implicaciones practicas

debido que a través del control de calidad de la fabricacibn mejora su
productividad al reducir costos, aprovechar mejor los recursos existentes y
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proporcionar un indicador en la eficiencia midiendo la relacion entre la
produccion obtenida y la calidad de factores empleados para obtenerla. Cabe
sefalar que las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas al elaborar
productos de calidad, no solo incrementan sus ventas, sino tan bien proyectan
una buena imagen tanto del producto como de la industria misma. Es necesario
que los integrantes adopten la calidad como una forma de desarrollar mejor su
trabajo y de prestar un mejor servicio, lo cual conducira a la obtencidén de una
individual satisfaccion personal.

Esta investigacion contribuirA a mejorar la productividad de las pequefias
industrias, brindando con esto una gama de herramientas que faciliten la mejor
utilizacion de los recursos fisicos, financieros y humanos asi como el proceso
administrativo, generando la mayor posicion de la empresa en el mercado.

Las industrias deben tener presente que la clave del éxito reside en ser
competitivo, entendiendo por éxito, que la sociedad pueda obtener los
satisfactores materiales y/o emocionales que le permitan vivir con calidad, los
satisfactores pueden ser muchos y variados, asi como las expectativas de cada
individuo con respecto al nivel de estos, sin embargo, en todos los casos se
requieren que las organizaciones dedicadas a generar dichos satisfactores sean
competitivas, por tal motivo, la investigacion proporcionara informacion que sera
atil a los empresarios para determinar que tan importante es la relacion que
existe entre el control de calidad y su efecto como factor de productividad para
gue puedan ser mas competitivos ante otras organizaciones.

Por otro lado, el criterio de valor teérico de la presente investigacion espera dar
evidencia de la relacion que existe entre el control de calidad y la productividad,
y la necesidad de administrar estos factores de manera vinculada sin reducir la
atencién que se debe poner sobre cada una de manera individual. Por lo tanto,
el comportamiento de la variable independiente y dependiente de esta
investigacién permitira conocer y tener una idea mas clara de los conceptos de
cada uno, asimismo, como estas se comportan dentro de las pequefas
industrias y ver cuales son las posibles soluciones a la deteccion del problema,
asi como saber cuéles seran los resultados que tendra la presente investigacion,
como también puede servir de modelo para otras industrias.

Finalmente, la investigacion tendra una utilidad metodologica y que sera un

instrumento del cual se podran obtener datos de los factores que afectan la
productividad y con ello analizar una serie de inconvenientes respecto al control
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de la calidad y como repercuten en la productividad, aunado a esto sera un
modelo para prevenir el mal uso de los recursos en la produccion, brindando con
esto una gama de herramientas que faciliten la mejor utilizacion de los recursos
fisicos, financieros y humanos asi como el proceso administrativo, generando la
mayor posicion de la empresa en el mercado.

1.4 Delimitacién espacial y temporal de la investigacion
Delimitacion espacial

Finalmente, una vez que se conoce el problema de investigacion, los objetivos,
la justificacion, se aborda la delimitacion del lugar donde se lleva a cabo la
investigacion. Por lo tanto, la presente investigacion estara enfocada a estudiar
la importancia de control de calidad como factor de productividad en las 452
pequefias industrias existentes en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Delimitacion temporal

Esta investigacion se lleva a cabo con el personal de las areas involucradas de
las pequefias industrias como lo son de area de recursos humanos, producciéon y
ventas, por ser quienes se encuentran estrechamente relacionados con las
variables de interés y por lo tanto, son quienes pueden proporcionar la
informacion necesaria. El objeto de estudio comprendera el periodo de enero-
noviembre del 2014, ya que es el lapso de tiempo en el que se observa el
comportamiento de las variables que corresponden a esta investigacion.
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CAPITULO 2.- CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

Este capitulo destaca la conceptualizacion, el cual se refiere a la definicion de las
dos variables, la primer variable la cual es de tipo independiente y se refiere al
control de calidad y la segunda variable de tipo dependiente enfocada a la
productividad, éstas seran estudiadas y analizadas detenidamente por lo que esto
llevard al conocimiento profundo y a la formacién de un juicio propio de los
conceptos administrativos que se utilizan en la presente investigacion, ya que los
datos deben ser obtenidos en términos de hechos observables.

2.1 Aspectos importantes de la calidad

Este capitulo destaca informacion relacionada a las variables independiente y
dependiente, enfocada al control de calidad y productividad, respectivamente, esta
categoria conceptual describe el desarrollo histérico, conceptos generales,
objetivos, importancia entre otros, finalmente se tiene a la variable enfocada a la
productividad misma que desarrolla sus respectivas subcategorias como son los
conceptos bésicos, factores, relacion de la productividad con otras areas,
organizacion para mejorarla entre otros. Todas las instituciones humanas
(empresas industriales, escuelas, hospitales, iglesias, gobierno) existen para
proveer productos o servicios a los seres humanos. Un aspecto esencial de estos
productos o servicios es que sean aptos para su uso. La frase “aptitud para el uso”
es el significado basico de la palabra calidad.

2.1.1 Desarrollo histérico del movimiento hacia la calidad

La palabra calidad designa al conjunto de actividades, atributos o propiedades de
un objeto tangible e intangible, que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de
él. En este sentido, se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad. Los
términos perfeccion y calidad se aplican cada vez con mayor frecuencia a los
productos que son el resultado de la actividad de manufactura, debido sobre todo,
a la importancia que esta actividad comenzé a tener desde la época artesanal, la
transformacién industrial y sobre todo, en la actualidad.

= Calidad en la época artesanal
Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran practicamente

labores de artesanias, tenia mucho que ver con la obra de arte. El artesano ponia
todo su empeiio en hacer lo mejor posible cada una de sus obras cuidando incluso
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que la presentacion del trabajo satisficiera los gustos estéticos de la época, dado
que la perfeccion de su obra dependia de su prestigio artesanal. El juicio acerca
de la calidad del producto tenia entonces como base la relacion personal, que se
establecia entre el artesano y el usuario. Como eran trabajos, el productor sabia
de inmediato si su trabajo habia dejado satisfecho al cliente o no, es decir que la
calidad estaba en responsabilidad de las destrezas con las que contaba el
artesano para realizar un producto (Delgado, 1999).

» Calidad a partir de la época industrial

Delgado (1999), expresa que con el advenimiento de la era industrial esta
situacion cambio, el taller cedio su lugar a la fabrica de produccion masiva, bien
fuera de articulos terminados o bien de piezas que iban a ser ensambladas en una
etapa posterior de produccion y por consiguiente eran reemplazables. ElI cambio
en el proceso de produccidon trajo consigo cambios en la organizacion de la
empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboracién
de un articulo, fue necesario producir en las fabricas procedimientos especificos
para atener la calidad de los productos en forma masiva. En este proceso de
evolucion se distinguen cuatro etapas diferentes:

Primera etapa: El control de la calidad mediante la inspeccion

Esta coincide con el periodo del que comienza a tener mucha importancia la
produccion de articulos en serie. Ante esta situacién era necesario ver si el articulo
al final de la linea de produccion resultaba apto o no para el uso para el que
estaba destinado, por eso, en las fabricas se vio la conveniencia de introducir un
departamento especial a cuyo cargo estuviera la tarea de inspeccion. A este
nuevo organismo se le denominé departamento de control de calidad y es en esta
etapa donde se introdujo dentro de las organizaciones el control de calidad, el cual
es el encargado de verificar si el producto final esta cumpliendo con las
especificaciones y requisiciones programadas.

Radford (1922), afirma que la inspeccion tiene como propdsito examinar de cerca
y en forma critica el trabajo para comprobar su calidad y detectar los errores, una
vez que estos han sido identificados, personas especializadas en la materia deben
ponerle remedio. La inspeccion no solo debe llevarse a cabo en forma visual sino
ademas con ayuda de instrumentos de medicidon como por ejemplo los métodos de
muestreo, asi como la necesidad de que los disefiadores se involucren desde el
comienzo en las actividades de calidad, la necesidad de que exista coordinaciéon
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entre los diferentes departamentos y la relacion que debe existir entre el
mejoramiento de calidad y la baja de los costos.

Segunda etapa: El control estadistico de la calidad

Los trabajos de investigacion llevados a cabo, en la década de los treinta por Bell
Telephone Laboratories fueron el origen de lo que actualmente se les denomina
control estadistico de la calidad. Shewhart (1924) fue el primero en reconocer que
en toda produccion industrial se da variacion en el proceso. Esta variacion debe
ser estudiada por los principios de la probabilidad y de la estadistica. Observé que
no pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones, lo cual se debe
entre otras cosas las diferencias que se dan en la materia prima, a las habilidades
de los operadores y a las condiciones en las que se encuentra el equipo. Mas adn
se da variacion en las piezas producidas por un mismo operador y con la misma
maquinaria. No se trata de suprimir la variacion, sino de ver que rango de
variacion es aceptable sin que se originen problemas.

Shewhart (1924), desarroll6 técnicas estadisticas sencillas para determinar ciertos
limites y graficas de control en las que se pudieran presentar los resultados.
Dodge y Roming (1926), avanzaban en la forma de llevar a cabo la practica del
muestreo las cuales parten del hecho de que en una producciébn masiva es
imposible inspeccionar a todos los productos, para diferenciar los productos
buenos de los malos. Esta forma de proceder incluye riesgos debido a los defectos
de unas cuantas muestras se puede rechazar todo un lote de producciéon de
calidad aceptable, como también se puede pasar como bueno un lote que en
realidad deberia estar rechazado.

La participacion de los Estados Unidos en la Segunda Guerra Mundial y la
necesidad de producir armamento en grandes cantidades fueron la ocasién para
gue se aplicaran con mayor amplitud los conceptos y las técnicas del control
estadistico de la calidad. En diciembre de 1940, el departamento de guerra de los
Estados Unidos form6 un comité para establecer estandares de calidad; y en 1942
estableci6 la seccion del control de calidad. Este grupo desarroll6 pronto un
conjunto de tablas del muestreo basadas en el concepto de niveles aceptables de
calidad. En ella se determinaron el maximo porcentaje de defectos que se podia
tolerar para que la produccion de un proveedor pudiera ser considerada
satisfactoria. Se inicia una nueva etapa en el movimiento hacia la calidad solo
hasta el momento en que se percibe las ampliaciones que el control estadistico de
la calidad tiene para la administracion. Es en esta etapa en la cual las industrias
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empiezan a producir en grandes cantidades y por lo cual requiere de programas
que le ayuden a tener un control de que lo que se produce se esta realizando de
acuerdo a las especificaciones.

Tercera etapa: el aseguramiento de la calidad

Esta tercera etapa se caracteriza de acuerdo a Verdoy, et al., (2006), por dos
hechos muy importantes: la responsabilidad de la administracion para asegurar la
calidad y la implantacién del nuevo concepto de control de calidad. Antes en la
década de los cincuenta, la atencidon se habia centrado en el control estadistico
del proceso, ya que en esta forma era posible tomar medidas adecuadas para
prevenir los defectos. Este trabajo se consideraba responsabilidad de los
estadisticos, sin embargo era necesario que quedara asegurado el mejoramiento
de la calidad logrado, lo cual significa que habia que desarrollar profesionales
dedicados al problema del aseguramiento de la calidad y que, mas aun, habia que
involucrar a todos en el logro de la calidad. Todo lo cual requeria un compromiso
mayor por parte de la administracion.

Lo anterior implicaba una partida presupuestal dedicada especificamente a
atender programas de calidad y algo muy importante, lo que se invirtiera deberia
ser recuperado. Cuatro son ahora los autores mas importantes que figuran Edward
Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Philip B. Crosby y Kaoru Ishikawa.
Deming pone de relieve la responsabilidad que la alta gerencia tienen en la
produccion de articulos defectuosos, juran investiga los costos de calidad,
Feigenbaum, por su parte coincide con el sistema administrativo como
coordinador, en la compafia, del compromiso de todos en orden al logro de
calidad. Crosby es el promotor del movimiento cero defectos.

Cuarta etapa: La calidad como estrategia competitiva

Se trata de un cambio profundo en la forma como la administracion concibe el
papel que la calidad desempefia actualmente en el mundo de los negocios. La
calidad no pasa a ser estrategia competitiva sélo porque se apliguen métodos
estadisticos para controlar el proceso, como tampoco lo es por el hecho de que
todos se comprometan a elaborar productos sin ningun defecto, pues esto de nada
serviria si no hay mercado para ellos. La calidad pasa a ser estrategia competitiva
en el momento en que la alta gerencia toma como punto de partida para su
planeacion estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los
productos de los competidores. Se trata de planear toda la actividad de la
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empresa, en tal forma de entregar al consumidor articulo que respondan a sus
requerimientos y que tengan una calidad superior a la que ofrecen los
competidores.

Esto, sin embargo, implica cambios profundos en la mentalidad de los
administradores, en la cultura de las organizaciones y en las estructuras de las
empresas. La experiencia que las empresas japonesas han tenido en la
implantacion de un sistema administrativo enfocado al logro de la calidad ha
contribuido en gran medida a visualizar cuales deben ser estos cambios y por
consiguiente, a comprender los pasos a dar para lograr que la calidad llegue a ser
la estrategia competitiva por excelencia (Delgado, 1999).

En conclusion, a través del paso del tiempo y el desarrollo de la industria se han
desarollado nesesidades, como verificar si lo que se esta haciendo, se esta
realizando adecuadamente, es en ese momento en el que el control de calidad
nace, para darle respuesta a la nesesidadad de verificar si lo que se produce
estaa efectuandose con las especificaciones adecuadas que requiere, y de esta
manera satisfaga la nesesidades del consumidor.

2.1.2 Conceptos generales de calidad

La palabra calidad es dificil de definir, principalmente por que se ha mantenido en
constante evolucién, por esto, primero fue necesario dar una breve resefia del
proceso evolutivo del concepto de calidad, ya que este permite entender sus
diferentes definiciones, que van desde la calidad en general hasta control de
calidad, control estadistico, control total de calidad, aseguramiento de la calidad,
calidad a todo lo ancho de la compafiia, entre otros.

En general, se puede decir que la calidad abarca todas las cualidades con las que
cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él; es
decir, un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades de sus usuarios. Entre las caracteristicas
se puede mencionar sus funciones operativas (velocidad, capacidad y otros), el
precio y la economia de su uso, durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacion de
uso, que sea simple de manufacturar, que sea ecoldgico, entre otros.

Todo esto le otorga a un producto la llamada calidad al consumidor; sin embargo,

aunque ésta es la mas importante, es necesario definir otros tipos de calidad
relacionados con su planeacion, control y mejoramiento. La calidad es el conjunto
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de caracteristicas dadas a un producto durante su proceso de elaboracién, las
cuales deben ajustarse a lo especificado en su disefio. La calidad de disefio
constituye el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor potencial, y que permite que el producto pueda tener factibilidad
tecnoldgica de fabricacion.

Las normas ISO 9000 (2001), interpretan la calidad como la integracion de las
caracteristicas que determinan en qué grado un producto satisface las
necesidades de su consumidor; el aseguramiento de la calidad como el conjunto
de las actividades planeadas formalmente para proporcionar la debida certeza de
que el resultado del proceso productivo tendra los niveles de calidad requeridos.
En las empresas industriales los significados mas usuales dados a la palabra
calidad son los siguientes:

Segun Ishikawa (1997), existen dos maneras de definir calidad. La primera tiene
un enfoque estrecho y se refiere en esencia al producto cuyas caracteristicas
deben estar de acuerdo con ciertas normas. Por el contrario, la segunda tiene una
concepcidon mucho mas amplia, pues considera a la calidad como el resultado final
de la calidad del trabajo, de los procesos productivos, del personal obrero y
ejecutivo, de la planeacion, etc., lo cual implica que control de costos,
productividad y calidad forman parte de un mismo todo (Kauro, 1986).

Conforme a Deming (1982), la calidad debe construirse en cada fase del proceso
productivo desde la recepcion de los insumos Yy refacciones hasta el
comportamiento del producto en manos del cliente. La inspecciéon al final de la
linea no podra hacer nada para incrementar la calidad, puesto que ya estara
incorporada en el producto; a lo sumo, solo podra tomarse nota. Asimismo, los
procesos de verificacion son caros, a los que se deben afiadir los costos
adicionales, costos de calidad que representa el retaso o desperdicio de aquellos
productos que no cumplen con las especificaciones. En conclusién, el autor
menciona que las inspecciones en cada fase del proceso es de gran importancia,
por lo que requiere que cada etapa de la operacién se modifique o adapte a las
especificaciones del producto.

La calidad es el conjunto es el conjunto de caracteristicas del producto que
potencialmente pueden satisfacer las necesidades o deseos del cliente. La
posibilidad de que nuestro producto satisfaga al consumidor, esta directamente
relacionada con la calidad. La calidad es la manera de ser de un producto, bueno
o malo, mejor o peor, en relacibn con las caracteristicas que solicita el
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consumidor. Es el grado o lugar que ocupan los productos al ser comparados
entre si, por la medida en que satisfacen necesidades o deseos (Schroeder,1997).
La calidad es el conjunto de caracteristicas que posee un producto, proceso o
servicios, que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del usuario,
entonces, en base a los descrito anteriormente por los autores citados, se puede
decir que la calidad es el conjunto de atributos que posee un producto, servicio 0
proceso, dichos atributos son capaces de satisfacer las necesidades que los
consumidores requieren al adquirirlos, y que al mismo tiempo proporciona
beneficios econdmicos al productor, es decir, al empresario.

2.1.3 Objetivos de la administracion por calidad

La finalidad de los objetivos es que el personal tenga claro los logros y las metas a
alcanzar para que se identifique dentro del puesto, asi como la contribucién que
ha de hacer a su departamento 0 a su organizacion. Es comun que en los niveles
altos de las organizaciones se establezcan objetivos e incluso se les haga un
seguimiento. Es decir, se tiene claro el concepto de logro, pero a medida que se
desciende en la piramide organizacional este concepto se va perdiendo y se
fortalece el “qué hacer” y lo que le preocupa al trabajador es cumplir con sus
tareas en lugar de lograr sus metas. Establecer objetivos en todos los niveles y a
todo el personal, ademas de mejorar resultados y reducir tareas, de significado al
trabajo, motiva al personal y propicia la participacién y el desarrollo. Cada
empresa u organizacion debe encontrar la forma de establecer y mantener un
sistema de objetivos para sus actividades (Sosa, 1991).

Fijacion de objetivos
Para Sosa (1991), es un proceso mediante el cual el jefe y el colaborador de una
organizacién identifican conjuntamente sus fines comunes, definen sus areas de

responsabilidad y establecen planes y programas de trabajo para el logro de
objetivos. El establecimiento de objetivos debe cubrir los siguientes requisitos:

= Especificarse por escrito y ser cuantificable.

= Siempre deben fijarse las fechas en que se tienen que lograr.

= Tienen que ser especificos, claros y precisos para todos los que van a
participar en su realizacion.

= Debe ser lo suficientemente dificiles para que produzcan retos y lo
suficientemente faciles para ser alcanzables.
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Recomendaciones adicionales:

» Cuidar que los objetivos estan de acuerdo con las politicas, planes y
programas generales.

» Revisar que los encargados de realizarlos tengan la autoridad necesaria
para llevarlos a cabo.

= Tener claro de qué manera y como van a contribuir al desarrollo de la
empresa.

Reglas para fijar objetivos.

= Dar tiempo suficiente para que cada colaborador piense detenidamente los
objetivos.

= Aplicar las reglas que se utilizan para establecer el dialogo.

= Partir de una base comun.

= Mostrar accesibilidad no sélo para oir a la otra parte, sin para aceptar
aquellos puntos d vista que se demuestre que son Utiles.

= Usar como instrumento basico para este didlogo el dar y pedir razones,
precisiones 0 consecuencias objetivas.

» Procurar que se determine la parte que correspondera tanto al jefe como al
colaborador, o bien a los diversos departamentos o secciones en que los
objetivos sean comunes.

Control de resultados con base en objetivos planeados. Cualquier modelo que se
tenga para el control de resultados debera contener por lo menos las siguientes
interrogantes:

e ¢ Qué fue lo que pudo lograrse?

e ¢ Qué objetivos no pudieron alcanzarse?

e ¢ Hay alguien que pueda ser responsable de la falta de este logro?

e ¢Qué elementos se pasaron totalmente inadvertidos al hacer la planeacion
inicial?

e (Cuales de los elementos que impidieron la realizacion del programa son
los mas importantes?

e ¢ Esta indica que para el siguiente periodo habran de presentarse algunos
otros elementos que no fue posible considerar en las revisiones anteriores?

Los objetivos en la administracion por calidad tienen un sentido eminentemente
practico y dinAmico. Si bien es cierto que es necesario y conveniente (incluso
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indispensable) fijar objetivos a corto, mediano y largo plazo con todas las reglas y
caracteristicas anteriormente descritas, también es indispensable establecer
objetivos diarios, es decir, el conocimiento de los resultados que se deben tener
cada dia.

Por otro lado, se menciond que los objetivos tienen una serie de caracteristicas
que los definen, sin embargo, para este programa y como un nuevo enfoque es
necesario precisar las siguientes caracteristicas de acuerdo a lo que menciona
Guajardo (2008):

* Deben ser individuales.

* Que contengan el logro que debe haber en cada puesto, en cada dia,
semana, mes.

» La unidad de tiempo tiene que ser la menor posible.

» Revisarse en cada periodo en gue fueron establecidos, sistematicamente y
por el propio personal (autocontrol).

= Debe existir un mecanismo de autocorreccion que evite desviaciones
negativas, y que el mismo personal opere.

» Tiene que haber un procedimiento de comunicacion por excepcion hacia los
niveles superiores.

Se puede decir que los objetivos deben cubrir las caracteristicas mencionadas
anteriormente, para lograr que el personal conozca lo que se espera de él en un
periodo establecido, que tenga con que medir su trabajo diario, que tenga los
medios necesarios para planear sus tareas del dia siguiente, que tenga conciencia
de lo que logra y de lo que no. Sélo asi se tendra el verdadero desarrollo personal
y la perfeccién de las tareas.

2.1.4 Principales filosofias que sustentan a la calidad
Filosofia de Edwards W. Deming.

Gutiérrez (2004), explica que la filosofia del Dr. Edward Deming propone teorias
de control de calidad estadistico. Lo cual fue aceptado inicialmente en la mayoria
de las industrias de E.U., pero gradualmente se fue abandonando. Por el contrario,
los japoneses escucharon la filosofia y la aceptaron e implementaron como
manera de mejorar la calidad del producto; la cual tuvo mucho éxito, y en vista de
esto hoy el interés de las empresas estadounidenses esta nuevamente en el
control de calidad estadistico. La aplicacion en Japon de esta filosofia, proponia la

22



utilizacion de la estadistica para detectar y corregir fallas en cualquier proceso.
Los cursos de accion fundamentales de la filosofia de Deming son:

* Implementar estadisticas para detectar y corregir fallas en el proceso.

= Que cada trabajador verifigue y tenga especial cuidado en el servicio que
presta.

» Detectar las fases que resultan mas faciles de controlar en el proceso.

» Capacitar y educar a todo el personal que labora en la empresa para
mejora constante, inducirlos e involucrarlos con la calidad.

Para Deming (1989), el control de calidad no significa alcanzar la perfeccion,
significa la produccién de calidad eficiente que el mercado requiere. Propone
catorce puntos para la administracion, los cuales se exhiben a continuacion:

= Crear conciencia del propdsito de mejora continua.

= Adoptar la nueva filosofia de no aceptar los margenes de retrasos, errores,
materiales y trabajos defectuosos.

= Eliminar la dependencia de la inspeccion masiva.

* no determinar el éxito de un negocio Unicamente por sus precios, Sino
también verificar los estandares significativos de calidad junto con estos
(minimizar el costo final).

= Avanzar siempre hacia delante en el sistema de produccion y servicio
(elevar la calidad y productividad).

»= Poner en practica la capacitacion en el trabajo.

= Instruir el liderazgo.

= Eliminar miedos para que cada cual pueda trabajar libremente y con
eficiencia.

= Fomentar el trabajo en equipo, eliminando barreras departamentales.

= Terminar con las consignas y meta en la que se pide un nivel de cero
defectos.

= Eliminar los estandares de trabajo.

= Acabar con las barreras entre el trabajo rutinario y el derecho del trabajador
a sentirse orgulloso por su labor. La responsabilidad de quienes supervisan
debe ser cambiada, en lugar de niumeros buscar calidad.

» Implantar un programa de educacion y desarrollo personal.

= Crear conciencia de que la transformacion es tarea de todos en la
organizacion.

Deming (1989), propone la aplicacion de estos 14 principios en empresas manufac
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tureras, sin embargo, pueden ser aplicados en cualquier tipo de empresas por su
universalidad.

Filosofia de Juran.

Nuevamente, Gutiérrez (2004), explica que esta filosofia es aplicada en E.U. y
adecua el servicio segun lo determine o requiera el cliente. Se caracteriza por una
busqueda constante del autocontrol en el trabajador al cual se proporciona medios
para saber qué hacer, que estd haciendo y controlar lo que estd haciendo. Su
lema mejor conocido es la exhortacion o lograr cero defectos. La calidad empieza
en la gente no en las cosas. Algunas caracteristicas importantes de la filosofia de
Juran son las siguientes:

» Lainnovacion como cambio planeado.

= Concentrarse constantemente en los pocos vitales en lugar de los muchos
triviales para lo cual utiliza el analisis de Pareto.

» Enfatizar el habito del mejoramiento y centrarse en los problemas crénicos.

Juran (1941), propone ocho pasos para seguir una secuencia de innovacion:

* Prueba la necesidad.

= |dentificacién del proyecto.

= Qrganizacion para el mejoramiento.

= Establecer responsabilidades claras en el proceso de mejoramiento de
calidad y en cada proyecto.

» QOrganizacién para diagnosticar habilidades y objetividad.

= Diagnostico.

= Acciones correctivas a los planteamientos. Escoger las soluciones entre
varias alternativas.

»= Innovar en la resistencia al cambio cultural. Propiciar el autocontrol de los
elementos de la operacion.

Ademas, Juran (1941), recomienda seguir las siguientes estrategias utilizadas por
Japon para ser lider en calidad a nivel mundial.

» Los administradores superiores se deben de encargar personalmente de
dirigir la revolucion de la calidad.

» Todos los niveles y funciones de la organizacion deberan involucrarse en
programas de capacitacion en administracion por calidad.
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» El mejoramiento de calidad se debe realizar continuamente.
» La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de calidad.
» Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios.

Filosofia de Croshy

Esta filosofia al igual que la de Juran, tiene su aplicacion en E.U; asegura que
hacer bien las cosas desde el principio no incrementa el costo de un producto y
servicio, y que por el contrario, hacer las cosas mal trae consigo la elevacion de
los costos. La mayoria de las empresas por no considerar un eficiente control de
calidad ocasiona tiempos improductivos al hacer las cosas dos veces,
repeticiones, retrocesos y desperdicios; garantias y otros costos relacionados con
la calidad; que con la aplicacion de un control de calidad pueden ser prevenidos,
significando un costo menor que el aplicar acciones correctivas en el proceso. Es
muy comun que existan suposiciones equivocadas acerca de la calidad, como
que, la causa de los problemas de calidad son los trabajadores, particularmente
las que realizan actividades de manufactura, cuando en realidad debemos
aprender a llamar los problemas de contabilidad, de manufactura, de disefio, de
organizacion interna, etcétera (Gutiérrez, 2004).

Crosby (1961), establece un programa de catorce pasos para lograr un control de
calidad eficiente y actuar con certeza, estos son:

Fase de preparacion.
= Compromiso gerencial.
» Formacion de equipos de mejoramiento de calidad y administrar el
programa de mejoramiento de calidad.
= Medicién de la calidad.
= Costo de calidad.
= Concientizacion e involucramiento de todo el personal.
= Accidn correctiva.
Fase de accion.
» Plan de cero defectos.
= Entrenamiento de supervisores.
» El dia cero defectos, incluir un dia en el que no se acepten margen de error.
» Fijacion de metas.
Fase de superacion.
» Eliminacién de causas de errores.
= Reconocimiento, premiar las participaciones efectivas.
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= Consejos de calidad.
= Hacerlo de nuevo, repitiendo el ciclo.

Filosofia del Dr. Armand Feigenbaum.

Segun Feigenbaum (1956), la calidad se construye desde el inicio del disefio del
producto; las 9 “emes” de Feigenbaum estan representadas por:

= Markets.

= Money.

= Management.
= Men.

= Motivacion.

= Materiales.

= Maguinas y mecanizacion.

= Modern Information Methods?

* Mounting Product Requeriments?.

Feigenbaum (1956), sostiene que los métodos individuales, tales como la
estadistica, son segmentos de un programa de control de calidad, definido como
un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de
mejora de varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el
costo de produccion para permitir la completa satisfaccion de los clientes. La
calidad no significa mejor, sino lo mejor para el cliente en servicio y precio. El
control representa una herramienta de la administracién consistente en 4 pasos:

» Definir las caracteristicas de la calidad.

» Establecer estandares para esas caracteristicas.
= Actuar cuando se exceden los estandares.

» Planear mejoras en los estandares.

Filosofia Ishikawa.

Ishikawa (1997), desarrollé su filosofia argumentando que la calidad debe ir
enfocada a la satisfaccion plena del consumidor debiendo saber primeramente lo
gue compraran. En la practica del control de calidad en el Japon, participan todos
los miembros de la organizacién y reciben una educacién y capacitacion constante

1 Métodos modernos de informacion.
2 Crecientes requisitos de los productos.
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sobre la calidad, Ishikawa afirma que el control de la calidad empieza por la
educacion de las personas y termina por la educacion organizacional, para
promover la participacion de todos, es necesario educar sobre la calidad desde el
nivel jerarquico mas alto hasta el méas bajo, e intentar cambiar el raciocinio de los
empleados, aunque se deba repetir una y otra vez la ensefianza. El control de la
calidad japonés se distingue por cuatro caracteristicas esenciales:

= Control de calidad en toda la organizacion: en el Japon todos los
empleados que laboran en la empresa, participan cuando el control de
calidad en la actividad que a cada uno le corresponda, esto es, por que los
japoneses tienen plena conciencia de la importancia de la funcién que
realizan para la consecucién de los objetivos de la organizacion.

» Educacién y participacion constante sobre control de calidad: para cambiar
la forma de pensar de una persona, es necesario educarla. El control de
calidad en el Japon esta fundamentado en la educacién y la participacion
de todos los empleados que laboran en una empresa sea cual fuere su
nivel jerarquico o la funcion que desempefien dentro del proceso
productivo.

» Actividades de los circulos de control de calidad: son grupos pequefios que
voluntariamente desarrollan actividades de control de calidad dentro de un
mismo taller. En el Japén resultan de gran importancia ya que con ello se
fomenta el desarrollo de actividades de control de calidad en determinado
lugar.

= Auditoria de control de calidad: después de implementado el control de
calidad, la tarea que surge es vigilar la manera en gque se va desarrollando.
La auditoria de control de calidad sirve para detectar si todas las
operaciones antes establecidas se estan llevando a cabo adecuadamente,
sino fuese asi, se deberan hacer las correcciones necesarias.

Filosofia de H. James Harrington®

Harrington (1987), expresa que «el unico enfoque que tendra efecto en la calidad
es aquel que la convierta en la vida predominante de la empresa». La calidad no
es solo un estilo de administracion, sino también una serie de técnicas o
motivacion hacia el trabajador. Insiste en la propiedad de los procesos por parte
de la administracion cruzando barreras departamentales, resalta el papel de la alta

3. Es un ejecutivo de calidad de IBM. Elabor6 documentos describiendo el progreso de la
revolucién de la calidad de IBM. En 1987 escribié un libro The Improvement Process, donde habla
de su experiencia y los esfuerzos de otras organizaciones.
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direccion y desarrollo un nuevo papel para el supervisor de primera linea, lo
considera como la propuesta en la practica exitosa del proceso de mejoria.

Filosofia de Jan Carlzon

A partir del concepto “momento de la verdad”, desarrolld6 un programa de
administracion de calidad para empresas de servicios. Los momentos de la verdad
son intervalos que pueden durar tan solo 15 segundos, en los que los empleados
de una organizacion tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de un
servicio (Carlzon, 1991).

Filosofia de Shingeo Shingo*

Las contribuciones de Shingo (1977), se caracterizan por el gran cambio en la
direccién de los métodos de produccion, ya que sus técnicas van en sentido
opuesto a las tradicionales. Tal es el caso del concepto jalar vs empujar, cero
control de calidad, sin olvidar el sistema justo a tiempo, las cinco “S” de la calidad
japonesa, poka-yoke y niveles de prevencion, que seran explicadas a
continuacion:

Sistema justo a tiempo.
Arndt (2005), menciona que el sistema justo a tiempo, es cuando se desea tener
cero inventarios en proceso, las ventajas de éste sistema ademas del ahorro
financiero son:

» Los defectos en produccién se reducen.

» Los desperdicios se reducen al minimo.

» Las fabricas ocupan menos espacio.

» Es confiable en cuanto a la entrega a tiempo.

Ademas, existe la técnica japonesa de las 5 "eses" de acuerdo a Griful (2002):

= Seri (Seleccion): distinguir lo necesario de lo que no es.

4 Es uno de los ejecutores de la calidad que mas impacto ha tenido. Nacio en Japén en 1909, se
gradud de Ingeniero Mecanico en 1930.En 1945 llego a ser un profesional de la consultoria
administrativa, con la asociacion de administracion de Japon; en 1951 conocio y aplicé por primera
vez el control de calidad estadistico, en 1955 tomd a cargo las areas de capacitacion e Ingenieria
Industrial. En 1968 cred el sistema preautomatizado, en 1970 elaboré el sistema SMED (cambio
rapido de datos en un minuto) que forma parte del sistema justo a tiempo.
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= Seiton (Orden): Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

» Seiso (Limpieza): métodos para mantener limpio las areas de trabajo.

» Seikutsu (Estandarizacion): métodos que sean faciles de seguir.

= Shitsuke (Mantenimiento): establecer mecanismos para hacerlo un habito.

Poka-Yoke

Otra parte importante del sistema Justo a Tiempo es el concepto Poka-Yoke, que
quiere decir “a prueba de error”. La idea béasica es detener el proceso donde
ocurra un defecto, definir las causas y prevenir aquellas que son recurrentes.
También utiliza un sistema de control visual: aparatos de control, tableros
iluminados (Guajardo, 2008).

Niveles de prevencion

NO. Informacién minima a los trabajadores sobre las operaciones estandar.
N1. Informacion de resultados de actividades de control.

N2. Informacion de estandares.

N3. Construir estandares directamente dentro del lugar de trabajo.

N4. Alarmas.

N5. Prevencion.

N6. A prueba de errores.

Sistema jalar vs. empujar

Se refiere que uno no debe producir una pieza para la linea siguiente, si esta no lo
necesita. Las estaciones de trabajo emplean “kanbans”, es decir, tarjetas que
indican cuando la siguiente linea requiere que le envien materia prima y cuanta.
Para esto también utilizan los “andons”, tableros de luces que mejoran la
comunicacion a distancia.

Genichi Taguchi y el disefio robusto

Genichi Taguchi es el creador del disefio robusto, el cual basa su estrategia para
lograr la satisfaccion del cliente, en exceder sus expectativas de calidad y de la
funcién de perdida. Nu y Wu (1996), explican que este disefio implica disefiar un
producto que sobrepase las expectativas del cliente en sus caracteristicas mas
importantes y ahorrar dinero en las que al cliente no le interesan. Implica disefar
un proceso de produccion capaz de fabricar el producto en todos sus rangos de
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variacion normal, dentro de las especificaciones del proceso. Taguchi (1953),
establece que es mas barato trabajar en el redisefio de los productos y sus
procesos de fabricacion, que en el control de calidad de los mismos, porque las
acciones de mejora de calidad son mas econémicas, en cuanto mas cercanas
estén a la etapa de disefio. Es mas econdmico un disefio robusto del producto en
las caracteristicas importantes para el cliente, que pagar los costos del control de
procesos Yy las reclamaciones por fallas. En el disefio robusto de un producto se
minimiza su posibilidad de falla, buscando que tenga minima variacion en las
caracteristicas de calidad importantes para el cliente y en consecuencia se
minimiza el costo de calidad. Para Taguchi (1953), la calidad significa: la minima
perdida ocasionada a la sociedad, desde el envio del producto al cliente hasta su
uso total.

Estas pérdidas incluyen no solo los costos de calidad de la compafiia que inciden
en elevar su precio, sino también los costos ocasionados a cualquier persona que
se ve afectada por la calidad del producto. La funcién de pérdida de Taguchi, para
evaluar la pérdida, Taguchi utiliza una ecuacién cuadratica que se ajusta con los
datos de la historia de costos y desempeiio del producto .No toma en cuenta los
limites de especificacién, ya que la funcién de pérdida de calidad solo se minimiza
cuando la calidad del producto es igual al valor objetivo de la calidad, el valor
ideal. Conforme el desempefio del producto o proceso se aleje del valor objetivo
aun hallandose en los limites de especificacion, la ecuacion aumenta de valor y se
incrementa el costo de calidad para la sociedad.

William E. Conway.

Gutiérrez (2004) menciona que William E. Conway habla de la forma correcta de
administrar y de un nuevo sistema de administracion en lugar de la mejoria de la
calidad. Su experiencia y su perspectiva mas amplia desde el punto de vista de la
administracion se reflejan en todo su trabajo. Est4 de acuerdo con los gurds en
que el problema mayor es que la alta direccidon no estd convencida de que la
calidad aumenta la productividad y disminuye los costos .Sin embargo, también
reconoce que la "administracion quiere y necesita una ayuda real, no una critica
destructiva". Conway centra su atencion en el sistema de administracion como el
medio de lograr una mejora continua, mas bien que sobre funciones especificas o
problemas de calidad. Conway defiende los métodos estadisticos. El dice que la
administracion contempla la calidad en un sentido general. La estadistica no
soluciona problemas. ldentifica dénde se encuentran los problemas y sefiala
soluciones a los gerentes y a las personas; contempla las técnicas estadisticas
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como herramientas de la administracion e insiste en el uso de herramientas
estadisticas sencillas que pueda aprender cualquiera con rapidez, mas bien que
las técnicas complejas. Las herramientas sencillas pueden ayudar a solucionar el
85 % de los problemas. Las herramientas basicas para la mejoria de la calidad
son:

= Habilidades de relaciones humanas.
» Encuestas estadisticas.

= Técnicas estadisticas sencillas.

= Control estadistico de proceso.

= Utilizacién de la imaginacion.

* Ingenieria Industrial.

Richard J. Schonberger

La administracion de las estrategias de la calidad es un elemento central de sus
escritos. Schonberger (1986), afirma que la capacidad para responder a las
cambiantes necesidades del mercado es un tema constante para los negocios
modernos. Proporciona lo que él denomina una agenda de accion para la
excelencia en la fabricacion de diecisiete partidas (Schonberger, 1986:157-158):

= Llegue a conocer al consumidor.

= Rebaje la produccién en proceso.

= Rebaje los tiempos de flujos.

= Rebaje los tiempos de preparacion y de cambios.

= Aumente la frecuencia de hacer/entregar para cada articulo
requerido.

= Rebaje el nUmero de proveedores a unos pocos buenos.

* Rebaje la cantidad de numeros de piezas.

= Haga que sea facil fabricar el producto sin errores.

= Arregle el lugar de trabajo para eliminar tiempos de busqueda.

= Realice un entrenamiento cruzado para dominar mas de una
tarea.

= Registre y conserve en el lugar de trabajo datos sobre
produccion, calidad y problemas.

= Asegurarse de que el personal de linea sea el primero en
intentar la solucion del problema antes que los expertos.

= Mantenga y mejore el equipo existente y la fuerza de trabajo
humano antes de pensar en nuevos equipos.

= Busque equipo sencillo, barato y facil de mover de lugar.

= Busque tener estaciones de trabajo, maquinas, celdas y
lineas multiples en lugar de Unicas, para cada producto.

= Automatice en forma incremental, cuando no se pueda reducir
de otra forma la variabilidad del proceso.
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Las aportaciones de cada autor fueron muy importantes para la evolucién de la
calidad, logrando con esto una base sélida que ha permitido que productores y
consumidores se involucren mas en procesos de calidad para obtener grandes
beneficios econdmicos, de esta manera conociendo las diferentes filosofias,
permiten que las industrias consideren o adopten la que mejor les parezca y se
ajuste a su entorno para seguir siendo mas competitivos, teniendo una mayor
probabilidad de éxito y permanencia en el mercado al cual se dirigen, permitiendo
ofertar productos que satisfagan las necesidades de sus consumidores.

2.1.5 Desarrollo de una cultura de calidad

El cambio de paradigmas que necesitan las empresas para enfrentar los retos
actuales se fundamentan, de acuerdo con reconocidos autores del area
administrativa, en incorporacion del enfoque de calidad total a la planeacion,
control y mejoramiento de la operacién del negocio. La puesta en marcha de
conceptos de calidad total requiere de la existencia de un ambiente cultural
propicio para tener éxito. La cultura es responsable de muchos de los
comportamientos de grupos y naciones.

Segun Kahn (1975:64) «la cultura capacita al hombre con una ampliacion adicional

de su aparato anatémico, con una coraza protectora de defensas y seguridades,
con movilidad y velocidad a través de los medios en que el equipo corporal directo
le hubiere defraudado por completo. La cultura o civilizacién es todo aquello que
incluye el conocimiento, las creencias, el arte, la moral, el derecho, las
costumbres, el lenguaje, y cualquier otro habito y capacidad adquirida por el
hombre, por el hecho de ser miembro de la sociedad».

Salzamann (1977:89), la define como «la totalidad del comportamiento social
aprendido que ha distinguido a la humanidad durante el curso de su historia.
Cultura también significa la manera tradicional de hacer las cosas en una sociedad
determinada». Cada sociedad tiene su cultura, su forma muy particular de hacer

las cosas. La cultura conforma los siguientes aspectos:

= Sus formas de convivencia.

= Sus reacciones ante los eventos comunes.

» Los métodos de trabajo.

» Las perspectivas ante otros grupos.

= La rapidez o lentitud con que se responde a cambios en el ambiente
externo.
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= Su rigidez o flexibilidad.
» Las normas ideales y las normas reales.

No existe una cultura superior a otra, el punto clave es que no se puede decir que
la cultura de una nacidn sea superior a la de otra solo porque se considera que ha
sido la causante del desarrollo intelectual o econémico de esa nacion, sino por el
grado en que se les permite al pais responder a sus necesidades presentes y
futuras, al ser las necesidades de una sociedad un término relativo a sus valores.
La cultura organizacional es una subcultura dentro de la cultura de una sociedad a
la que pertenecen los individuos de una organizacion, y aunque es muy dificil
cambiar la cultura social hacia una cultura de calidad, es posible orientar la cultura
organizacional hacia esta; ya que el cambio de una cultura organizacional requiere
de individuos con una cultura personal congruente con la que se pretende
implantar en esa organizacion.

Una persona que ha desarrollado una cultura de calidad conoce y pone en
practica el decélogo del desarrollo (orden, limpieza, puntualidad, responsabilidad,
honradez, respeto al derecho de los demas, respeto a la ley y reglamentaciones,
gusto por el trabajo, afan por el ahorro y la inversion); tiene capacidad para
trabajar en equipo, sabe planear, controlar y mejorar los procesos con los que se
relaciona mediante el uso de las metodologias de calidad, y los h&bitos y valores
relacionados con ello; ademas, tiene una actitud de servicio hacia los clientes
tanto internos como externos de su procesos, a quienes siempre trata de
satisfacer.

Wall y Solum (1994), sostienen que si se intenta llevar a cabo un cambio de
cultural interno en una organizacion, se deben tomar en cuenta lo que ellos llaman
las leyes naturales de las organizaciones; éstas son descritas por Delgado (1999)
las cuales son:

= Se obtiene lo que se habla: el conocimiento por parte de todos los
integrantes de la organizacion de los valores y la mision es importante
poder cumplirlos.

= La cultura de trabajo en equipo es reflejo del lider: un gerente motivado,
creativo e inspirado, puede transmitir sus estados de animo a su equipo.

= No es posible ir mas rapido que un paso a la vez: la cultura no puede
construirse de abajo hacia arriba, tiene que irse internalizando en cada nivel
de la organizacion de arriba hacia abajo en forma paulatina, nivel por nivel.
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» Las organizaciones facultadas requieren confianza: no se puede pedir
responsabilidad a un grupo de trabajo si no se le otorga autoridad y
confianza.

La cultura es un fenémeno cambiante. Una cultura es exitosa en la medida en que
ayuda a la sociedad a enfrentar los retos que se le presentan, por lo tanto, mientas
los retos cambien, el patron cultural tendra que sufrir cambios en lo referente a
habitos, las practicas y algunos valores.

2.1.6 Aseguramiento de la calidad

Gutiérrez (2004), sefiala que el aseguramiento de la calidad es aquella que es
parte del control total de calidad que se ocupa del proceso productivo,
entendiendo por este desde que se concibe el pedido y se adquiere materias
primas hasta que se entrega el producto y este cumple su vida util. Su objetivo es
garantizar lo que se va a producir de acuerdo con las normas y especificaciones
que satisfagan al cliente o usuario, a través de la preparacion del proceso para
que las cosas se realicen bien en forma éptima y sistemética. Esto se logra
cuando tenemos bajo control los cinco elementos basicos de la produccion:

= Mano de obra capacitada y motivada.

= Magquinaria confiable.

» Herramientas adecuadas en su disefio y fabricacion.

» Materias primas, de acuerdo con las especificaciones de calidad y cantidad.
» Informacion, técnica y administrativa; oportuna y confiable.

Las ideas fundamentales al implementar el aseguramiento de calidad son:

= Garantizar al usuario la utilizacion efectiva del producto durante el tiempo el
que fue disefiado.
= Desarrollar los procesos dentro de la objetividad haciéndolos eficaces.

Esto solo podremos lograr cuando cada uno de los departamentos y cada una de
las personas que los integran aseguren su propia calidad. Como referencia
tenemos que cada departamento debe realizar funciones determinadas para
asegurar la calidad (Sosa, 1991).
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Control de calidad.

Desde el punto de vista departamental, debe promover la conciencia de calidad en
todas las areas, desarrollar los sistemas de aseguramiento de calidad en toda la
planta, respetar las actividades contempladas en el sistema de aseguramiento de
calidad, buscar y promover una forma mejor de hacer las cosas. De manera
adicional el departamento de control de calidad debe identificar y controlar las
materias primas, los productos en procesos y terminados, y a su vez debe
elaborar el control estadistico de calidad, incluye:

» Registros de inspeccion.
=  Planes de muestreo.
= Graficas de control.

Este departamento mantiene una participacion activa en los sistemas de control de
reclamaciones, aseguramiento y capacitacion de proveedores; y se encarga del
control y mantenimiento de los instrumentos de medicion.

Ventas.

Crea los canales de informacién para detectar el comportamiento del producto en
el mercado; establece el servicio de posventa; se encarga de negociar con los
clientes, aclara que puedan tener estos con respecto a las condiciones de uso del
producto asi como de las garantias de servicio. Participa activamente en la
atencion de quejas y reclamaciones para conseguir la completa satisfaccion del
cliente, detectar los origenes de las fallas y brindar una correccion definitiva.

Control de produccion.

Su funcioén principal radica en asegurar que lo que se programa se produzca. Las
actividades de este departamento en relacion con la calidad son:

= Abastecimiento de materias primas, partes y componentes de calidad a las
lineas de produccion, oportunamente y en el lugar donde se necesitan.

*» Programacion eficiente que evite cambios innecesarios y maximo
aprovechamiento del equipo y maquinaria.

» Avalar el sistema de informacion de produccion.

= Asegurarse que los pedidos contemplen informacion completa vy
actualizada.
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» Participar en el andlisis de reclamaciones.

» Procesar informacién realista, oportuna y veridica hacia todos los
departamentos relacionados con la produccion.

= Llevar controles de eficiencia de las operaciones y rendimiento de los
materiales.

Ingenieria.

Los aspectos que cuida este departamento desde el punto de vista de la calidad
son contar con toda la informacién necesaria, suficiente y adecuada para que el
departamento de produccion trabaje sin problemas. También vigila que existan las
herramientas y medios suficientes para el departamento de produccion, con el fin
de evitar tiempos perdidos. Da seguimiento a las quejas de los consumidores,
maneja los rechazos y reclamaciones hasta llegar a las soluciones que erradiquen
las causas que los originaron. Es importante recordar que, un disefio deficiente
provoca inevitablemente, rechazos excesivos que daran lugar a altos costos de
desecho y compostura.

Compras.

Participa de manera activa en el desarrollo de proveedores a través del
conocimiento de las especificaciones de los productos y el compromiso con su
cumplimiento. Evalla a los proveedores en calidad, capacidad, costo, servicio
buscando siempre lo mejores precios sin menoscabo de otros factores, para esto
cuenta con un catalogo de proveedores que incluye todos los datos actuales y de
los alternos.

Mantenimiento.

Se encarga de mantener el equipo en condiciones éptimas, es decir, aplica e
mantenimiento preventivo para tener el equipo en buen estado o el mantenimiento
correctivo en caso de presentarse algun defecto en las maquinas logrando con
esto que la capacidad de la maquinaria este de acuerdo a su disefio.

Produccion.

Su principal funcién es lograr el maximo beneficio de los recursos con que cuenta.

Para esto debe asegurarse de contar con los medios necesarios para tener una
produccion confiable, como son:
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» Planos actualizados y accesibles del producto.

= Herramientas suficientes y en buen estado.

» Materias primas verificadas y adecuadas a los disefios del producto.
= Capacitacion y entrenamiento del personal.

» Planesy programas de produccion (accesibles y fundamentados).

También se encarga de identificar y controlar los materiales en procesos, generar
informacion necesaria, veridica y oportuna para registros y controles asi como de
elaborar el control estadistico del proceso, contando asi con informacion precisa,
veridica y actualizada.

Almacenes.

Para apreciar mejor las funciones de este departamento, para lograr el
aseguramiento de la calidad las dividiremos en dos: materias primas e insumos.

= Mantener los inventarios de acuerdo con lo planeado para evitar urgencias
de produccioén, altos costos por inventarios 0, peor aun, inventarios
obsoletos.

» Mantener informacibn necesaria, veridica y oportuna para hacer
programacion de produccién y tomar decisiones preventivas en su caso y
adquirir materiales.

= Tener la localizacién exacta de materias primas e insumos accesibles para
su pronto despacho.

» Tener perfectamente identificados los materiales por calidad, medidas,
grados, etc.

= Establecer los sistemas necesarios para llevar acabo y mantener los puntos
antes mencionados.

La suma de todas estas funciones de cada sistema o departamento es el
aseguramiento de calidad. Al instalar un sistema de aseguramiento de calidad se
impulsa la productividad de una empresa y también se adquieren algunos
beneficios muy importantes como son:

= La obtencion de un sistema natural de control, es decir, la rapida
adaptacion del control de calidad en la productividad.

» Es muy facil detectar cualquier error y corregirlo de origen, el entrenamiento
del personal se agiliza.

= Se minimiza los desperdicios y los rechazos.
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= Se logra la confiabilidad del producto y consecuentemente un mayor
mercado.

= Se reduce los costos y se aumenta la calidad.

= Se reducen los inventarios y se aseguran las entregas.

El aseguramiento de calidad es un aspecto muy relevante ya que a través de este
se desarrolla eficazmente la productividad; es decir que de esta manera se tiene
una seguridad acerca del proceso de produccion que se maneja y la inversion que
se hace, tanto de tiempo como de recursos, permitiendo asi la disminucién en
desperdicios, el cual se refleja directamente en la confianza que se adquiere del
consumidor al preferir el producto, mediante el cual satisface su necesidad de
manera optima.

2.1.7 Tendencias sociales cambiantes que afectan a la calidad

Las tendencias sociales afectan actualmente a la calidad, y hay todo tipo de
indicios de que el impacto de estas tendencias aumentara en el futuro. Las &reas
de donde provienen estas tendencias incluyen (Richard, 2002:245-246):

= Las agencias gubernamentales: han participado mas en las
investigaciones de calidad del producto. Fijan normas que deben
cumplirse, aumentando, con frecuencia el rigor al paso del
tiempo, y reforzando las reglamentaciones con multas y
citatorios.

» Los grupos de consumidores: han creado presién para normas
de mayor calidad tanto en productos como en servicios. Se han
establecido agencias de proteccion al consumidor a niveles
locales, estatales, nacionales para controlar la calidad, escuchar
quejas y publicar estrategias para tratar con las organizaciones
que proveen productos y servicios inferiores.

= Los grupos ambientales (Ecologistas): han cambiado el concepto
e calidad en muchos aspectos. Como resultado de sus
presiones, resultaron los controles de contaminacion y las
normas de control de emisiones para automdviles. Los
disefiadores, ingenieros, trabajadores, la industria de petréleo y
los subcontratistas han tenido que presentar atencion para
alcanzar las normas para un problema ignorado durante
décadas. En el presente, las normas de calidad para el control
de emision y kilometraje son criticas para las decisiones
tomadas en esta industria. La presion de los grupos ambientales
en las plantas de poder nuclear tiene una influencia directa en
las normas de calidad de seguridad. Estas presiones modifican
sustancialmente los procesos de decisibn econdémicos que
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caracterizan la mayoria de los analisis administrativos al
introducir variables totalmente nuevas, como un desastre nuclear
potencial.

= | a escasez también tiene efecto sobre la calidad: al movernos
lenta, pero seguramente hacia el final de los recursos no
renovables, la calidad se afecta.

= La demanda.

Estas tendencias indican, que los gerentes deben tomar en cuenta a la calidad y la
seguridad del producto muy seriamente, debido a que estos factores juegan un
papel importante en cuanto a la satisfaccion del consumidor a la hora de adquirir
un producto, es por ello que el control de la calidad debe estar constantemente en
observacion.

2.1.8 Problemas importantes que enfrenta la calidad

Los problemas organizacionales de liderazgo, toma de decisiones, relaciones de
poder, innovacién y cambio, deben ser afrontados bajo un nuevo paradigma
humano que recupere los valores béasicos de la vida y permita construir nuevas
propuestas de desarrollo social. Se habla a un paradigma disciplinario que logre
sintetizar la razon y la sensibilidad en un esquema hombre-trabajo-sociedad-
naturaleza (Ruiz, 2004).

Los principales problemas que enfrenta la calidad son:

» Falta de apoyo de la gerencia en la implementacion de la calidad.

» Falta de apoyo por parte de los trabajadores para realizar el proceso.
» Mala direccion en los lideres.

» Falta de compromiso con la calidad.

» Falta de un programa de educacion continua.

» Rechazo al cambio.

En conclusién, los problemas a los que se enfrenta la calidad, en su mayoria de
veces, estan enfocados en la toma de decisiones de parte de la gerencia, debido a
que hacer modificaciones en el proceso puede resultar complicado y obtenerse
tanto resultados positivos como negativos, debido al miedo al fracaso, los gerentes
0 ejecutivos no toman buenas decisiones que involucren ajustes en el proceso de
produccion, no estimulan un programa de calidad, no existe una direccién correcta
gue permita a los trabajadores aceptar un nuevo proceso que involucre a la
calidad, ya que existe poco interés y resistencia al cambio, es decir, que existe
una indisposicion a la hora de hacer cambios, pues no se esta acostumbrado.
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2.1.9 Causas de los problemas existentes de la calidad

Hopeman (2002), menciona que existen varias razones de problemas que causan
rechazos o productos o servicios subestandar. Una de las principales causas son
los errores humanos. En ocasiones los empleados son negligentes en términos de
mantener la calidad deseada en la produccion, ya que algunos empleados no son
capaces para producir la calidad adecuada. Otros pueden estar afectados por
problemas personales o pueden estar temporalmente poco alerta, ocasionandoles
el descuidar la ejecucion adecuada de trabajo.

Otra de las causas de los problemas en la calidad es la calidad de las materias
primas. Si las materias primas no cumplen con las necesarias normas de calidad,
es dificil, sino es que imposible, hacer con ellas articulos terminados satisfactorios.
El ambiente en el cual se elaboran los productos puede tener un efecto adverso en
la produccion y aun mas dificil hacer un buen trabajo de inspeccion. Finalmente
también las maquinas y herramientas pueden ser causa de problemas en la
calidad. Algunas maquinas no pueden producir articulos dentro de determinadas
especificaciones. Esto limita la calidad de los productos que puedan hacerse en
ellas. Si las herramientas se desgastan o se desalinean, esto bien dard como
resultado la produccién de articulos que no cumplan con las especificaciones.

En conclusion son muchos los factores que limitan a la calidad desde el factor
humano, las herramientas, la maquinaria entre otras, es por ello que resulta muy
importante puntualizar en mantener un control en todos estos factores, para que
de esta manera se pueda cumplir con los requerimientos esperados en el producto
final.

2.1.10 Primordiales ventajas de la calidad

Algunas de las ventajas mas importantes de la calidad de acuerdo a Ruiz
(2004:71), son:

= Incrementan las ventas.

= Competitividad.

= Innovacion.

= Nueva tecnologia de punta.

= Reconocimiento de la empresa.

= Reduccion de desperdicios.

= Menos reproceso o retrabajo.

= Reducen los costos de produccion producto.

= Ofrecer un precio mas bajo del producto o servicio.
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= Mayores utilidades.

= Reconocimiento del empleado.

= La empresa cuenta con personal de calidad.

= Trabajo en equipo.

= Mejora la comunicacion entre empleados y jefes.
= Mayor capacitacién de personal.

Estas ventajas se pueden obtener a través de la observacion continua del control
de calidad, es decir, que la atencion a este factor es la clave para la aceptacion del
producto que se produzca, mejorando diversos factores como lo son el ambiente
laboral, asi como la disminucion en los desechos de residuos (optimizacion de
recursos), ofreciendo precios mas bajos que dard una gran ventaja frente a la
competencia, y que a la vez estos beneficios se ven remunerados de manera
econdmica, fidelidad hacia la marca o producto, asi como preferencia por parte del
consumidor. Como se observa es demasiado importante la aplicacion de la calidad
ya que engloba una serie de beneficios en los que se incluye no solo a las
empresas sino también a sus clientes o consumidores.

2.2 Generalidades del control de calidad

El control de calidad es un modelo de administracion que busca propiciar la
calidad, en el sentido mas amplio, en todo el personal y en toda actividad que
realiza la empresa. Su implantacion requiere de un profundo conocimiento de
cambio, de los sistemas tradicionales de administracion a un sistema participativo,
considerando a los hombres como seres humanos capaces de entender su trabajo
y realizarlo dentro de la calidad y la productividad (Sosa, 1991). Ahora bien, es
necesario hablar un poco de su historia, los conceptos mas importantes, asi como
aguellas filosofias que la sustentan, entre otros aspectos que son necesarios
abordar para su entendimiento.

2.2.1 Repaso historico del control de calidad.

El control de calidad es tan viejo como la propia industria. Desde el momento en
que el hombre comenzd a elaborar cosas con sus manos, o sea, a manufacturar,
debid existir interés en la calidad de lo producido. Ya en la edad media lo gremios
o hermandades de artesanos habian establecido un largo periodo de
adiestramiento para los aprendices, y exigian que quienes trataran de convertirse
en maestro de un oficio, presentara pruebas de su aptitud y habilidades tales
reglas estaban orientadas en parte al mantenimiento de la calidad. En los tiempos
modernos la inspeccion e investigacion en las fabricas, las leyes relativas a la
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pureza de alimentos y medicamentos y las actividades de las sociedades
profesionales, han buscado durante afios asegurar la buena calidad de la
produccion (Griful, 2002).

En su primer estado, el hombre era acopiador de alimento; la naturaleza hacia
toda la elaboraciéon. Cuando el hombre dio los primeros pasos hacia la
manufactura, lo hizo como usufactura, es decir, manufactura para usarla €l mismo,
sin embargo, se decia que el control formal de la calidad era innecesario cuando la
produccién pertenecia solamente a artesanos individuales; entonces la reputacion
personal de productor estaba en juego con cada unidad de producciéon. Con la
produccién en masa, la division de la mano de obra, las piezas intercambiables, el
orgullo personal del rendimiento tenia que apoyarse en medio de controles
formales. El curso del control de calidad fue establecido por el trabajo que en 1924
realiz6 Walter A. Shewhart, de los laboratorios de la Bell Telephone. Aplicé
primero un diagrama de control estadistico para el control de procesos. En
conclusion la calidad ha existido desde siempre, es decir, desde que se buscaba
la elaboracion o creaciébn de un bien que satisfaga la necesidad, desde su
creacion el artesano o fabricante ponia sus habilidades asi como detalles, en las
piezas que manufacturaba (Guajardo 2008).

2.2.2 Diferentes conceptos del control de calidad
El control de calidad en la terminologia industrial se puede definir como:

= Un proceso de delegar responsabilidad y autoridad para la actividad
administrativa mientras se retienen los medios para asegurar los resultados
satisfactorios.(Armand, 1996)

= Un sistema de procedimiento para producir en forma econdémica bienes y
servicios que satisfagan los requerimientos del consumidor.(Gutiérrez,
1999)

» «Es una actividad de grupo y no se puede hacer individualmente ya que
exige trabajo en equipo y no fracasara si colaboran todos los miembros del
equipo, desde el presidente hasta los trabajadores de linea y personal de
ventas. Es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento y mejoramiento de calidad, realizados
por diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir
bienes y servicios que sean compatibles con la plena satisfaccion de los
clientes » (Kauro, 1986:33).
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» «Es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una
organizacion para la integracién del desarrollo, mantenimiento y supervision
de satisfaccién completa del consumidor y el nivel mas econémico» (Sosa,
1991:90).

» Estodo conjunto de actividades mediante las cuales se logra la aptitud para
el uso, es decir, desarrollar la funcién de calidad de la empresa (Juran,
1998).

Entonces, podemos decir que el control de calidad es poner en practica un
sistema eficaz que integra una serie de acciones que permite obtener productos y
servicios que satisfacen las necesidades de los consumidores tomando en cuenta
la relacion costo-beneficio.

2.2.3 Objetivos generales del control de calidad

Uno de los objetivos del control de calidad es la produccion de articulos que se rija
por una norma deseada o que no se diferencien de esa norma mas que por su
grado de tolerancia permitido. (Andrews, 1994). Otro objetivo del control de calidad
es mejorar y crear, su proposito es ir hacia el mejoramiento del producto y/o
servicio, con miras a volverse competitivo y permanecer en el mercado (Ordofiez,
1997). A continuacion se enlistan otros objetivos del control de calidad:

= Mejorar la salud y el caracter corporativo de la empresa.

» Mostrar respeto por la humanidad, cuidar los recursos humanos, considerar
la felicidad de los empleados y suministrar lugares de trabajo agradables.

= Establecer un sistema administrativo que asegure utilidades en momentos
de crecimiento lento y que pueda afrontar diversas dificultades.

Con la determinacion de estos objetivos, podemos decir que el control de la
calidad combina los esfuerzos de los empleados, logrando la participacion de
todos, para obtener un sistema de garantia de calidad y ganar la confianza de los
clientes y consumidores.

2.2.4 Importancia del control de calidad en la organizacion
La importancia del control de calidad se contempla ahora como una
responsabilidad de todos y cada uno de los integrantes de las organizaciones,

desde aquel que realiza las labores de limpieza hasta los altos directivos de mas
alto nivel. Dentro de un sistema de producciéon la calidad puede tomar varios
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significados y dar lugar a diferentes consideraciones, todas ellas importantes. Para
un cliente al menudeo, la calidad es una caracteristica esencial en el producto que
puede comprar, pero en algunos casos es imposible detectarla con exactitud
porque no se cuenta con la capacidad de conocimiento, o la indicacion necesaria,
sin embargo, aunque un cliente al mayoreo o industrial tiene la capacidad para
distinguir la calidad de su compra, hace caso omiso de eso, puesto que el interés
particular es la cantidad y no la calidad. Los supervisores se encuentran en la
interfase entre las metas de calidad establecidas por alta direccion y ejecucion de
los programas para alcanzar dichas metas, lo cual constituye una posicion critica
en todos los esfuerzos que se aplican al control de calidad; por ultimo, los
trabajadores, que son la fuente basica de la calidad, estdn supeditados a los
consejos por parte de los supervisores conscientes de la calidad y también a la
propaganda de motivacion sobre los programas de calidad.

Todos los aspectos del panorama de calidad tienen que ajustarse a una entidad
funcional; de lo contrario, esta puede degenerar en campafias esporadicas de
febril actividad con base en un gran ndmero de reportes de inspeccion. Un
producto de calidad es el resultado de cuidadosas especificaciones del disefio, de
la aceptacion y de la retroalimentacion del rendimiento del producto (Kauro, 1986).

2.2.5 Caracteristicas principales del control de calidad

La calidad nos pide hacer bien lo que nos toca hacer. La calidad implica también la
actividad participativa, responsable, lejos del egoismo, la indiferencia y la
indolencia con que a veces se resuelven los problemas, es decir, requiere de la
cooperacion entusiasta y eficaz de todos.

Entre algunas de las caracteristicas mas sobresalientes del control de calidad
encontramos de acuerdo a Ordofiez (1997) que:

» Se obtienen productos en 6ptimas condiciones.

» Se logra la satisfaccion del consumidor.

» La empresa tiene la capacidad de hacer frente a un mercado
competitivo.

= Se asegura la calidad, cantidad y costo del producto.

» La empresa gana la confianza de sus clientes, que a la larga genera
utilidades.

= Se logra crear un ambiente de trabajo agradable, con la participacién
de todos sus miembros.

= Se alcanza la prosperidad de la empresa.
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= Se fomenta el trabajo en equipo entre los empleados ya que todos
colaboran para asegurar el desarrollo del control de calidad.
» Laempresa logra en un 100% sus metas fijadas.

Estas caracteristicas son las que tanto el empresario como el trabajador perciben
al aplicar un sistema de control de calidad; pero también existen otras
caracteristicas que se especifican en el control de calidad. Entre estas
caracteristicas particulares encontramos que tiene la capacidad de medir el
proceso productivo, tanto en la produccion, las dimensiones y otras caracteristicas
de calidad, incluyendo el numero de defectos, si los hay (Deming, 1982).

De lo anterior, puede decirse que el control de calidad predice los costos de
produccion, maximiza la productividad, simplifica enormemente las relaciones con
el proveedor y sobre todo identifica los posibles cambios futuros que pueden
afectar al sistema de produccién; logrando con esto ser una excelente fuente de
informacion para la toma de decisiones.

2.2.6 Ventajas y desventajas del control de calidad

El control de calidad como herramienta administrativa presenta ciertos beneficios
pero también obstaculos al aplicar, generalmente estos factores son conocidos
como: ventajas y desventajas.

Ventajas del control de calidad

Las empresas de éxito se deciden a implantar el control de calidad por diversas
ventajas, ya que representan productividad en su aplicacion. Entre estas ventajas
de conformidad .a Kauro (1986) se pueden mencionar:

= Ofrece un mayor aprovechamiento de la capacidad tecnoldgica asi como
ventas, lo cual inhibe el efecto de las recesiones econdmicas sobre
empresa.

= Se emplea para asegurar utilidades destinadas al beneficio de los
empleados y para asegurar la calidad, cantidad y costo; a fin de ganar
confianza de los consumidores.

»= Incorporan la calidad dentro de productos que satisfacen siempre a los
consumidores.
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= Promueve la participacion plena de los empleados, da énfasis en la
solucién de problemas que contribuyan a las utilidades y aplican las
modalidades y métodos estadisticos.

= Establece empresas cuya salud y caracter corporativos permiten
crecimiento sostenido, combinando las energias creativas de todos los
empleados, y con la meta de alcanzar la mejor calidad.

= Desarrolla productos modernos y mejora el sistema de calidad.

= Crea un lugar de trabajo agradable y promueve el respeto por la
humanidad, mediante los circulos de control de calidad con participacion de
todos los miembros.

» Facilita el logro de prosperidad empresarial mediante mejoras en el control
administrativo, y contribuye asi al bienestar de la sociedad regional.

= Mejora la salud y caracter corporativos, asi como la calidad de los
productos e incrementa las utilidades.

= Crea en la empresa bases competitivas y viables dentro de cualquier
cambio en el medio comercial.

En lo general, se puede decir que una empresa adopta un sistema de control de
calidad para asegurar el desarrollo de la misma asi como de la productividad,
aplicando las metas relacionadas con los productos de acuerdo con las politicas
de la empresa. Es preciso recalcar que la empresa no debe olvidar al personal, ya
gue es una parte muy importante en el logro de los objetivos; debe crear un lugar
de trabajo digno del esfuerzo de todos, mediante el desarrollo y aprovechamiento
de los recursos humanos y mediante el trabajo en equipo.

Desventajas del control de calidad.

Hay varios factores que impiden el control y las mejoras que de €l resultan. Esos
factores suelen emanar de las personas, cuyas actitudes erradas constituyen las
causas principales; entre estas causas podemos mencionar:

» Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes. Los que evaden las
responsabilidades.

= Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningun
problema. Estan satisfechas con su status y les falta compresion de
aspectos importantes.

= Personas que piensa que una empresa es con mucho la mejor. Digamos
gue son egocentricas.
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» Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es
aguella que conocen.

» Personas que confian en su propia e insuficiente experiencia.

= Personas que soélo piensan en si mismas o en su propia division.

» Personas que no tiene oidos para las opiniones de otros.

» Personas que anhelan destacarse, pensando siempre en si misma.

» El desanimo, los celos y la envidia.

= Personas que no ven lo que sucede mas alla de entorno inmediato.

= Personas que no trabajan con antiguos sistemas administrativos, incluyen
personas dedicadas Unicamente a asuntos comerciales, gerentes y
trabajadores de linea sin sentido comun y los sindicalistas doctrinarios.

Para despejar estas actitudes erradas, los activistas del control de calidad
requieren firmeza en sus convicciones espiritu de cooperacion, entusiasta y deseo
de lograr adelantos importantes. También necesita confianza en su propia
capacidad para preservar y buenas tacticas y estrategias para superar dificultades.
Es importantes enfatizar que, cuando se desea poner en practica algo nuevo, el
principal enemigo de este esfuerzo se hallar4 dentro de la misma empresa v,
muchas veces dentro de la propia persona. Si no se puede vencer este enemigo
no habra progreso. Como se puede observar, las desventajas que presenta la
aplicacion del control de calidad son minimas antes las grandes ventajas, por esto,
para lograr una empresa de calidad es necesario que todo producto, toda actividad
y toda relacion humana se hagan con el méas alto sentido de calidad y
productividad.

2.2.7 Descripcién de los circulos de control de calidad

Son un pequefio grupo de trabajadores que realiza actividades de control de
calidad en la misma éarea de trabajo, estas actividades son llevadas a cabo
voluntariamente, no deben ser obligadas aunque si guiadas y motivadas por un
comité de productividad (Suarez, 2005).

Objetivos
= Contribuir al perfeccionamiento y desarrollo de la empresa.
» Respetar la dignidad humana.
= Mostrar las capacidades humanas

En los circulos del control de calidad los trabajadores nombran un coordinador que
no necesariamente es el superior, aunque el inicio se prefiere para no perturbar la
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organizacion actual. Las actividades de los circulos del control de calidad cubren
un amplio rango que va desde la eficiencia de la produccion, reduccion de costos,
mejoras al producto y ahorros de energia hasta la seguridad industrial y
mejoramiento de las condiciones de trabajo. Al mejorar la productividad; o sea,
bajar costos 0 aumentar la calidad se logra un incremento en los ingresos, que va
ser reflejado en mas utilidades para repartir, éstas se pueden destinar a dar
premios 0 ascensos a los trabajadores en periodos anuales o semestrales y en
forma colectiva o individual. En realidad todos salen ganando con los circulos de
control de calidad, tanto en la empresa como el trabajador y el verdadero
beneficiado es la persona en su realizacion profesional o técnica al encontrar una
forma de hacer coincidir los objetivos individuales con los de su compafiia
(Gutiérrez, 2004).

Herramientas operativas.

Son los utiles de los que va a valerse el trabajo para analizar los problemas y que
van a permitir identificarlos, cuantificarlos y darles soluciones légicas. Las
herramientas mas utilizadas son las siguientes:

» Diagrama de pareto. Su funcion es jerarquizar los problemas, de tal forma
gue sirva para seleccionar el que se debe solucionar primero.

= Diagrama de frecuencia (histograma). Identifica la situacion actual de un
problema, es una fotografia que no sélo habla de la dimensién, sino de la
forma.

» Diagrama de causa efecto. Destaca la causa que mas afecta a la
caracteristica que se trata de mejorar.

= Diagrama de Dispersion. Correlaciona la causa con el efecto deseado, y de
ésta forma, afirmarlo matematicamente.

» Estratificacion. Su funcién es correlacionar en el proceso, el impacto de
varios factores durante el tiempo.

= Papel binomial. Certifica matematicamente que las soluciones que se
implanten en realidad mejoren el problema que se trata de corregir.

Al analizar estas herramientas operativas para un adecuado control de calidad, se
puede denotar que su aplicacion es relativamente sencilla y la seleccion del
meétodo va de acuerdo al tipo de empresa que se esté manejando, y se adecua a
las necesidades y posibilidades de la misma; el hacer uso de los circulos de
control de calidad en conjunto con estas herramientas, permitira un desarrollo total
en la calidad de la empresa
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2.2.8 El control de calidad en la administracion negocios

Toda empresa o institucion esta obligada a un proceso constante de cambio y
desarrollo que demanda directivos involucrados con la puesta en practica de
estrategias para optimizacion y mejoramiento continuo de proceso, funciones
actividades, haciendo posible con ello la alta productividad y efectividad
organizacional; la busqueda de la calidad soOlo es posibles en un ambiente de
creatividad que impulse el desarrollo.

La calidad es una estrategia administrativa primordial en los negocios, debido a
que la calidad es un vértice crucial para el éxito o fracaso de un negocio en los
mercados, orientados hacia el desempefio de la calidad, se ha convertido en un
factor importante en lo que se ha llamado, planeacién estratégica del negocio. La
clave es que el control de calidad debe estar estructurado explicito y
censurablemente para poder contribuir a la utilidad del negocio y al flujo positivo
de efectivo.

Besares (2003), menciona que la inicial caracteristica de orientar la calidad como
una estrategia primaria del negocio es que el programa de control de calidad debe
fomentar firme y positivamente el sano crecimiento del negocio. Debe proporcionar
una ventaja competitiva principal para la compafia. El liderazgo de calidad de una
empresa significa una obligacion con la ingenieria, la produccion y venta de
productos, que tendrAd un comportamiento adecuado para los clientes en la
primera adquisicion 'y que, un mantenimiento razonable, continuara
desempefiandose con una confiabilidad y seguridad durante la vida de un
producto. Esta es una meta en los que lo negocio mucho méas béasica y exigente
que la politica tradicional llamada satisfaccion de calidad para el cliente, que en
algunas empresas esta politica ha significado en primer término que el servicio al
producto y la asistencias técnica estaran rapidamente a disposicion del cliente. Sin
embargo, esto representa que habra una politica de servicio al cliente para
enfrentar aspectos posteriores a la venta tales como los problemas con los
productos, no representa liderazgo moderno estratégico de calidad en los
mercados servicios de la compafia.

Se requieren dos pasos basicos de la administracion general para establecer a la
calidad como el area estratégica necesariamente fuerte que debe haber en una
compafiia actual: El primero seria el concepto de calidad orienta a la satisfaccion
total del cliente, junto con costos razonables de calidad, debe ser establecido
como una de las principales metas de la planeacién del producto y del negocio y
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de su implementacién, ingenieria, produccién, relaciones industriales y servicios
de la compafiia, y el segundo es asegurar la satisfaccion con la calidad en el
cliente y el resultado de costo debe ser una meta primordial del negocio en el
programa de calidad de la compafia y de la funcion de control de calidad en si, no
una meta técnica mas reducida, restringida a un resultado limitado de la calidad
técnica orientada a la produccion.

El empresario es la parte mas importante en una organizacion ya que es él quien
debe tomar las decisiones para el buen funcionamiento de su empresa, por lo que
segun Besares (2003), debe considerar lo siguiente:

= Decidir implica riesgos, quien mas hace y decide. Mas puede equivocarse,
para decidir realizar cambios se debe tener una idea clara de lo que se
requiere cambiar pues, se realizan cambios constantes los trabajadores
podran crear la inestabilidad laboral.

» El empresario debe reconocer la importancia que tiene el manejo del control
de calidad dentro de su empresa pues de ello dependera su éxito.

»= Debe tener una vision compartida. La habilidad de crear un propdsito y una
identidad de la organizacion, que sea capaz de llevar una consecucion de
las metas que se ha propuesto.

= Debe tener en cuenta el aprendizaje del equipo. Inducir a todo el personal a
gue juntos realicen los cambios para que el trabajo se mas eficaz.

= Debe tomar en cuenta las creencias de todos los integrantes de la orga-
nizaciéon que de alguna manera son el sustento de las empresa y por ellos
se toman ciertas decisiones, esto nos permitira en muchas ocasiones sacar
a la superficie, la manera de pensar de cada trabajador y convertir su ideas,
en ideas potenciales que nos conduzcan a una mejor toma de decisiones y
acciones.

= El empresario deberd crea auto conciencia, esto ayudara a reconocer y
entender las emociones, estados animo e impulso, asi como su efecto en
los demas.

= Deberd tener autocontrol, esto ayudara a controlar o redirigir nuestros
impulsos y estados de animo e impulso, se tendran que liminar juicios,
pensados antes de actuar.

» El empresario debera transmitir su energia interna hacia sus
colaboradores, para que exista un fuerte impulso hacia la consecucion de
los logros y optimismo frente a los fracasos, para que estos se conviertan
en aprendizajes.

» Deberéa tener empatia para entender la apariencia emocional de los demas
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y tener la habilidad para saber cémo influir en los trabajadores, o sea,
debera ponerse en los zapatos de ellos, para comprenderlos.

El empresarios deberia desarrollar de manera adecuada la habilidad para
relacionarse, para encontrar un espacio comun entre sus trabajadores y
clientes, estas relaciones ayudaran muchas veces a la solucién de
problemas.

Debera fomentar la comunicacion fluida pues ésta ahorra recursos
econdémicos, hace mas eficiente la administracion de la empresa, mejora el
proceso para la realizacién de las funciones, desarrolla un mejor ambiente
de trabajo, fomenta las relaciones entre las personas, ayuda al empleado a
comprender la cultura del control de calidad, fortalece las ideas,
conocimientos y sentimientos, logra que hablen y entiendan el mismo
idioma todos los empleados y jefes, y algo muy importante disminuye las
deficiencia.

Debera crear un sistema de incentivos para sus trabajadores. Los premios
provocan un profundo sentimiento de satisfaccion efectiva, al percatarse
que son tomados en cuenta sus esfuerzos para el éxito de cualquiera.
Actividad, se debe considerar para el otorgamiento de incentivos, el tiempo
de servicio del trabajador, su desempefio sobresaliente, su puntualidad.

Con todo esto, es notorio el importante papel que juega el empresario y las
habilidades que debe tener al implementar un control de calidad dentro su
empresa, ya que de éstas dependera que el personal adopte también una cultura
calidad, el éxito requerido para otorgar el producto y/o servicio a los consumidores.

2.2.9 Finalidad productiva del control de calidad

La finalidad productiva del control de calidad es precisamente:

Lograr que la organizacion sea un lugar de trabajo, atractivo, brinde
satisfaccion y auto desarrollo para lo que en ella trabajan.

Hacer de la empresa un centro productivo, eficiente y rentable para sus
accionistas, garantizando asi la continuidad de sus actividades y desarrollo.
Hacer de la empresa una fuente confiaba que suministre productos seguros
y econdémicos para los consumidores.

Al tratar de implantar un programa de control de calidad debe verificarse que sea
el adecuado a las caracteristicas y necesidades propias de cada empresa. (Sosa,
1991). En términos generales podemos decir, que el control de calidad como otros
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modelos, requiere de ciertas condiciones que debe existir en la empresa que de-
sea establecerlo, es decir para implantar un programa de calidad se debe verificar
gue sea el programa que la empresa requiere y se adecua a sus necesidades.

2.3 Principales temas de la productividad

En esta categoria se exponen conceptos referentes a la productividad, ya que al
contar con este factor elemental se obtendra resultados eficientes para el
crecimiento de la empresa, debido a que todas y cada una de las areas se ven
involucras de manera directa o indirecta en el proceso de produccién. Con la
obtencion de la productividad, se alcanza la excelencia del personal, mejores
rendimientos de materia prima, mayor aprovechamiento de la maquinaria menos
defectos en la produccion, y demas, en lugar de concretarnos a buscar mayor
produccién por hora-hombre. Ademas, se abordan los factores de la productividad,
la relacion con los recursos humanos, la medicion de la productividad, asi como el
manejo de los términos de calidad total y productividad total, y la forma en que una
empresa tiene que organizarse para mejorar la productividad dentro de la misma.

2.3.1 Conceptos béasicos de productividad

Existen diversos conceptos que pueden referirse a la productividad, sin embargo,
se relacionan aquellos que se consideran mas sobresalientes, y que ayudaran al
desarrollo de la presente investigacion. Entonces, la productividad es la relaciéon
gue existe entre lo que se produce y lo que se consume, es un concepto
cualitativo y no se refiere anicamente a una fabrica o productos, sino también a
servicios (Suarez, 2005). Es una relacion entre insumos y productos. El producto
representa todos los bienes y servicios producidos y los insumos solo a la fuerza
de trabajo y es la suma de todas las horas trabajadas (Everette, 2001).

La relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de
recursos utilizados. En la fabricacion, la productividad sirve para evaluar el
rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo y los empleados
(Hernadez, 2004). Es una actitud que promueve la creacién y de alguna manera
hacer el trabajo mas facil y mas eficientemente, con menos esfuerzo y manos
recurso; fomenta la capacidad de hacer cosas mejores y hacer mejor las cosas,
buscando a través del personal el Optimo aprovechamiento de los recursos
materiales. En realidad la productividad debe ser definida como el indicador de
eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la cantidad de
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produccién obtenida. Una mayor productividad utilizando los mismos recursos o
produciendo los mismos bienes o servicios resulta en una mayor rentabilidad para
la empresa.

2.3.2 Factores que inciden en la productividad

Entre los factores que rodean al producto y que afectan directamente la
productividad de una u otra manera, se encuentran los siguientes en base a lo que
establece Andrews (1994):

Disefio del producto. ElI término disefio significa no solamente un bosquejo
artistico, una copia heliografica, o su equivalente, sino también significa el
propésito para el cual fue elaborado, ya que la exposicion del uso a que va a
destinarse el producto es muy importante. Los factores que influyen el disefio e
inciden en la productividad son:

» Ladisponibilidad de los materiales
» La cantidad de obreros

» Los métodos de mercadeo

= Eltipo de envases

» Las medidas de seguridad

Las especificaciones del disefio del producto no solamente estipulan las
caracteristicas fisicas y mecanicas del producto acabado, sino también pueden
estipular entre otras cosas la materia prima, los métodos de fabricacion y la
calidad propuesta de un producto. Los disefios que muestran lo que puede ser el
producto, los disefios que muestran lo que puede ser el producto comprenden
también los recursos fisicos para hacerlo. A los disefios se les llama comunmente
proyectos artisticos, los cuales muestran el aspecto y estructura de los objetos que
seran fabricados, la manear de ser elaborados y dentro de que tolerancias debe
mantenerse el ritmo de trabajo. Las especificaciones, por otra parte, dicen como
se van efectuar las operaciones, y de qué materiales se van hacer los productos.

Materiales y suministros. Los materiales que se consideren relacionados con el
control de calidad son principalmente las materias primas que intervienen en la
fabricacion del producto acabado, o que son necesarios para las operaciones de la
industria. Estos materiales que se convierten en parte integral del producto
acabado son considerados materiales directos. Las otras cosas que se necesiten
para la operacion, pero que no intervienen por si mismas en el producto
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terminado, se llama suministros. Los suministros pueden incluir tales articulos
como lubricante, papel de lija, gas para soldar, material de mantenimiento, pieza
de repuesto, herramientas manuales, utensilios de oficina, etc. El cuidado en la
seleccion de los materiales directos es lo mas importante en el mantenimiento del
control de calidad y en la productividad. Este tipo de materiales posiblemente
provengan de diversas fuentes de abastecimiento, y probablemente muestren
también caracteristicas, calidad y precios completamente distintos, y si no se
efectla una selecciéon para saber cual de ellos representa combinacion 6ptima de
los propiedades citada, se puede incurrir en costos innecesarios, demoras en el
abasto, tiempos improductivos, y demas, todo ello reflejandose directamente en la
productividad y competitividad de la compafiia.

Equipo y control de calidad. Andrews (1994), continda diciendo que el equipo
abarca maquinas, transportadoras, prensas, tanques y otros apartados necesarios
para completar o habilitar un edificio de modo que pueda usarse para elaborar el
producto deseado. Hablando técnicamente, el equipo puede incluir herramientas.
En las modernas plantas de produccion, se usan maquinas en muchos lugares
para efectuar el trabajo que anteriormente era hecha a mano. Esta caracteristica
hace que los procesos lleven menor tiempo, que existan pruebas de control
certificas, quimicas y fisicas, todas estas se combinan para proporcionar el control
de calidad y eficientar la productividad de la organizacion. Otro factor que
incrementa la productividad es el hecho de utilizar métodos de la elaboracién en
masas, puesto que con el amplio uso de maquinaria automaticamente la empresa
tiene la facultad de producir mucho mas que con los método tradicionales de
produccion, al mismo tiempo que se reducen los costos y se obtienen una mejor
calidad. Es precisamente este cambio en los métodos de fabricacién los que han
ocasionado el cambio en el control de calidad. El fabricante estd ahora mas
interesado que nunca en el control de calidad; originalmente, era el consumidor el
gue estaba muy interesado.

Control de calidad de herramientas. Las herramientas incluyen los utensilios e
implementados que son usados en la produccién industrial, o en las operaciones
de servicio, siendo su uso manual o en relacion con las maquinas. Una de las
funciones mas importantes en el mantenimiento del control de calidad se
encuentra en relacion con las herramientas, por lo tanto el cuidado de éstas debe
ser primordial. Dichas herramientas deben ser disefiadas debidamente, fabricadas
con precision, utilizando buenos materiales y deben mantenerse en perfecto
estado. Con los propdsitos de estar seguro de este mantenimiento, todas las
herramientas deben enviarse al cuarto de herramientas, con cierta frecuencia para
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ser inspeccionadas, reparadas o reemplazadas. Es importante tener en cuenta
que el equipo desgastado a menudo genera productos defectuosos o
insatisfactorios. Puede ocurrir algunas veces que la labor realizada en una sola
operacion, la cual es hecha con herramientas en mal estado, haria mas dificil
combinarla con otra parte de la siguiente operacion. Esto no solamente
ocasionaria un producto de calidad dudosa, sino también elevarian los costos
enormemente y la productividad disminuira.

Responsabilidad del personal. La responsabilidad por el control de la calidad, ha
sido cambiada a linea de produccién y una gran parte de ella descansa ahora
sobre el personal, quien disefa el y el equipo con el que se hace el mismo, quien
escribe las especificaciones para los productos intermedios y terminados; y quien
maneja y mantiene el equipo utilizado en la fabricacion. Esta responsabilidad
también es compartida por aquellas personas que controlan las condiciones de
trabajo, manipulan el mercado y efectian la investigacion a base de estudiar las
fallas asi como también los éxitos del proceso de fabricacién. El control de calidad
del producto asi como el incremento de la productividad, no es responsabilidad
exclusiva del departamento de inspeccion, de produccion, o del administrador o de
cualquier otra persona en particular del personal de administracion. Una gran parte
de la responsabilidad directa descansa en la administracion, sin embargo, al
considerar el control de calidad se emplea personal de supervision y obreros.

Entonces la responsabilidad de la administracion es la de concienciar a todos los
trabajadores de la importancia del control de calidad y los beneficios globales que
se obtienen al lograr una mayor productividad. Para que una persona produzca
con calidad es necesario que sea competente; es por eso que el entrenamiento y
adiestramiento juegan aqui un papel muy importante. El interés inteligente de lo
que se va hacer y la habilidad fisica para realizar las labores necesarias, son los
requisitos principales de los obreros sin considerar la labor en cuestion. Si el
obrero carece de estas caracteristicas, casi cualquier pro-ducto perderd su
correspondiente calidad. La ignorancia y la inhabilidad pueden penetrar en la linea
de proceso e influenciar adversamente la calidad del producto que de otro modo
seria satisfactoria. La moral de todo el personal es importante para mantener un
buen control de calidad y mejorar la productividad. Es importante que el personal
este bien adiestrado. Las operaciones automaticas pueden resultar deficientes si
se dejan en manos de personal no adiestrado o adiestrado deficientemente.

Necesidad de inspeccién. La seleccion de materias primas en proceso,
subensambles y ensambles completos deben ser efectuadas en cualquier proceso
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de fabricacién y en cualquier industria, las personas que ejecutan esta seleccion,
deben estar particularmente bien capacitadas para realizar esta labor. Se les debe
facilitar las herramientas necesarias y darles cualesquiera otras facilidades y
deben respetarse las fallas que ellos descubran. El fracaso de darle autoridad a
sus hallazgos destruye la utilidad del inspector de seleccion, ellos deben tener a
su disposicion todas las herramientas necesarias para la labor de muestreo e
inspeccion.

El inspector debe tener la facilidad de indagar el desempeiio de todas y cada una
de las personas que intervienen en la produccion para que asi, pueda dictaminar
cuales son las fallas o deficiencias en el proceso, una buena inspeccion se
reflejard en una mayor produccién, menor pérdida de tiempo y material y por
supuesto menor costo de produccion, es decir, un incremento de productividad al
aplicar eficientemente el control de calidad. Por tanto, resulta de suma importancia
conocer e instrumentar el control de calidad en forma integral, de manera que
abarque desde la provision de la materia hasta la entrega y venta de los
productos. El control total de la calidad tiene como criterio para el logro de la
calidad deseada el cumplimiento de los requisitos propuestos por el consumidor la
prevencion de la comision de errores reduzcan la calidad del producto, la intencién
de fabricar productos sin defectos y, reducir al minimo el costo de incumplimiento
relacionado con la calidad, es decir, tratar de evitar reclamaciones, las
devoluciones, las repeticiones del trabajo, los cambios, etc.

2.3.3 Relacion de la productividad con los recursos humanos

Se ha hablado mucho de productividad, pero la gente sigue pensando en términos
de mayor produccion y menos costos, y asi encontramos definiciones como
mejora 0 aumento del rendimiento de la produccion, capacidad o grado de
produccién por unidad de trabajo, relaciébn entre los recursos invertidos y los
beneficios obtenidos, entre otros, y como éstas hay otras definiciones sobre
productividad, pero todas conducen al mismo fin: la obtencion de los maximos
beneficios como los minimos de recursos. Tradicionalmente se ha pensado y
actuado en la linea de mayor produccién, mas maquinas, mas hombres, mas
turnos 0 mas presion en el personal, e incluso se piensa en el establecimiento de
incentivos econdmicos mas produces, mas ganas (Sosa, 1991).

Las definiciones anteriores son solamente la forma de medir la productividad, nos

da una idea del nivel alcanzado el momento de su medicion; es por lo tanto la
forma estética de la productividad, sin embargo, con medirla no logramos
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incrementarla y por lo tanto es necesario establecer estrategias, planes y
programas que permitan aumentar la productividad generando con esto la calidad
en la misma. Si se analiza la productividad, podemos encontrar dos caminos para
mejorarla:

= Tecnoldgico: Con la aplicacion de los avances cientificos y tecnoldgicos,
traducidos en nuevas maquinas, mas rapidas, mas eficiente, mas
automaticas 0 nuevos procesos con nuevos materiales, mejores
herramientas que sin lugar a duda han sido determinantes para lograr
importantes avances en la productividad.

= Humano: Este parece ser el mas importante para lograr los planes y
objetivos de las empresas y, en consecuencias el desarrollo del pais. Y es
gue cualquier compafia que se establece planeas su operacion con base
en el equipo y maquinaria disponible en el mercado, considerando que
opera de acuerdo con la eficiencia del disefio. Ademas, todos los calculos
econdémicos y financieros se hacen con estos, y cuando llega a
contemplarse una eficiencia menor, entonces se encarece el producto y
sale del mercado o el usuario paga la ineficiencia.

Mejorar la productividad por el camino humano no es hacer solamente al hombre
mas productivo, sino a través del lograr mejoras en los equipos, en la operacion de
las maquinas, en el rendimiento de las materias primas y, en general, en todos los
recursos que la gente maneja y controla.

Sintomas de baja productividad

Sosa (1991), menciona que es frecuente que no se aprecie cuando baja la
productividad hasta que son irreversibles. La productividad es una enfermedad
mortal para las empresas y como todo padecimiento, tiene sintomas que Si
detectan a tiempo es posible corregir y enderezar el rumbo. El primer paso es no
ver todo con lentes, sino darle la importancia debida a los hechos que se
presentan. Cuando alguno de los siguientes factores se presentan de manera mas
frecuente que los promedios acopetados como normales historica o
estadisticamente en la propia empresa o en industrias del ramo, se consideran
sintomas de baja productividad y, por lo tanto, deben ser atendidos vy
solucionados:

= Ausentismo
=  Accidentes
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» Retardos

» Reclamaciones

» Robos

» Rotacion de personal

= Descompostura de maquinas
= Baja calidad

» Baja produccion

Motivacion de la productividad

De acuerdo a Robbins y de Cenzo (2009), con la piramide de Abraham Maslow, el
ser humano tiene necesidades primarias y secundarias, entre las necesidades
primarias encontramos: las necesidades fisiologicas y de seguridad; y son
llamadas también factores de satisfaccion, por otra parte, las necesidades
secundarias son las de pertenencia, de reconocimiento también conocidas como
factores de satisfaccion, estas necesidades han sido contempladas de alguna
manera por aquellas empresas que han tenido, éxito con su personal, y que han
establecido dos grupos de factores tendiente a satisfacerlas:

Factores de satisfaccion:
= Salarios
= Prestaciones
= Practicas administrativas
= Comportamientos del supervisor
= Condiciones de trabajo.

Estos factores son considerados como los determinantes para lograr la
permanencia en un empleo, e incluso las empresas. Aunque dichos factores
contribuyen a lograr la productividad (mas por seguridad de empleo que por
motivacion) no son suficientes para obtenerla, por lo que se han buscado y
establecidos otros factores llamados.

Factores de motivacion
= Retos
= Logros
= Reconocimiento
» Responsabilidad
= Autodesarrollo
» Participacién
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Puede decirse que, solo satisfaciendo integralmente las necesidades del personal
logramos su motivacion hacia la productividad. En la medida que el personal
satisface sus necesidades en su trabajo reacciona de alguna de las siguientes
maneras respecto a Sosa (1991):

» La gente cuestiona casi todas las ordenes que recibe, busca cémo
eludirlas, le crear conflictos, siente un reto al hacerlo, forma grupos para
tener fuerza, se ha motivado negativamente.

» La gente obedece y hace solamente lo que ha detectado como su
responsabilidad, no tiene iniciativa, busca como perder el tiempo sin ser
sorprendido.

= La gente obedece y hace lo que se le ordena, toma algunas iniciativas en
acciones de rutina, no les gusta perder el tiempo, aunque no sea por su
culpa.

»= La gente conoce su trabajo y lo realiza ademas de tomar iniciativas en su
esfera de competencia, sugiere mejoras para su trabajo y el de otros.

= La gente conoce y realiza su trabajo, sugiere mejoras y participa en equipos
de trabajo para detectar problemas y estudiar soluciones.

Estas seis situaciones del personal en la empresa han sido tomadas de la
realidad, s6lo cambian de lugar o de época. Ahora corresponde a los
administradores decidir qué quieren lograr para el personal. Se considera que lo
mas importante es tener clara conciencia de la situacion actual y el firme propdsito
de mejorar, es facil entender que no todas las situaciones presentadas hay una
atmosfera propia para la productividad, y que la mas adecuada es la ultima en
donde el personal esta realmente motivado y no sélo satisfecho con lo que se
hace.

Cuando ya se tiene un objetivo claro, se puede definir los dos parametros: el de
inicio y el de terminacion. La distancia que separa el parametro de inicio del de
terminacién, se tiene que recorrer con planes y programas de trabajo detallados,
con fechas de revision y puntos de control de avance. Es obvio que no se puede
establecer un plan con programas universales que se adapten a cualquier
empresa 0 a cualquier situacion, pues en cada caso se tendra que hacer un
analisis para que los planes y programas resuelvan la problematica de una
situacion determinada. Dado que la productividad es un efecto que genera una
serie de causa como son los factores de satisfaccion y de motivacion, y que la
presencia de estos la motivan y su carencia la desalienta, es importante detallar a
cada factor.
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Factores de satisfaccion

Sosa (1991), menciona que cuando estos factores se establecen, bien producen
arraigo y permanencia en la empresa y aunque no son motivadores de
productividad, si preparan la atmosfera para fomentar los factores de motivacion.

Salarios y prestaciones. En el pasado se consideraban como el mas fuerte
motivador para lograr la productividad, sin embargo, este concepto esta
completamente abolido. Si bien es cierto que un aumento de salario
siempre sera bien recibido, su efecto motivador pasa demasiado pronto,
esto ocurre cuando los salarios, prestaciones o ambos han alcanzado un
nivel suficiente para resolver las necesidades primarias.

Politicas y procedimientos. Hay politicas y procedimientos que se
establecen necesariamente, sin embargo en el area del personal no
siempre se dan, o no se observan cono todo el cuidado que debiera. Las
politicas deben ser reflexivas y, sobre todo, tienen que haber medios de
canalizacion de ideas y sugerencias del personal hacia la modificacién o
instauracion de nuevas politicas.

Nuevamente, Sosa (1991), indica que la mejor manera para que las politicas
cumpla su funcién, es lograr que el personal se sienta comprometido con ellas,
Esto se da siempre que haya un camino abierto para sus ideas y sugerencias o,
mejor aun se tiene oportunidad en su disefio y ejecucién. Como politicas que
deberan establecerse se mencionan politicas de capacitacion, politicas que
abarquen a los familiares del personal, politicas sobre integracion de personal,
politicas que reconozcan el valor y la dignidad del personal.

Comportamientos del supervisor. El supervisor es la imagen de la empresa
ante el personal operativo y el sindicato. Lo que piensen de él es lo que
pensaran de la compaiiia, de ahi la importancia de su comportamiento. Es
posible que, la politicas de la compafia no sean comprendidas ni mucho
menos transmitidas eficazmente por el supervisor, y pero todavia, cuando
son comprendidas, pero no hay compromiso con ellas y no se busca su
transmision y aceptacion la mayoria de los casos de fallas en el
comportamiento del supervisor, se deben a la falta de informacion de la
administracion o carencia de las politicas claras y definidas.

Condiciones de trabajo. Es natural que la gente prefiera condiciones de
trabajo agradables en cuanto a ruido, olores, contaminacion, suciedad,
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calor, frio, etc. Esto no ha sido motivado de grandes estudios, y se han
establecido limites permisibles para cada de estos factores. Los limites
establecen lo bueno y lo malo para la salud, pero no sélo se debe cuidar
qgue no afecte a la salud; si no que sea propicio para la productividad. Por
esta razon se debe buscar en lo posible el confort en el trabajo.

Hasta ahora se ha hecho referencia solamente a los factores de satisfaccion, y es
que tradicionalmente las comparfiias se preocupan por sus equipos, materias
primas, instalaciones, entre otros, y muy poco en su personal. Enseguida se
comentan los factores de motivacién, en los cuales muy pocas empresas han
hecho algo.

Factores de motivacion
Los factores de motivacibn son conceptos que necesariamente estan
interrelacionados, no se puede dar en forma aislada, y son:

* Reto

= Logro

= Reconocimiento
» Responsabilidad
= Autodesarrollo

= Participacién

Se debe crear una atmaosfera propicia para que estos conceptos se establezcan y
se desarrollen. No puede haber reconocimiento si no ha habido logros y éstos se
dan cuando hay retos en un ambiente de participacién responsables, produciendo
la superacion del personal, el desarrollo de la empresa y el enriquecimiento del
trabajo mismo. Estos factores han sido ampliamente estudiados por especialistas
en la conducta humana y en psicologia industrial. Practicamente, todos han
aceptado la importancia que tiene en el desarrollo de la productividad personal
(Sosa, 1991).

Consecuencias de la baja productividad: si la productividad decrece el costo de la
produccion aumenta, se tiene menos competitividad, se reducen las ventas,
ademas disminuyen las utilidades, se desmoraliza el personal y por lo tanto baja
mas la productividad y por si fuera poco, los costos aumentan nuevamente. El
ciclo se repite hasta poner en peligro la continuidad de la empresa.
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Efectos al incrementar la productividad: si la productividad crece, los costos de
produccion disminuyen, légicamente se tiene mayor competitividad, hay mayor
penetracion en el mercado, en consecuencia las ventas aumentan y hay mayor
utilidad, la satisfaccion del personal se desarrolla y la productividad sigue
creciendo. EIl ciclo positivo se repite, mejorar la productividad es encontrar el
camino para el desarrollo integral de la empresa. Esto se realiza con la
participacion de todo el personal en ambiente de satisfaccion y alta calidad en la
vida laboral. La productividad no quiere decir solamente mas productos, sino mejor
calidad, servicio, atenciéon y eficiencia. Consideramos que son conceptos
interrelacionados, y al fomentar alguno mejoran todos y al afectar uno se reducen
todos (Sosa, 1991).

2.3.4 Mediciones de productividad para la calidad

Las razones de la calidad-productividad para las firmas o funciones industriales las
puede desarrollar casi cualquier persona, basta solamente con emplear un
procedimiento corto, simple y sélido para recabar, configurar y combinar aquellos
conocimientos basicos que ya poseen los que trabajan en el proceso. (Everette,
2001). Con base en las teorias y experiencias recogidas en la administracion de
operaciones, sistemas socio técnicos, procesos estructurados de grupo, control de
calidad, y medicién de productividad; ha podido ser desarrollado, comprobado ha
sido posible proporcionar razones de calidad-productividad para cualquier tipo de
empresa.

Con frecuencia la terminologia del procedimiento de medicion de la calidad, crea
mucha confusion; pero en realidad las mediciones de calidad son muy sencillas, la
medicion de la productividad de la calidad puede expresarse en términos de una
razon que refleje en el numerador, los productos, y en el denominador, una
combinacion de los recursos requeridos para producir y para la correccién de
errores (insumos). Al aplicar las mediciones en la calidad, podemos visualizar el
estado actual de la productividad y los posibles avances con respecto al
mejoramiento de la calidad. Las graficas son el instrumento tipico para realizar las
mediciones de productividad para la calidad. Una compaiiia al graficar por
separado el desempefio de sus operaciones, tiene la facilidad de establecer
criterios de analisis, rangos de error y sobre todo, fijarse una meta la cual le
indicara que tan cerca o lejos esta de alcanzarlas (Guajardo, 2008).

El control de calidad puede estar basado en las observaciones, que surgen del
trabajo y experiencia de quienes estas en contacto con el proceso productivo, que
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tenga la capacidad de representar los procedimientos realizados en comparacion
con los estandares establecidos, para determinar si se cumplen las metas fijadas o
no, las cuales deben ser alcanzables pero a su vez deben representar un reto para
la organizacidbn en su conjunto. Para hacer mas sencillo el analisis de
productividad/calidad, se pueden agrupar las funciones de asesoria para la
productividad y el control de calidad en una sola seccion. El objetivo de esto es el
de prestar ayuda a los gerentes en la deteccibn temprana de problemas
potenciales de calidad, a fin de que éstos reaccionen oportunamente frente a
situaciones de contingencia antes de que se desarrollen y adopten proporciones
de crisis. Una omision comun en la medicién de la productividad, se refiere a que
las mediciones de desempefio no estan relacionadas con los recursos
consumidos. El colocar el rendimiento de la calidad en parametro que oscile entre
salida y entrada, concentra a la administracion en la efectividad y eficiencia de los
programas y acciones de calidad. Esto indica que ha fracasado en el desarrollo de
mediciones para la productividad de calidad (Guajardo, 2008).

Razén de Calidad-Productividad (RCP)

Un enunciado integral de la RCP seria la siguiente:

RCP1= Numero de factores no rechazados

(NUum. Total de factores X Cto. De procesamiento) + (Num. De factores errébneos X
Costo de procesamiento de rechazo (error).

Ahora bien, existen otras razones de calidad-productividad, pero la antes
presentada es que refleja mejor el concepto de productividad; es decir, es la que
indica el producto y los recursos requeridos para producirlo. La produccion en
términos de calidad traduce en factores provechosos; los recursos son la suma de
elementos necesarios para producir inicialmente los productos tanto buenos como
los malos, mas de los recursos requeridos para transformar los factores
defectuosos en buenos. En esta razon cada etapa del proceso y/o producto
rechazado (error) se procesa de nuevo, es decir, se corrige algin costo unitario, y
a la larga se convierten un factor provechoso. Tratdndose de productos, la
economia de correccién podria sugerir desechar el producto en vez de corregirlo;
si este fuera el caso, la razén calidad-productividad anterior necesitaria un ajuste.
En el denominador el nimero de factores con errores que son corregidos seria
menor que todos los factores rechazados, ya que todos los factores descartados
no se vuelven a trabajar. También cabria argumentar que un término negativo
deberia agregéarsele al denominador, para reflejar el valor de recuperacion unitario.
Esto refleja una reduccion en los recursos requeridos para dar calidad del
producto del numerador.
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Desarrollo de los conjuntos RCP

Al aplicar un proceso de desarrollo de medicibn a una organizacion o
departamento especificos, descubrimos que se necesita un conjunto de razones y
de indicadores de calidad. La productividad no es una construccion hipotética
unidimensional; el sinnimero de caracteristicas de rendimiento, recursos sociales
y técnicos que intervienen en la produccion, se estiman mejor mediante un
conjunto de razones que por medio de un solo indice ponderado. Lo anterior es
particularmente cierto, si la medicidbn se concentra en el mejoramiento de la
productividad. Las razones relacionadas con factores de entrada especificos
permiten que una organizacion vigile el efecto de los cambios en la estrategia y las
acciones administrativas. Un indice simple enmascara los efectos de las
decisiones administrativas intermedias. Los datos que se introducen a las razones
se obtienen de la practica misma asi como de los archivos a través de la
aplicacion de planes de muestreo sobre las funciones de fabricacién. Algunos
ejemplos de indicadores son:

NUMERADOR DENOMINADOR

Porcentaje de proyectos que no reciben | Total de horas de proyecto

retroalimentacion negativa

Numero de horas que se vuelven a

escribir

Porcentaje de solicitudes con objetivos | Total de proyectos originales

conflictivos o confusos.
Figura 1. Indicadores
Fuente: Creacion propia.
Y de éstas obtenemos las siguientes mediciones:

NUMERADOR DENOMINADOR
Numero de especificaciones de (Costo para establecer cada
proyecto que no requiere cambio especificacion) X (Namero de

especificaciones).

NUmero de proyectos con (Costos para documentar un
documentacion satisfactoria y oportuna | proyecto) + (NUmero de proyectos)
Numero de recomendaciones (Costo de preparar una
aceptadas por los departamentos recomendacion) X (Namero de
solicitantes recomendaciones especificas)

Figura 2. Mediciones.
Fuente: Creacion propia.
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Por todo lo anterior se puede decir que la calidad incumbe a todos, y la empresa
debe esforzarse por lograr mejor calidad en todas las divisiones, desde el disefio
del producto hasta las ventas, esta es la razén por la cual es importante que se
establezcan mediadas eficientes de calidad, para tener una herramienta con la
cual medir el desempefio de sus actividades.

2.3.5 Calidad total y productividad total

Las presiones aumentan rapidamente para nuevos patrones fundamentales de
trabajo, nos enfrenta con el requisito de hacer cambios drasticos en los conceptos
convencionales de producciéon y lugar de trabajo, no solo en la fabrica sino
también en la oficina. Es indispensable, por supuesto, mantener el poder de la
mecanizacion y de las técnicas de especializacion, pero ahora también tenemos
que enclavarlas en el reconocimiento de las habilidades, la motivacion de las
personas, la claridad y eficiencia de la informacion; puesto que son actualmente
tan importantes para la productividad, y ciertamente para la calidad, como las
maquinas y regimenes con las que trabajan.

De acuerdo a Feigeimbaum (1996), estos nuevos patrones de trabajo en las
oficinas y plantas, junto con las demandas del mercado actuales, por calidad,
estdn ampliando la concentracion de la productividad (primariamente orientad a
la planta hacia una mayor salida de producto/servicio, por una entrada de
recursos), en cambio ahora, estan moviéndose gradualmente hacia el concepto de
productividad del negocio orientada hacia el mercado (medida por mayor salida de
producto/servicio mas vendible, de buena calidad por unidad de entrada) que es
un objetivo de administracion fundamentalmente diferente, una medida de
desempefio administrativo y un foco para el programa de productividad. Ninguna
companfia tendra utilidades con un producto malo debido a que estos son
rechazados del mercado, porque son inseguros y pocos confiables, generando
con esto un valor negativo para el negocio y para la compafiia que los ofrecié. No
importa que tan eficiente productivamente pueda haber sido el proceso de
fabricacién en el sentido tradicional. Un indicador econdmico significativo del
negocio de la eficiencia productiva entrada-salida para ala administracion de las
comparniias en el mercado de hoy, es el grado hasta el cual la salida del producto o
servicio proporcionan al consumidor satisfaccion por la calidad, con el
correspondiente impacto positivo sobre la venta.

Esta medida de la productividad del negocio orientada hacia el cliente, cambia el
centro de atencion el programa de calidad. Ya no esta el énfasis exclusivamente
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sobre las técnicas para mejorar la eficiencia del trabajo en la fabrica, ahora
también esta enfocado sobre el hecho de que el logro de la productividad
orientada hacia el cliente, requiere del uso de programas modernos de calidad.
Estos programas ayudan a tomar en cuenta cambios fundamentales en las
acciones de mercadotecnia y planeacidon del producto, en las préacticas
convencionales de produccion, en los enfoques tradicionales de ingenieria
industrial, y en la practica de la administracion en si (Feigeimbaum, 1996).

En efecto, muchas empresas se ha venido creando una amplia gama de
estimulos, convenios especiales, etc., a efecto de que un grupo en particular
ejecute alguna funcién adicional, sea mas productivo o modifique la forma de
realizar su tarea, sin que exista una estrategia claramente sefialada. Por otra
parte, es cuestionable que sélo a grupo minorista se le otorguen bonos, cuando en
realidad una organizacién esta compuesta por diferentes niveles operativos, en
este sentido, la mejor estrategia es motivar otorgando bonos que cubran a la
mayoria de los empleados principalmente a aquellos que esté ligados a cuestiones
que favorezcan la productividad. Por ejemplo si en una semana la empresa
alcanza el 90% de su capacidad instalada, se otorga un bono a todo aquel que
haya obtenido durante este lapso asistencia perfecta. El resultado de este enfoque
es que, ademas de mejor el nivel de ingreso del trabajador mediante la entrega de
una cantidad adicional, también sale beneficiado al reducir los dias perdidos por
ausentismo, lo cual desde luego tiene muchas ventajas para la empresa
(Tomasini, 1990).

Con esto se considera que se puede mejorar la productividad a través de los
recursos humanos al capacitarlos y lograr una mayor eficiencia al utilizar las
maquinas asi como la materia prima, y en general de todos los recursos que el
personal tiene a su cargo.

2.3.6 Organizacion para mejorar la calidad y productividad

La administracion para la obtencion segura de la calidad varia desde un arreglo
informal en donde los operadores llevan a cabo comprobaciones de la calidad y
los supervisores tiene la palabra final acerca de la aceptacion, hasta la extensa
organizacion que disefia y dirige la comprobaciones de inspeccion del material
que llega, del que esta en proceso y del que sale. Un departamento autbnomo de
calidad puede tener incluso autoridad para detener la produccion hasta que haya
corregido fuente de produccion defectuosa. En la mayor parte de las empresas la
autoridad y las responsabilidades del grupo recaen Unicamente en un grupo.
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Esto es, que el personal del departamento de calidad inspecciona en donde
solicita y recomienda los controles adicionales o la accién correctora. Cuando los
jefes de produccion, de compras o de otros departamentos no estan de acuerdo
con las recomendaciones para la calidad para la calidad, las discusiones se llevan
a un nivel superior de la administracion. Se puede servir mejor a los intereses de
la compaifiia si se considera a la organizacion de calidad como representante de
los clientes y como consultores contratados puede sugerir medios que conduzcan
a la mejoria de calidad y la productividad. Los clientes representados puedes ser
los consumidores, los distribuidores u otra division operante dentro de la misma
compafia. El esfuerzo de la consultoria puede ser alcanzar nuevas técnicas,
desarrollar nuevos planes y dispositivos de inspeccion o investigacion de la fuente
de defectos.

Ningun departamento o personal puede asegurar la calidad por si solo, se
necesita la cooperacion de trabajadores que estan en la linea, de sus supervisores
y de los grupos de asesorias. El entrenamiento, los seminarios de informacion
publicidad y los programas especiales cruzan las fronteras de la organizacién. El
valor general de la organizacion con relacion a la calidad y productividad, se debe
juzgar por los costos ahorrados en que se incurrieron y no por el atractivo de su
propia publicidad, debido a que toda organizacién depende en mayor parte del
aspecto financiero (Riggs, 1996).

Por otra parte, los esfuerzos que hacen la mayoria de las compafias y los
organismos gubernamentales para mejorar la calidad y la productividad son
fragmentarios, carentes de una direccion global competente, sin un sistema
integrado para mejorar continuamente. Lo mas importante para lograr una
organizacion hacia la calidad y la productividad, es trabajar en equipo y conseguir
que el nivel de cultura organizacional se eleve. Toda persona, independientemente
de su trabajo, necesita la oportunidad de aprender y desarrollarse. En clima de
fragmentacion, las personas marchan en distintas direcciones, inconsistentes de lo
gue estadn haciendo otras personas. No tienen la oportunidad de trabajar por el
bien de la compafiia ni por su propio bien, y tiene pocas oportunidades de
desarrollarse (Deming, 1982).

Por eso, se considera que el logro de la relacién calidad-productividad esta
relacionado a la educacion, entrenamiento, capacitacion y a la motivacion personal
de mejorar su trabajo; factores que dependen de la buena administracion y
relacion que exista entre todos los trabajadores de la organizacion.
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CAPITULO 3. CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo cabe sefialar que se hace mencion del lugar o el sector donde se
observan las variables, objeto de estudio de la presente investigacion, se describe
la informacion detallada sobre las pequefas industrias, se mencionan de una
resefia historica acerca del sector industrial, algunas definiciones, principales
beneficios que brinda a la sociedad, ademas de la problemética actual entre otros
punto que amplian el panorama del contexto de la investigacion.

3.1 El sector industrial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

La actividad industrial juega un papel muy importante dentro de la economia en
general, puesto que tiene gran repercusion en el P.I.B.%; asi mismo es considerado
el pilar de la economia ya que si se crece el sector industrial se dinamiza la
economia pues al existir una mayor produccion industrial se crean fuentes de
empleo, absorbiendo a los profesionistas que el sector proporciona y a la vez
utilizando mayor cantidad de materia primas que genera el sector agropecuario.

3.1.1 Breve resefia histdrica del sector industrial de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas

Durante el periodo del gobierno General Miguel Utrilla (1879-1883), surge la
primera industria en Tuxtla Gutiérrez, siendo ésta la compafiia de Cigarros Cueto,
SA de CV en 1880, y es hasta 1952 cuando surge la segunda industria
refresquera Sin Rival, SA de CV. De esa época a la fecha la actividad industrial ha
ido creciendo paulatinamente en Tuxtla Gutiérrez, sin embargo no se ha logrado el
desarrollo econémico deseado (Hernadez, 2004). Cabe mencionar, que debido a
la globalizacion que se esta presentando las pequefias industrias tienen una
mayor preocupacion por permanecer en el mercado, por lo que ofrecen productos
de mayor calidad que satisfacen gustos y preferencias de los consumidores.

3.1.2 Varias definiciones del sector industrial
= Sector econdmico que, a través de la organizacién del trabajo y de los

bienes materias que sirvan, se dediquen a la transformacion de materia
prima de bienes materiales. segtn la SECOFI®

5 Producto Interno Bruto
¢ Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, es una dependencia del Poder Ejecutivo Federal
cuyas acciones tienen gran relevancia para el proceso de regulacién de la industria.
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» El sector econémico que fabrica y distribuye bienes y servicios para
satisfacer alguna necesidad de la comunidad y obtener beneficios
economicos (Hernadez, 2004).

= Sector que se encarga a coordinar las operaciones que concurren en la
transformacion de la materia prima y la produccién de la riqueza (Richard,
2002).

» Es el sector que tiene la capacidad de contribuir al desarrollo, a acelerar la
generacion de empleo e incrementar el ingreso familia. Tiene la ventaja de
aprovechar los recursos internos que existe en las areas rurales y en los
pequefios urbanos, segun la guia del empresario (Gonzalez, 2010).

Por ultimo podemos decir que el sector industrial es aquel que tiene como la
finalidad la transformacion de los recursos naturales y materias primas
semielaborada en productos acabados de consumo final e intermedio que son los
bienes materiales 0 mercancias para la satisfaccion de las necesidades humanas.

3.1.3 Principales beneficios del sector industrial para la sociedad

En términos generales, Hernadez (2004), expresa que el sector industrial en
nuestro pais no ha alcanzado un desarrollo satisfactorios debido a que se ha
enfrentado a diversos problemas, como por ejemplo, el proteccionismo
indiscriminado del estado, es decir, se ven incrementados los impuestos
arancelarios, provocando con esto que los industriales nacionales sean los que
dominen el mercado obligando a los consumidores a comprobar. Las industrias
mexicanas no se imaginaron que con el paso del tiempo, el gobierno federal,
abriria las fronteras a la inversion extranjera por lo tanto la industria nacional se
vuelve un poco competitiva al exterior en calidad y costos es por eso que los
consumidores prefieren los productos de importacion que ofrecen una mejor
calidad y un menor precio. Por ultimo, la capacidad instalada de muchas industrias
pequefias y medianas no se utilizan a su maximo rendimiento, lo cual es mas que
nada un problema de capacitacion y de no implementacion del proceso
administrativo.

A pesar de los problemas mencionados anteriormente, el sector industrial
proporciona beneficios diversos a la sociedad, entre los que destacan de acuerdo
a Hernadez (2004):

= Aporta un porcentaje importante en ingresos al Estado, que se ve reflejado
directamente en el P.1.B.
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= Genera empleo, ya que absorbe una gran cantidad de mano de obra tanto
calificada como no califica.

= Es incubadora de nuevos empresarios, que consolidan y amplian los
niveles de la actividad industrial, debido a que representa a una actividad
atractiva propiciando con esto nuevas inversiones.

» Fomenta la competitividad entre empresarios industriales, ya que si desean
permanecer en el mercado deberd ofrecer productos que estan a la
vanguardia con respectos a sus competidores.

» Diversifica la produccion, puesto que a medida que se incrementan las
actividades industriales hay mas productos, el consumidor tiene la
posibilidad de elegir aquel que mejor cubra las necesidades.

= Promueve el aprovechamiento de los recursos naturales de la regién de
una manera racional ahorrandose con esto gastos de transportacion, los
cuales se incurririan por traer materia prima de otra region.

El sector industrial representa la actividad econdmica mas importante en general
puesto que es un promotor del empleo, intensifica la inversion regional impulsando
con esto el desarrollo de la actividad industrial ya que facilita el abastecimiento de
insumos y cuenta con la habilidad para adaptarse a las distintas regiones
aprovechando los recursos que ahi se generan. Por otra parte presenta mayor
competitividad entre empresarios que beneficien al consumidor final debido a que
se ofrece una gran variedad de productos que compiten por la calidad y el mejor
precio, es decir, tiene una gran flexibilidad para aumentar la oferta de los
satisfactores. Tiene la capacidad de absorber mano de obra regional evitando con
esto que emigren hacia otras ciudades provocando los cinturones de miseria, asi
mismo impulsa el aprovechamiento de recursos naturales del estado ya que en su
mayoria las actividades que conforman el sector industrial se refieren a la
transformacion de materia prima de origen natural, para finalizar, es importante
puntualizar que permite el aumento del consumo y el mejoramiento del nivel de
vida.

Clasificacion del sector industrial

Para poder determinar la importancia de las industrias es necesario establecer una
clasificacion de las mismas, ya que a través de ello se puede determinar el
porcentaje de generacion de empleos o estratos asi como la participacion de estas
en el mercado, es decir, el nivel de competitividad de cada una de ellas; de esta
manera, se clasifican de acuerdo a su tamafo, clasificacion en funcién de su
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actividad econd6mica, y en funcién al niumero de trabajadores o personal que
ocupa.

Clasificacion de acuerdo a su tamafo.

=  Micro

» Pequefa
= Mediana
= Grande

Clasificacion en funcién a su actividad econémica
= |ndustrias extractivas
= |ndustrias de transformacion

Clasificacion en funcion al personal ocupado. Esta se determina para saber cual
es el estrato mas importante.

= 1-15 empleados

= 16-100 empleados

= 101-250 empleados

= 250 en adelante

3.1.4Problemaética actual que enfrenta el sector industrial

Gonzalez (2010), sefiala que el vinculo del sector industrial se da por un lado, con
el sector agropecuario y forestal al captar sus productos como materia prima y por
otro, con el sector comercio como destinatario de la produccién industrial; tal
vinculo no se plantea con la misma claridad en el plano d la produccién industrial;
tal vinculo no se plantea con la misma claridad en el plano de la micro y pequefia
empresa industrial ya que ella ademas de manejar volimenes minimos de
produccion, esta sujetas a mecanismos y procesos de comercializacion a escala
local. Con respecto al impacto social de la industria, éste deberia traducirse en
términos de empleo generados, en el efecto urbanizante que esto lleva consigo y
el consecuente aumento de la demanda de servicios, sin embargo, el alcance de
tales aspectos en el caso de Chiapas, es limitado tal como lo indica el promedio de
personas ocupadas en el sector.

La actividad petrolera nacional, va ligada a una serie de presiones y condiciones
del mercado internacional que influyen significativamente sobre la dindmica del
sector en términos de determinacion de volumenes de extraccion y de las
caracteristicas de la industria petrolera en cuanto a tipos se productos y tareas de
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industrializacion. Con respecto a la relacion entre la actividad petrolera y el
desarrollo regional, el segundo problema que se plantea es precisamente el cémo
y en qué medida la instauracion de la Gerencia de Desarrollo Regional al interior
de PEMEX, ha modificado la dindmica de dicha interrelacion ya que para la
década de 1970-1980, ésta resultd marcadamente desfavorable en la regiones
donde se realizo la explotacion.

La politica gubernamental de estado ha mantenido al margen de evaluar el
impacto que tiene los diferentes programas y proyectos de la CFE en la entidad
sobre el entorno social como natural y en consecuencia, se carece de un
conocimiento sobre la dimension del problema, ello impide establecer medidas
preventivas y eventualmente correctivas. En Chiapas se ha adoptado como
expresion de una necesidad nacional con manifiestos rasgos de centralismo, la
estrategia de implementar enormes obras hidraulicas, entre las que destacan por
sus dimensiones y potencial generador las centrales de Malpaso, La Angostura y
Chicoasén; éstas si bien de manera satisfacen, no sin irregularidades, de la
demanda de servicio en las é&reas urbanas del estado, dejan parcialmente
atendida a una produccién considerable de la poblacién rural. Lo anterior explica
en parte por la accidentada orografia de la entidad, factor que aumenta las
dificultades técnicas e incrementa los costos.

Si bien el actual estado de desarrollo de la actividad minera no presenta un factor
de deterioro ambiental, su crecimiento no planificado generaria efectos negativos
importantes y en muchos casos irreversibles. Dicha situacién se explica por la
naturaleza de los ecosistemas presente en la entidad definidos como
pertenecientes al tropico humedo (Gonzalez, 2010).

En esta subcategoria, puede notarse que el sector industrial se encuentra limitado
por diversos factores entre los que destacan la escasez de la mano de obra
calificada, carencia de espacios y canales de promocion, la falta de informacion de
apoyos financieros y técnico.

3.2 Caracterizacion de la pequefia industria de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Los acelerados cambios que se presentan dia con dia traen como consecuencia
una serie de nuevas herramientas que el hombre necesita conocer por lo tanto
utilizar, un ejemplo claro, es el control de calidad el cual se requiere para que las
pequefia industrias sobrevivan en el mercado siendo éste cada vez mas
competitivo en el mercado asi como siendo actualizado periédicamente lograr que
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las empresas se mantengan en un nivel que el mismo cliente reconoce y es por
ello que prefiere a la empresa que genera productos de calidad es decir productos
gue cumplen con sus demandas de necesidades.

3.2.1 Antecedentes generales de la pequeia industria

Primeramente, es necesario saber que en Chiapas se cuenta con una abundante
fuerza laboral, disponibilidad de materias primas y ampliar las posibilidades
comerciales, pero aun asi, el sector industrial tiene muy poca participacion en el
estado. El desarrollo industrial es una actividad que evolucionan con lentitud, debe
ser parte de una actitud de todos los sectores productivos, tecnoldgicos y
financieros que tienen como sustento el entorno de calidad que por excelencia
sino ubicamos en el municipio de Tuxtla Gutiérrez, la actividad industrial se inicio
en los afios cuarenta. La primera empresa industrial en nuestra localidad fue Coca
Cola ubicada en ese entonces en la 112 Poniente y avenida central cuyos duefios
eran los hermanos sabaleta torres. En esa misma época se abrid la fabrica Agua
Ardientes de Chiapas, localizada en nuestra capital, donde actualmente
conocemos como plaza Bonampak, para lo cual empleaba a 500 trabajadores.
Cuando empezaron a comercializarse los licores de compafiias como las de
Bacardi y Pedro Domeca, la fabrica se encontraba en una situacion dificil ya que la
competencia era grande debido a que su producto se vendia a un precio mayor
gue a los productos de su competencia, por lo que al transcurrir el tiempo se tuvo
gue cerrar, asi poco a poco surgieron las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez,
contando actualmente con un total de 452 pequefias industrias (Suarez, 2005).

Como se puede observar la industrializacién en la capital de Chiapas se remontan
a décadas pasadas, donde se establecieron las primeras industrias y fue asi como
poco a poco empezaron a establecerse las industrias en la sociedad Chiapaneca,
con el establecimiento de una sola, las demas se animaron a invertir en esta
ciudad que comenzaba a darse a conocer.

3.2.2 Varios conceptos de la pequeia industria

Segun SECOFI (2010), la pequefa industria es aquella que ocupa 16 a 100
personas y realiza ventas hasta de mil millones de pesos al afio, en este trabajo
de investigacion se tomaran como medianas empresas aquellas que tengan un
namero superior a 16 trabajadores, sin importar las ventas anuales que tengan.
Algunas caracteristicas de las pequefias industrias son:
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= El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una
sociedad.

= Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa; su administracion es
empirica.

= Su numero de trabajadores empleados en el negocio crece y va de 16 hasta
100 personas.

= Utiliza maquinaria y equipo, aungque se sigan basando mas en el trabajo que
en el capital.

= Dominan y abastecen un mercado mas amplio, aunque no necesariamente
tiene que ser local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para el
mercado nacional e incluso para el mercado internacional.

Algunas ventajas de las pequefas industrias.

= Tienen gran capacidad para generar empleo.

= Asimilan y adaptan con facilidad diversos tipos de tecnologia.

» Producen articulos que estan destinados a surtir mercado locales.
= Se establecen en diversas regiones geograficas.

= El personal ocupado por la empresa es bajo.

= Produceny venden articulos a precios competitivos.

3.2.3 Las principales pequefias empresas industriales y sus
principales giros

Segun la Camara Nacional de la Industria de Transformacion (CANACINTRA) la
cual se fund6 en 1941 en Tuxtla Gutiérrez, esta camara brinda sefioria a todas las
empresas que se dedican a la transformacion de los insumos, o sea todos las
fabricas, industrias y se plantea objetivos como:

= Brindar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los socios.
= Ser protagonista del cambio y promotor del desarrollo industrial.
= Ser 6rgano de consulta del Estado.

La pequeia industria tuxtleca comprende 30 unidades econOmicas esta
categorizacion fue tomada con base en el nimero de empleados que segun
SECOFI (2010) debe ser de 16 a 100 empleados. Entre las principales ramas que
encontramos en la ciudad capital del estado, estan manufactura, agroindustria y
construccion.
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Rama Giro
= Manufactura » Panificadoras
= Articulos de limpieza
» Ropay vestimenta
= Carpinterias
= Articulos de plasticos
= Alimentos
= LA&cteos
» Material de Construccion
= Elaboracién de pinturas
» Velasy veladoras

= Caleras
= Agroindustria » Harinera
= Construccion = Constructoras

Figura 3. Principales ramas industriales.
Fuente: Creacion propia.

Entre las empresas mas famosas y reconocidas por la sociedad tuxtleca podemos
encontrar a:

» Panaderia la Hojaldra

» Panaderia la Espiga de Trigo

»= Grupo industrial Borsa

» Hielo de la Peia, S.A. de C.V.

» Harinera de Chiapas

= Grupo industrial FAC, S.A. de C.V.

» Hielo y Refrigeracion de Chiapas

» Industria de Plastico reforzado Cruz, S.A. de C.V.
= Agua Ultrapura ElI Manantial

= Agua Electrén S.A. de C.V.

= Alimentos Balanceados del Sur, S.A. de C.V.

= Alfa Servicios del Centro S.A. de C.V.

= Yomy de Chiapas, S.A. de C.V.

» Tubos extraidos del Sureste, S.A. de C.V.

= Creaciones Falconi, S.A. de C.V.

= Cales y morteros Grijalva, S.A. de C.V.

» Caleras Maciel S.A. de C.V.

= Calhidra Balun Canan S.A.

= Cinthia construcciones y mantenimiento S.A. de C.V.
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3.2.4 Problematica actual de calidad en la pequefia industria de
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Los problemas que las pequefias empresa de nuestro municipio enfrentan se debe
a un gran numero entra las que podemos encontrar:

» Les afecta con mayor facilidad los problemas que se suscitan en el entorno
econdmico como la inflacién y la devaluacion.

= Viven al dia y no pueden soportar periodos largos de crisis en los cuales
disminuyen sus ventas

= Son mas vulnerables a la fiscalizacién y control gubernamental, siempre se
encuentran temeroso de las visitas de los inspectores.

» La falta de los recursos financieros los limita, ya que no tienen facil acceso
a las fuentes de financiamiento.

» Tienen pocas o nulas posibilidades de fusionarse o absorber a otras
empresas; es muy dificil que pasen al rango de medianas empresas.

= Mantienen una gran tension politica ya que los grandes empresarios tratan
por todos los medios de eliminar a estas empresa, por lo que la libre
competencia se limita o de plano desaparece.

= Su administracion no es especializada, es empirica y por lo general la
llevan acabo lo propios duefios.

Por la propia inexperiencia administrativa del duefio, éste se dedica a un numero
mayor de horas al trabajo, aunque su rendimiento no es muy alto, ademas se
puede encontrar que los costos de la baja calidad tanto los evidentes como los
ocultos para una industria, estos no son mas que una subestimacion de los costos
de calidad, entre estos podemos encontrar (Hernadez, 2004):

» Ventas potenciales perdidas

= Costos por redisefio por razones de calidad

= Costos de manufactura adicionales debidos a defectos
» El desperdicio no reportado

» Costos de procesos excesivos para lograr un producto aceptable
= Embarques incorrectos

= Costos de fletes

» Bienes dafiados

» |nventarios obsoleto e inventario adicional

» Descuentos perdidos

= Retrasos
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= Errores en documentos

» Descomposturas en el proceso

» Pérdida de buena voluntad

» Horas extras para corregir errores
» Rechazos o regreso de mercancia

Como se pueden ver son muchas las desventajas de la cuales se enfrentan las
pequefias industrias, las cual no permite el crecimiento. Lo importante es que los
empresarios se den cuenta de los costos ocultos que tiene el no hacer las cosas
con calidad, muchas veces estos costos son subestimados sin tener en cuenta los
problemas que en un momentos puedan tornarse graves, por no poner la debida
importancia.

3.2.5 Caracteristicas de las pequefas industrias con problemas de
calidad

Los problemas con calidad de los productos que ofrecen las pequefias industrias
de Tuxtla Gutiérrez, se manifiestan en la falta de satisfaccion que éstos originan;
sin embargo, soélo constituyen un sintoma de los que estda ocurriendo en la
organizacién. Las organizaciones que presentan problemas, tienen varias
caracteristicas en comun; antes de intentar un analisis de las causas de la falta de
calidad y sus soluciones, debemos examinar los sintomas que presentan.

Los productos y servicios que salen al mercado presentan por lo general,
desviaciones de los requisitos publicados, anunciados o convenidos. Los
productos de las industrias llevan incorporadas irregularidades, caracteristicas
fuera de especificaciones, decisiones sobre revision de materiales, esto significa
gue cada unidad es diferente. El empresario no ve nada malo en todo esto, porque
ha registrado con cuidado cada incumplimiento con los requisitos y se ha
asegurado que no trastorne la forma, el ajuste o la funcién del producto. La
empresa no se da cuenta de que no solo pierde el control sobre el producto que
sale a la venta, si no que tampoco reconoce que este error le cuesta mas recursos
de lo que le costaria si las cosas se hubiera hecho segun lo convenido desde el
principio. La compaiiia posee una extensa red de servicios, cuyos miembros estan
capacitados para rectificar productos y prestar servicios correctivos a fin de
mantener satisfechos a los clientes. Cuando se provee que un servicio sera
deficiente y se asume que en un producto siempre requerird de un ajuste, se
produce una situacion en la que los empleados crearan sus propios estandares de
realizacion (Hernadez, 2004).
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Los directivos no establecen estandares claros de realizacion, ni siquiera una
definicion de calidad; por lo que los empleados desarrollan sus propios criterios al
respecto. De esta manera, se hace tradicional la frase “atender primero la
programacion de la produccion, después a los costos, y por ultimo a la calidad”,
tanto pronto como los empleados se dan cuenta de lo que les puede suceder si no
cumplen con los programas de produccion y con los costos. La direccion
desconoce el precio del incumplimiento, las compafias manufactureras, gastan un
porcentaje considerable del importe de sus ventas en hacer las cosas mal y, por
ende, el repetirlas. Estos gastos son reales y muy altos. Un sistema de
administracion de la calidad orientada hacia la prevencién, puede minimizar todo
ese costo con tan solo una madica inversion en la implementacién de un proceso
de calidad.

La direccion niega ser la causa del problema. La mayoria de los directivos envian
a todos sus empleados a tomar cursos, realizan programas destinados a los
niveles intermedios y bajos de la organizacion. Solo al enfocar los problemas, se
manifiesta la verdadera gravedad de la situacién. El principal obstaculo al
mejoramiento, es sin duda alguna, la terquedad de la direccién de la empresa, la
calidad incumbe a todos, y la compafiia deberad esforzarse para lograr mejor
calidad en todas sus divisiones desde disefios hasta ventas y servicios. También
procurar una mejor calidad de desempefio entre todos sus empleados, gerentes y
trabajadores de lineas.

3.2.6 Necesidades y problemas de la pequefia industria

El control de calidad resulta mas economico cuando se toma como sistemas
preventivos y no como sistema correctivo; la calidad no se inspecciona, se fabrica.
En vez de requerir de inspecciones constantes se opta por establecer con claridad
las normas de calidad antes de que se elabore el producto. Se toman todas las
medidas necesarias para que los empleados no cometan errores, 0 para que se
den cuenta de inmediato cuando incurran a estos de manera que lo corrijan
enseguida. Sin embargo en las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas,
no s establecen norma rigidas de calidad por los que los empleado no consideran
estandares de calidad al realizar su trabajo, trayendo como consecuencias
productos defectuosos que no satisfacen completamente las necesidades de los
consumidores provocando con estos altos costos de produccion.

El control de calidad toma como proveedor de los requisitos al consumidor. La
obtencion de altos niveles de calidad consiste en el cumplimiento de las normas
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derivadas de los requisitos expresados por los consumidores. Con el sistema
preventivo del control de calidad se reducen los costos de operacion, del mismo.
Sobre todo si consideramos la reduccion de quejas, reclamos, etc. Estos factores
hacen necesarias la existencia de controles de calidad en las pequefas industrias,
puesto que se generan un incremento en las utilidades de la empresa y en la
productividad, como el control de la calidad es primordialmente preventivo debe
entenderse y controlar que se cumplan, las siguientes normas (Gutiérrez, 1999):

Normas de area de produccion.
= Seleccion, recibo y manejo de materias primas.
= Mantenimiento de la maquinaria y el equipo productivo.

Normas del area del personal.
» Una adecuada seleccion del personal.
» Los empleados deben conocer las cormas de calidad
» Una capacitacién adecuada para el logro de las normas de calidad.
= Atender las sugerencias de los empleados relacionados con la calidad de
los productos.

El costo del control de calidad

Los controles deben incorporarse al sistema operativo de la empresa. Para llevar
un control del costo de calidad, se puede registrar por separado los siguientes
rubros de acuerdo a Hernandez (2004),:

» La capacitacion y asesoria al personal sobre las normas y especificaciones
para que logren niveles de calidad deseados.

= El mantenimiento de la maquinay equipo.

» El costo relacionado con la obtencion de materias primas de buena calidad.

» El costo de acondicionar el almacenaje adecuado de la materia prima y de
los productos terminados, a fin de que no sufran deterioro alguno.

» Los gastos involucrados con la paridad por la mala calidad de algunos
productos (devoluciones, desperdicios, reparaciones, etc.

Es importante sefialar que las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, deben
llevar un control de cada aspecto (capacitacion, materia prima, mantenimiento,
reparaciones, desperdicios, devoluciones, y otros) en forma separada desde el
inicio de sus operaciones, para darse cuenta de los beneficios que reporta el
hecho de prevenir errores.
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3.2.7 Formas de evaluar el control de calidad en la pequefia industria

La mayoria de la de las industrias no cuenta con un control de calidad basado en
conocimientos cientificos, puesto que en general utilizan una supervision solo a
productos terminados, generando con esto desperdicio tanto en materia prima
como en tiempo, es decir, no hay un aprovechamiento maximo de recursos
reflejandose esto en la inversion final. Como se sabe, el control de calidad debe
abarcar desde la seleccion del proveedor hasta la eleccion del producto, sin
embargo nos percatamos que la pequefia industrias no cuenta con una adecuada
supervision en la adquisicion de la materia prima ya que en el producto es
aceptado por su simple apariencia. (Gutiérrez, 1999)

Ahora bien, durante el proceso de produccion no se lleva a cabo un control de
calidad estricto puesto que las personas encargadas del proceso carecen de los
conocimientos necesarios para una eficaz aplicacion de los mismos, viéndose
reflejado esto en el producto final. Asi también, se observé que no existe una
capacitacion continua que permita un mejor desarrollo para cada uno de los
trabajadores dentro de periodos considerables y para la organizacibn misma, por
lo que los errores que se presentan generan conflictos generales que nos dan
pauta a un clima organizacional desagradable. La pequefia industria al no aplicar
un adecuado control de calidad incurre en altos costos de refabricacion y por lo
tanto se incrementa el costo de produccion total y como consecuencia el precio del
producto final

Para concluir, puede decirse que el desempefio ineficiente de la pequefia industria
algunas veces es causado por la ejecucion empirica de la calidad, es decir, la
manera mediante la cual se procede en el proceso de produccion que en este
sentido incluya el factor humano, herramientas y maquinarias, asi como de la
resistencia de la alta direccion para la implementacion de controles adecuados,
debido a el miedo al fracaso que muchas veces se tiene por pensar que las
modificaciones en el producto no seran aceptables por el consumidor.
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CAPITULO 4. ABORDAJE METODOLOGICO DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo se abordan los tipos de alcances de la investigacion, estos
dependen de las variables del objeto de estudio , asimismo, se formula la hipotesis
cuya explicacion es la solucion tentativa al problema de investigacion, en este
sentido, es importante determinar el universo y la muestra del estudio en el cual se
realizara la investigacion, para ello se seleccionan, se disefian y se aplican las
técnicas de investigacion de campo que ayudaran a recabar informacion y per-
miten comprobar la hipétesis propuesta, mediante el proceso de tabulacién que
consiste en el recuento de los datos obtenidos de los cuestionarios aplicados,
posteriormente la representacion grafica de los resultados, enseguida el andlisis e
interpretacion de los resultados recabados.

4.1 Definicion del alcance de investigacion

La importancia de esta investigacion radica en identificar cual es el alcance que
tiene esta; cabe destacar, que el alcance depende de las variables de la inves-
tigacion, es necesario sefalar brevemente los tipos de alcances que puede tener
una investigacion. Por ello, es preciso destacar la opinién de Hernandez, et al.,
(2014), quienes mencionan que existen cuatro tipos de alcances de la
investigacion, el primero de ellos es exploratorio el cual se realiza cuando el
objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado, es decir no hay ante-
cedentes de la investigacion; la segunda es de tipo descriptiva busca especificar
las caracteristicas, propiedades y rasgos importantes de cualquier fenbmeno que
se analice; la tercer alcance es correccional tiene como propdsito evaluar la
relacion que existe entre dos o mas variables o conceptos; finalmente, se en-
cuentra el alcance explicativo, el cual destaca la manera que impacta una variable
en otra y en qué condiciones se manifiesta.

La presente investigacion se refiere al control de calidad como factor de
productividad en la pequefia industria, la variable independiente de este tema de
investigacién es el control de calidad y la variable dependiente es productividad,
esas son las variables del tema de investigacion.

Esta investigacion se baso en el primer punto, es decir el de tipo exploratoria,
puesto que no existe ninguna investigacion anterior relacionada con respecto al
control de calidad como factor de productividad en las pequefias industrias de
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, por lo tanto no se cuenta con ninguna referencia escrita
relacionada con el tema. Una vez realizada la investigacion exploratoria, podemos

81



definir las caracteristicas que rodean el problema de investigacion y asi aplicar la
investigacion descriptiva; es decir definir y mediar cada variable que se presenta
en el tema de investigacion como son el tipo de industria, las herramientas entre
otros aspectos importantes. El siguiente paso, realizar la investigacion
correlacional, la cual tiene como propdsito medir el grado de relacion que existe
entre dos o mas variables, es decir determinar el efecto que tiene una variable
sobre la otra y de hecho el tema de investigacion es una correlacion entre
variables, puesto que se refiere al efecto que tiene el control de calidad sobre la
productividad en las pequefias industrias; aunque es importante considerar que
existen diversas variables que influye en el control de calidad como son: los
beneficios que se obtienen, las condiciones existentes en las pequefas industrias,
la disponibilidad de los empresarios para adoptar el control de calidad, etc. En el
problema de estudio se pretende profundizar aplicando la investigacion explicativa,
gue se realiza después de haber desarrollado cada una de las investigaciones
anteriores, pues que este tipo de estudio va mas alla de la descripcion y
correlacion de las variables, es decir, analiza y explica porque dos o0 mas variables
estan correlacionadas.

Esto es, explicar como el control de calidad proporciona beneficios a las pequefias
industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, en el area productiva para asegurar la
calidad a fin de ganar la confianza de los clientes, para lograr la participacion
plena de los empleados, para crear un lugar de trabajo agradable y par poner en
practica las metas relacionadas con los productos, asi como para incrementar las
utilidades.

4.2 Formulacion de la hipotesis de investigacion

En esta categoria de la investigacién es necesario formular la hipotesis, esta
ayudara a comprobar y especificar lo que se trata de expresar en la investigacion,
para ello, es necesario mencionar lo que comentan Hernandez, et al., (2014), que
las hipétesis son explicaciones tentativas y esta formulada como preposicion, es
decir, trata de probar y definir el fenbmeno de investigaciéon y sus funciones son
guiar el objeto de estudio, proporcionar explicaciones y apoyar la prueba de
teorias. Asimismo, considera cuatro tipos de hipotesis que son nula, alternativa,
estadistica y de investigacion.

Cabe sefialar que Hernandez, et. al., (2014), clasifica la hipotesis de investigacion

en descriptivas que intenta predecir un dato o valor en una 0 mas variables que se
van a medir u observar; las hipétesis correlacidnales especifican las relaciones
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entre dos o mas variables y como estan asociadas; la hipétesis de diferencia de
grupos o comparativa tiene como finalidad comparar grupos; finalmente, la
hipotesis de tipo causa establece una relacion de causa-efecto entre las variables.

Asimismo, la hipétesis de investigacion causal las clasifica de tipo bivariadas la
cual establece la relacion entre una variable independiente y una dependiente;
finalmente se encuentra la de tipo multivariada la cual manifiesta la relacion entre
diversas variables independientes y una dependiente, o una independiente y
varias dependientes, o diversas variables independientes y varias dependientes.
En este sentido, es necesario destacar que se proponga una hipétesis de
investigacién causal bivariada ya que se plantea investigar la relacion de causa y
efecto que existe entre dos variables una de tipo independiente y otra
dependiente. El tema para esta investigacion es el control de calidad como factor
de productividad en la pequefia industria, por lo que la hipétesis es:

“La implementacion del control de calidad debera ser considerado como el
principal factor que permitird un mayor aprovechamiento de los recursos, a traves
del cual se incrementa la productividad en la pequefa industria”.

Las variables que corresponden a la hipétesis anterior son las siguientes.

= Variable independiente: control de calidad
= Variable dependiente: productividad

Para efectos de una mayor compresion de la hipotesis, se plantea la definicion
conceptual y operacional de las variables trabajadas, mismas que dan forma al
fendbmeno de la investigacion.

Definicion conceptual de las variables es la siguiente:

Control de calidad:

Es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organizaciéon
para la integracion del desarrollo, mantenimiento y supervision de satisfaccion
completa del consumidor y el nivel mas econdémico. A continuacion se enlistan
otros objetivos del control de calidad:

= Mejorar la salud y el caracter corporativo de la empresa.
= Mostrar respeto por la humanidad, cuidar los recursos humanos, considerar
la felicidad de los empleados y suministrar lugares de trabajo agradables.
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La importancia del control de calidad se contempla como una responsabilidad de
todos y cada uno de los integrantes de las organizaciones, desde aquel que
realiza las labores de limpieza hasta los altos directivos de mas alto nivel. Entre
algunas de las caracteristicas mas sobresalientes del control de calidad se tiene
que:

= Se obtienen productos en éptimas condiciones.

= Se logra la satisfaccion del consumidor.

= Laempresa tiene la capacidad de hacer frente a un mercado
competitivo.

Productividad

Es una actitud que promueve la creacion de una manera hacer el trabajo mas facil
y mas eficientemente, con menos esfuerzo y manos recurso; fomenta la capacidad
de hacer cosas mejores y hacer mejor las cosas, buscando a través del personal
el 6ptimo aprovechamiento de los recursos materiales.

Entre los factores que rodean al producto y que afectan directamente la
productividad de una u otra manera, encontramos a los siguientes.

= Disefio del producto.

= Materiales y suministros

= Equipo y control de calidad

= Control de calidad de herramientas
= Responsabilidad del personal

*» Necesidad de inspeccion

Definicion operacional de las variables es la siguiente:

La definicibn operacional segin Hernandez, et al., (2014), especifican que
actividades u operaciones se realizan para medir las variable e interpretar los
datos obtenidos. Para observar el comportamiento de las variables de esta
investigaciéon se utilizara la entrevista a profundidad los propietarios de las
pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez, sera sustentado con encuestas y
entrevistas realizadas a las unidades de observacion, que nos permitan evaluar
las variables y den un panorama de como se encuentran desarrolladas dentro de
la empresa, con el objetivo de analizar, estudiar y comprobar la relacion que existe
entre el control de calidad como factor de productividad, mediante las fuentes de
informacion disponibles con la finalidad de brindar propuestas de estrategias
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efectivas que se reflejen positivamente en el incremento considerable de la
productividad en las pequefias industrias.

4.3 Seleccion del universo de investigacion y delimitacion de la muestra

En esta categoria se delimita el universo de la investigacion, exponiendo los
parametros con los cuales se recabara la informacion necesaria para sustentar la
hipotesis y el desarrollo de dicha investigacion. Para ello Hernandez, et al., (2014),
definen al universo como el conjunto de individuos o elemento en los cuales se
considera una 0 mas caracteristicas que se sometan a estudio. Cabe destaca que
en una investigaciéon se recaba la informacién de un segmento mas pequefio
denominado muestra; Hernandez, et al., (2014), sefialan que la muestra es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definidos en sus
caracteristicas al que llaman poblacién o universo.

La presente investigacion se realizard segun informacion recabada en el directorio
industrial de la Camara Nacional de la Industria y la Transformacion actualmente
estan inscritas 452 pequefias industrias en Tuxtla Gutiérrez, de las cuales son el
universo de estudio para fines de observacion del comportamiento de las variables
de control de calidad y productividad, una de tipo independiente y otra de tipo
dependiente respectivamente. Por ser amplio el universo de investigacion sera ne-
cesario determinar una muestra, la cual sera representativa en la obtencién de
informacion requerida para la comprobacion de la hipétesis, esta puede tener un
margen de error entre el 1 y 10 %, para la presente investigacion se utilizara un
margen de error del 10% aplicando para esto la siguiente férmula:
n= L

Nd? +1

En donde:
n= Muestra.
N= Universo.
d= Varianza.

Desarrollo de la formula:
n= 452
452(0.10%+1)

Resultado de la formula:
n=81.88 ~82 pequefias industrias
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Por lo que se concluye que el tamafio de la muestra corresponde a 82 pequefias
industrias, dentro de las cuales se llevara a cabo los instrumentos de investigacion
para medir las variables de interes.

4.4 Seleccion, disefio y aplicacion de las técnicas de investigacion

En una investigacion se disponen de diversos tipos de instrumentos para medirlas
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de
recoleccion de datos. Los instrumentos que seran utilizados en la presente
investigacion son: cuestionario, entrevistas y observacién directa. Por ello, es
preciso destacar la opinion de Hernandez, et al., (2014), el cual menciona que los
cuestionarios consisten en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir. Este instrumento debe ser congruente con el planteamiento del
problema e hipétesis. El cuestionario, consiste en conjunto de preguntas, respecto
a una o mas variables a medir. Este puede aplicarse de manera impersonal; se
pueden manejar preguntas abiertas o cerradas o también combinar ambas, estas
deben ser preguntas claras y comprensibles y se deben referir a un solo aspecto,
es un instrumento escrito para ser resuelto sin intervencion del investigador,
favorece la recopilacion de datos, facilita el analisis de ellos, con el que se facilita
la prepa-racién del informe. Estos pueden ser preguntas abiertas y cerradas,
permitiendo con esto que los interesados expresen sus ideas, es importante
observar, que al realizar las preguntas éstas se deben relacionar con la hipétesis
la cual estd compuesta por variables medibles y observables

La entrevista es aquella que se hace de manera personal, en la cual se busca
recabar informacion de manera directa con el entrevistado, es una situacion
interpersonal cara a cara donde una persona (el entrevistador), le plantea a otra
(entrevistado) preguntas disefladas para obtener respuestas pertinentes al pro-
blema de investigacion, que tienen por objeto proporcionar informacién o modificar
actitudes en virtud de las cuales se toman determinadas decisiones. El
instrumento que se utilizara en la presente investigacion, es el cuestionario, las
preguntas que se formularan son cerradas y abiertas pues al final se aplicaran
algunas de estas Ultimas para conocer una mejor opinion de los encuestados en lo
gue respecta al tema de investigacién. Las respuestas que se obtengan del
cuestionario son los datos que permitiran verificar la hipo6tesis propuesta.

A continuacion se presenta el modelo de cuestionario utilizado en la presente
investigacion asi como también el modelo de entrevista:
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS I.

AVAISYIAINA

AUTONOMA

Cuestionario dirigido al personal directivo de las pequeias industria de Tuxtla
Gutiérrez.

Objetivo: Conocer la opinién del personal directivo de las pequefias industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Instrucciones: coloque una “X” dentro del paréntesis en la respuesta que
considera correcta.

1. ¢Cual es su opinion respecto al control de calidad considerada como el
factor para mejorar la productividad de su empresa?
( ) Lo considero muy importante, porque el control de calidad tiene un impacto
directo en la productividad.
( ) Lo considero poco importante, ya que el control de calidad no necesaria-
mente puede mejorar la productividad.
( ) No lo considero importante, ya que no tiene nada que ver el control de cali-
dad con la productividad.

2. Desde su punto de vista, ¢(Qué resultado presentaria el establecer un
control de calidad para aumentar la satisfaccion de los consumidores de
su producto?

( ) Satisfactorio, ya que se puede observar que al consumidor le atrae mas un
producto que presente mayor calidad.

( ) Poco satisfactorio, puesto que el cliente por contar con una diversidad de
productos no sabe en un momento determinado, quien tiene una mayor
calidad.

( ) Nada satisfactorio, ya que el consumidor se preocupa mas por un precio
menor, que por la calidad que ofrezca un producto.

3. Al implementar un control de calidad, ¢Como considera que seria el
incremento de sus utilidades?
( ) Muy favorable, puesto que incrementaria las ventas por contar con un
producto agradable al cliente y como consecuencia el incremento en las
utilidades.
( ) Poco favorable, debido a que no siempre se da un incremento en las
utilidades.
( ) Desfavorable, ya que a veces por diversas causas lo que se invierte en
control de calidad, no es del agrado del consumidor.
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4. ¢Qué resultado cree usted que se obtendra si se establece un programa
de control de calidad para el personal?
( ) Favorable, porque los empleados realizaran mejor sus actividades de
trabajo.
( ) Poco favorable, porque no se aprovechan todos los conocimientos.
( ) Desfavorable, porque no se aplica en la practica.

5. ¢De qué manera repercutiria en los trabajadores la implantacion del
control de calidad?
( ) Favorable, porque estarian mas comprometidos con su trabajo.
( ) Poco favorable, porque se aplicarian estandares de trabajo.
( ) Desfavorable, porque estarian muy supervisados.

6. ¢Considera usted que al implementar un control de calidad en su
industria, se fomentaria una mayor participacion de sus empleados?
( ) Totalmente de acuerdo, porque permitiria que todos los empleados como
parte de la organizacion, aporten sus puntos de vista para mejorar la calidad
del producto.
( ) Parcialmente de acuerdo, puesto que al interferir demasiadas personas, se
tendrian demasiadas ideas, lo cual llegaria a provocar conflictos entre los
empleados al no tomarlas en cuenta.
( ) Totalmente en desacuerdo, debido a que la intervencién de los trabaja-
dores, daria pauta a una falta de autoridad y a una desorganizacion lo cual
afectaria a la empresa.

7. ¢Deberia ser necesaria la participacion de los empleados al introducir el
control de calidad en su empresa?
() Muy necesaria, ya que dandoles la oportunidad a cada uno de los inte-
grantes de la organizacion, ofrecen una mayor productividad dentro de la
misma, lo cual mejora el ambiente de trabajo y esto incide en el incremento de
la productividad.
() Poco necesaria, dado que se ha observado que a los trabajadores les hace
falta iniciativa, para poder crear un clima organizacional agradable.
() Innecesaria, debido a que los trabajadores son productivos al trabajar de
manera individual, y no les interesa un ambiente de trabajo favorable.

8. ¢Qué resultado aportaria la implementacion del control de calidad

respecto a la mejora continua de sus trabajadores?

( ) Redituable, en virtud de que se ofrece una mayor capacitacion a los
trabajadores y con ello trabajan en formas mas eficientes, otorgando una
mayor estabilidad a la empresa en el mercado.

() Poco redituable, ya que en muchas ocasiones, el trabajador no desea me-
jorar su forma de trabajo.

) Nada redituable, Porque a pesar de que se invierte mucho en control de ca-
lidad para mejora del consumidor, de la organizacién y de los trabajadores en
especial, estos no se muestran interesados en lograr una mejora continua en
todo lo que esta encierra, lo cual representa un gasto para la empresa.
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9. ¢Como considera que sera el resultado de las actividades si se llevara a
cabo un adecuado control de calidad?
() Muy eficaz, debido a que proporciona las herramientas necesarias para al-
canzar el 6ptimo aprovechamiento de los recursos.
() Poco eficaz, porgque los trabajadores presentan poco interés en las activi-
dades relacionadas con el control de calidad.
( ) Ineficaz, ya que los trabajadores consideran que el control de calidad trae
como consecuencia un incremento de actividades complejas.

10. ¢Coémo cree que seria el aprovechamiento de los recursos materiales al
implementar un control de calidad?
( ) Eficiente, puesto que los costos de produccion disminuirian y aumentaria el
margen de ganancias.
() Poco eficiente, ya que es dificil mantener una supervision detallada de las
actividades que realiza cada empleado.
( ) Ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los empleados para
minimizar el desperdicio de materiales.

11. Enumere del 1 al 7 de mayor a menor grado de importancia segun criterio,
el resultado que podria obtener al implementar el control de calidad en su
industria.

( ) Satisfacer las necesidades del cliente.

() Incrementar las utilidades.

() Aumentar la participacion de los empleados.

() Mejorar el clima organizacional.

( ) Fomentar una mejora continua.

( ) Desempeiio adecuado de las actividades.

( ) Optimo aprovechamiento de los recursos materiales.

12.Enumere del 1 al 5 de mayor a menor grado de importancia segun criterio,
el resultado que podria obtener al alcanzar maximos niveles de produc-
tividad.
() Incrementar las utilidades.
() Optimo aprovechamiento de lo recursos materiales.
() Mejora o aumento del rendimiento de la produccion.
() Autodesarrollo.
() Mayor penetracion en el mercado.
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13.¢Cuél es su opinion respecto al control de calidad como factor que ayude
ala empresa a alcanzar niveles maximos de productividad?

14.¢,Qué sugerencias puede usted aportar para mejora el control de calidad
de las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez para que este sea
considerado como un factor para mejorar la productividad?

“Gracias por su participacion”.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.
N FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
AUTONOMA CAMPUS I

CHIAPAS

AVAISYIAIND

Modelo de entrevista
Entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias industria de Tuxtla
Gutiérrez.

Nombre:
Puesto:
Antigiedad:

Objetivo: Conocer la opinién del personal directivo de las pequefias industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

¢ Qué tanto considera usted que es importante contar con un programa de control
de calidad que atiendan de manera oportuna el proceso productivo?

¢, Qué beneficios considera usted que se obtendran al implementar un programa
de control de calidad?

¢, Considera usted que las funciones de implementacion de un programa de control
de calidad permitira un mejoramiento en los niveles de produccion?

RESULTADOS:
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4.5 Procesamiento, analisis e interpretacion de los resultados

En esta categoria se exponen los resultados que se derivan de la informacion
recolectada a través de cuestionarios aplicados a los trabajadores operativos y
administrativos de las pequefias industrias. Cada pregunta se representa por me-
dio de una gréfica, esto con el fin de determinar de manera gradual cuales son los
resultados que se obtuvieron en las encuestas practicadas.

Existen diferentes tipos para procesar la informacion, es decir, la ordenacion de
los resultados obtenidos de los cuestionarios, se hara por cada una de las pre-
guntas, indicando de manera clara las respuestas que emitieron los integrantes de
la muestra, permitiendo con ello comprobar la validez de la hipétesis planteada,
para la investigacion se utilizo la tabulacidn estadistica que permite expresar datos
numericos estructurados y faciles de interpretar, concentra los datos obtenidos a
través de tablas, donde sefala el numero de frecuencias que eligieron los
trabajadores de una determinada opcién de cada pregunta del cuestionario; por
otra parte, se utilizara la representacion grafica que son diagramas que muestran
relaciones entre los resultados que dan indicadores faciles de descifrar, mismos
que consisten en mostrar la opcién que obtuvo mayor porcentaje, y con esto da
lugar a la interpretacion correspondiente de los resultados obtenidos. Asimismo,
se mencionaran los resultados obtenidos de la aplicacion de la entrevista, sobre
las variables de investigacion, de esta manera, corroborar los datos del objetivo de
estudio.

Dichas preferencias se indican en cantidad y porcentaje total, para que de esta
manera se tenga una apreciacion numeérica de los resultados. La tabulacion
estadistica representa una herramienta muy importante en la cual se concentra el
trabajo del procesamiento de datos obtenidos de la muestra, para que la
informacion tabulada sea de mas facil interpretaciébn se realiza a su vez la
representacion gréfica de cada pregunta, esto es, la graficacion de los datos
obtenidos por cada preguntas en sus diferentes opciones; de esta manera se
aprecia a simple vista cual es la opinién de los propietarios de las pequefias
industrias de Tuxtla Gutiérrez con respecto al control de calidad como factor de
productividad en sus empresas. Como anteriormente, se menciono, la muestra
con 82 cuestionarios los cuales fueron debidamente contestados, a excepcion de
algunas preguntas que los empresarios se abstuvieron de contestar. Es de suma
importancia que la informacion de estos cuestionarios se tabule y grafique para
facilitar la inter-pretacion de los datos y para que de una manera mas acertada se
detecten las propuestas de solucion al problema de investigacion
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Pregunta 1.- ;Cual es su opinién respecto al control de calidad considerada
como el factor para mejorar la productividad de su empresa?

Tabulacién estadistica

C TOTAL
Q % Q % Q % Q %
42 52 25 30 15 18 82 100

A. Lo considero muy importante, porque el control de calidad tiene un impacto
directo en la productividad.

B. Lo considero poco importante, ya que el control de calidad no
necesariamente puede mejorar la productividad.

C. No lo considero importante, ya que no tiene nada que ver el control de
calidad con la productividad.

Representacion grafica o
Andlisis: respecto a esta pregunta que

Pregunta 1. pide la opinion de los trabajadores con

60 relacion al control de calidad conside-
rada como factor de mejora en la
productividad de la empresa, se ob-
tuvo que 42 pequefas industrias que
representan el 52% de la muestra en-
cuestada, lo considera muy impor-
tante, porque el con-trol de calidad
A B c tiene un impacto directo en la produc-
tividad; seguida de 25 industrias co-

rrespondiente al 30% , que la considera poco importante ya que no necesa-
riamente puede mejorar la produccién; asimismo, 15 industrias correspondiente al
18% de la muestra lo considera nada importante ya que no tiene ninguna relacion.

50

40

Interpretacion: los resultados obtenidos de muestran que la mayoria de las
pequefias industrias encuestada consideran, que la implementacibn de un
programa de control de calidad es factor determinante para la mejora de la
productividad dentro de la empresa, puesto que consideran que el control de
calidad afecta o favorece de manera directa a la productividad; como segundo
lugar consideran poco importante porque no necesariamente puede mejorar la
produccion; finalmente en tercer lugar se encuentra nada importante por no tener
ninguna relacion una con la otra. Los resultados obtenidos permiten entender que
la hipotesis planteada resulta ser aceptada.
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Pregunta 2.- Desde su punto de vista, ¢(Qué resultado presentaria el esta-
blecer un control de calidad para aumentar la satisfaccion de
los consumidores de su producto?

Tabulacion estadistica

Q

%

Q

%

C

TOTAL

Q

%

Q

%

61

74

13

16

10

82

100

A. Satisfactorio, ya que se puede observar que al consumidor le atrae mas un
producto que presente mayor calidad.

B. Poco satisfactorio, puesto que el cliente por contar con una diversidad de
productos no sabe en un momento determinado, quien tiene una mayor
calidad.

C. Nada satisfactorio, ya que el consumidor se preocupa mas por un precio
menor, que por la calidad que ofrezca un producto.

Representacion gréfica
Andlisis: respecto a la pregunta que

pide la opinibn de las peque-fas
industrias  sobre qué resultado =
presentaria el establecer un con-trol
de calidad para aumentar la
satisfaccion de los consumidores @4
hacia los productos, se obtuvo que 61
industrias correspondiente a 74% de
las encuestas realizadas opinaron de = ¢
manera  satisfactoria, ya que
observan que al consumidor le atrae

los productos con mayor calidad; asimismo 13 industrias correspondiente al 16%
consideraron un punto de vista poco satisfactorio ya que opinan que el cliente no
sabe distinguir la calidad porque no conoce todos los productos; finalmente 8 de
los establecimientos correspondiente al 10% consideran nada satisfactorio ya que
el consumidor le da prioridad al precio.

Interpretacion: los resultados obtenidos anteriormente permite observar que la
mayoria considera que establecer un control de calidad aumentaria la satis-
faccion del cliente de manera satisfactoria, ya que al consumidor le atrae los
productos de calidad. En este sentido cabe destaca que la hipétesis planteada
resulta aceptada.

Pregunta 2.

60

20
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Pregunta 3.- Al implementar un control de calidad, (Coémo considera que

seria el incremento de sus utilidades?

Tabulaciéon estadistica

Q

%

B

Q

%

C

TOTAL

Q

%

Q

%

50

61

25

30

82

100
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Muy favorable, puesto que incrementaria las ventas por contar con un pro-
ducto agradable al cliente y como consecuencia el incremento en las
utilidades.
Poco favorable, debido a que no siempre se da un incremento en las utili-

dades.

Desfavorable, ya que a veces por diversas causas lo que se invierte en con-
trol de calidad, no es del agrado del consumidor.
Representacion gréfica

Pregunta 3.

-

(€

Andlisis: de acuerdo a esta pregunta
que formula implementar un control de
calidad para incrementar las utilidades,
se destaca que 50 pequefias indus-
trias correspondiente al 61% de la
muestra consideran que la
implementacion de este control sera
favorable, puesto que incrementaria las
ventas debido al producto que seria
mas demandado; por otra parte,25 de
las industrias equivalentes al 30%

menciona que el incremento no siempre se refleja un incremento ellas utilidades;
finalmente 7 de las unidades encuestadas las cuales corresponden a un 9%
opinaron de manera desfavorable, argumentando que la inversién que se hacen
control para las mejoras dela calidad del producto no es de agrado al cliente.

Interpretacion: cabe destacar que del anterior estudio realizado se obtuvo que la
mayoria de las industrias encuestadas consideran favorable la implementacion de
un control de calidad para incrementar las utilidades, puesto que al contar con un
producto agradable al cliente incrementarian las ventas y por ende las utilidades
qgue la empresa reciba al celebrar una venta. Por lo que la hip6tesis planteada
resulta ser favorable para esta parte de la hipotesis.
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Pregunta 4.- ;Qué resultado cree usted que se obtendra si se establece un
programa de control de calidad para el personal?
Tabulacion estadistica

foARL s | o TOTAL
Q % Q % Q % Q %
58 71 20 24 4 5 82 100

A. Favorable, porque los empleados realizaran mejor sus actividades de tra-
bajo.
B. Poco favorable, porque no se aprovechan todos los conocimientos.
C. Desfavorable, porque no se aplica en la practica.
Representacion grafica
Andlisis: de acuerdo a la pregunta la
cual plantea sobre qué respuesta se
° obtendra si se establece un programa
de control de calidad para el personal,
se obtuvo 58 industrias correspon-
diente al 71% consideraron una
respuesta favorable, basandose res-
puesta en que los empleados realizan
mejor sus actividades de trabajo; asi-
A B c mismo 20 unidades de observacion
correspondiente al 24% opinaron que
seria poco favorable debido a que en muchas ocasiones no todos los
conocimientos implantados sea provechan; y finalmente, 4 unidades de obser-
vacion correspondiente al 5% emitieron una respuesta desfavorable ya que
consideran que lo que se aprende no se realiza en la practica

Pregunta 4.

Interpretacion: con los resultados obtenidos se puede concluir que la mayoria
delas industria donde fue aplicado los cuestionarios, opina de manera favorable
sobre el establecimiento de un programa de control de calidad para el personal,
argumentando su respuesta con que mediante este tipo de control los empleados
realizaran mucho mejor sus actividades de trabajo, puesto que contaran con un
control de calidad el cual avala que lo que estan realizando se hace de la mejor
manera para dar como resultado mejoras en el producto. Con base a estos funda-
mentos mencionados se percata que la hipétesis planteada es favorable, por lo
gue al implementar un programa de control de calidad traeria consigo beneficios.
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Pregunta 5.- ¢ De qué manera repercutiria en los trabajadores la implantacion
del control de calidad?

Tabulaciéon estadistica

powAmSE s TOTAL
Q % Q % Q % Q %
35 43 30 37 17 20 82 100

A. Favorable, porque estarian mas comprometidos con su trabajo.

B. Poco favorable, porque se aplicarian estandares de trabajo.

C. Desfavorable, porque estarian muy supervisados.

o Representacion grafica
Analisis; Con respecto a esta pregunta

gue cuestiona de qué manera reper- Pregunta 5.

cutirh en los trabajadores la implan-
tacion del control de calidad, los
empresarios nos contestaron lo si-
guiente: 35 empresarios que forman el
43% de la muestra consideran que es
favorable, porque los trabajadores es-

45
40
35
30
25
20
15
10

43

37,

20

taran mas comprometidos con su = ¢
trabajo; 30 empresarios que repre- 4 5 =

sentan el 37% de la muestra dijeron

que era poco favorable, porque se aplicaria estandares de trabajo, y por ultimo 17
empresarios que forman el 20% de la muestra consideran que es desfavorable,
porque los trabajadores estaran muy supervisados y esto impediria el correcto de-
sarrollo de sus actividades.

Interpretacion: lo anterior supone que la mayoria de los empresarios de las
pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez, consideran que el impacto en los traba-
jadores estarian mas comprometidos con su trabajo, puesto que tendrian una
guia en la cual los exhortara a que las actividades que realice las efectué de la
mejor manera posible, con base a estos elementos mencionados, se percata que
la hipdtesis planteada es favorable por lo que al implementar el control de calidad
dentro delas empresas los resultados obtenidos sera positivos y el cliente tendria
una mayor satisfaccion con respecto a la calidad que posee el producto.
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Pregunta 6.- ¢ Considera usted que al implementar un control de calidad en
su industria, se fomentaria una mayor participacion de sus

empleados?

Tabulacién estadistica

B TOTAL

Q % Q % Q % Q %

50 61 25 30 7 9 82 100

A. Totalmente de acuerdo, porque permitiria que todos los empleados como
parte de la organizacion, aporten sus puntos de vista para mejorar la
calidad del producto.

B. Parcialmente de acuerdo, puesto que al interferir demasiadas personas, se
tendrian demasiadas ideas, lo cual llegaria a provocar conflictos entre los
empleados al no tomarlas en cuenta.

C. Totalmente en desacuerdo, debido a que la intervencion de los trabaja-

70

60

50

40

30

20

10

dores, daria pauta a una falta de autoridad y a una desorganizacién lo cual
afectaria a la empresa.
Representacion gréfica

Pregunta 6.

@

Andlisis: respecto a esta pregunta
gue cuestiona sobre que si el
implementar un control de calidad
dentro de la industria se fomentaria
una mayor participacion de los
empleados encontramos, que 50
empresarios que integran el 61% de
la muestra, respondieron que estan
totalmente de acuerdo ya que eso
permitird que todos los empleados
como parte de la organizacién

aportaran su punto de vista para mejorar la calidad del producto; mas sin embargo
25 empresarios que representan el 30% estan parcialmente de acuerdo puesto
que al interferir demasiadas personas se tendria un numero excesivo de ideas lo
cual llegaria a crear conflictos entre los empleados al no tomarlas encuentra;
finalmente 7 empresarios que integran el 9%dela muestra estan totalmente en
desacuerdo.

Interpretacion: lo anterior supone que la mayoria de los empresarios de las
pequefias industrias, consideran que el impacto en los trabajadores sera favorable
si se implanta el control de calidad por lo que la hipétesis planteada es favorable.
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Pregunta 7.- ¢ Deberia ser necesaria la participacion de los empleados al
introducir el control de calidad en su empresa?

Tabulacion estadistica

C TOTAL

Q % Q % Q % Q %

69 84 9 11 4 5 82 100

A. Muy necesaria, ya que dandoles la oportunidad a cada uno de los
integrantes de la organizacion, ofrecen una mayor productividad dentro de
la misma, lo cual mejora el ambiente de trabajo y esto incide en el
incremento de la productividad.

B. Poco necesario, dado que se ha observado que a los trabajadores les hace
falta iniciativa, para poder crear un clima organizacional agradable.

C. Innecesaria, debido a que los trabajadores son productivos al trabajar de
manera individual, y no les interesa un ambiente de trabajo favorable.

Representacion grafica
Andlisis: con lo que respecta a esta
pregunta que cuestiona si debiese ser Pregunta7.
necesaria la participacion de los @ @
empleados al introducir el control de
caidad en su empresa, 69
empresarios que representan el 84%  w
expresan gue es muy nhecesaria ya
que si se le les da la oportunidad a =
cada uno de los integrantes de la = - N
organizacién estos ofreceran un mayor = °
productividad dentro de la misma, lo
cual mejora el ambiente de trabajo; por otro lado 9 empresarios que representan el
11% opinan que es poco necesaria dado que se ha observado que a los
trabajadores les falta iniciativa para poder crear un clima organizacional agradable;
y por ultimo 4 empresarios que representan el 5% de la poblacion comentan que
es innecesaria debido a que los trabajadores son productivos de manera
individual.
Interpretacion: lo anterior supone que la mayoria de los empresarios consideran
relevante la actitud de brindarles la oportunidad a sus empleados de ser ellos los
gue participen cabalmente en la implementacion de los controles de calidad,
puesto que son los empleados los que estan continuamente inmersos el proceso
productivo, esto generaria que ademas de conocer el tipo de control que se
implementaria se crearia un clima organizacional agradable, por lo que se
comprueba que la hipotesis planteada es favorable.

84

A B (©
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Pregunta 8.- ¢/Qué resultado aportaria la implementacion del control de
calidad respecto a la mejora continua de sus trabajadores?

Tabulacion estadistica

C TOTAL

Q % Q % Q % Q %

67 82 14 17 1 1 82 100

A. Redituable, en virtud de que se ofrece una mayor capacitacion a los
trabajadores y con ello trabajan en formas mas eficientes, otorgando una
mayor estabilidad a la empresa en el mercado.

B. Poco redituable, ya que en muchas ocasiones, el trabajador no desea
mejorar su forma de trabajo.

C. Nada redituable, porque a pesar de que se invierte mucho en control de
calidad para mejora del consumidor, de la organizacion y de los
trabajadores en especial, estos no se muestran interesados en lograr una
mejora continua en todo lo que esta encierra, lo cual representa un gasto
para la empresa.

Representacion grafica Andlisis: Con lo que respecta a la

Pregunta 8. pregunta que cuestiona el resultado
. gue aportaria la implementacion del
& control de calidad respecto a la mejo-

80

L ra continua de sus trabajadores, 67
EZ empresarios que representan el 82%
10 de la muestra expresaron que es
g — e redituable, en virtud de que se ofrece
iz « una mayor capacitacion a los traba-
0 jadores y con ello trabajan en forma

’ ’ : mas eficiente, sin embargo 14 empre-

sarios que integran el 17% de la poblacién opinan que es poco redituable ya que
muchas ocasiones el trabajador no desea mejorar su forma de trabajo y 1
empresario que representa el 1% de la poblacién comenté que no es nada para
mejora del consumidor, de la organizacion y de los trabajadores mismos, estos no
se muestran interesados en lograr una mejora continua, lo cual representa un
gasto para la empresa.

Interpretacion: lo anterior supone que los empresarios en su mayoria comentan
que la actitud de implementar controles de calidad para beneficio tanto de la
organizacién como de los trabajadores, es una gran inversion que se ve reflejada
a largo plazo, pero que, sin embargo esto generaria una mayor estabilidad en la
empresa y se trabajaria en forma mas eficiente, por lo que se puede concluir que
la hipotesis es favorable.

100



Pregunta 9.- ;Como considera que sera el resultado de las actividades si se
llevara a cabo un adecuado control de calidad?
Tabulacion estadistica

IR B TOTAL

Q % Q % Q % Q %

74 90 9 1 1 82 100

\l

A. Muy eficaz, debido a que proporciona las herramientas necesarias para
alcanzar el 6ptimo aprovechamiento de los recursos.
B. Poco eficaz, porque los trabajadores presentan poco interés en las
actividades relacionadas con el control de calidad.
C. Ineficaz, ya que los trabajadores consideran que el control de calidad trae
como consecuencia un incremento de actividades complejas.
Representacion grafica
Andlisis: En lo que respecta a esta
pregunta que cuestiona cual seria el Pregunta 9.
desempeiio de las actividades si se =« %
llevara a cabo un adecuado control de = ¥
calidad, 74 empresarios que repre-
sentan el 90%, contestaron que seria = s
muy eficaz, debido a que proporcionan =
las herramientas necesarias para b
alcanzar el oOptimo aprovechamiento = - -—
de los recursos, 7 empresarios que for- = o
man el 9% opina que seria poco eficaz
porque los trabajadores presentan poco interés en las actividades relacionadas
con el control de calidad, 1 empresario que integra el 1% manifesté que era ine-
ficaz , ya que los trabajadores consideran que el control de calidad trae como
consecuencia un incremento de actividades.

A B @

Interpretacion: lo anterior, supone que la mayoria de los empresarios esta
consciente de que si se implementa un control de calidad adecuado, se veria un
desemperio de las actividades y con ello un aumento en la productividad, debido a
gue se proporcionan las herramientas necesarias para alcanzar el 6ptimo aprove-
chamiento de los recursos, es decir, que el implemento del control de calidad
adecuado facilitara el aumento en la productividad puesto que se retirara todo lo
gue ocasione demoras y defectos en el proceso. Por lo que se puede concluir que
la hipotesis planteada es favorable en esta parte de la investigacion.
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Pregunta 10.- ¢Como cree que seria el aprovechamiento de los recursos

materiales al implementar un control de calidad?

Tabulaciéon estadistica

AL s TOTAL
Q % Q % % Q %
62 76 19 23 1 1 82 100

A. Eficiente, puesto que los costos de produccion disminuirian y aumentaria el
margen de ganancias.
B. Poco eficiente, ya que es dificil mantener una supervision detallada de las
actividades que realiza cada empleado.
C. Ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los empleados para
minimizar el desperdicio de materiales.
Representacion gréafica
Andlisis: En lo que se cuestiona a esta

Pregunta 10. .
pregunta que plantea cual seria el
i 75 aprovechamiento de los recursos ma-
ZZ teriales al implementar un control de
» calidad, 62 empresarios que con-
1 forman el 76% de la muestra respon-

30 23 dieron que era eficiente, puesto que
o . los costos de produccién disminuirian
g - y aumentarian el margen de ganancia,;
asimismo 19 empresarios que repre-
sentan el 23% opinan que seria poco
eficiente, ya que es dificil mantener una supervision detallada de las actividades
gue realiza cada elemento; y finalmente solo 1 empresario que representa el 1%
sugiri6 que era ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los em-
pleados para minimizar el desperdicio de materiales.

Interpretacion: Con respecto a los resultados anteriores, se visualiza que los em-
presarios tienen conocimientos acerca de la importancia que tiene el aprovechar
adecuadamente los recursos de que se disponen y que es vital el llevar un estricto
control de ellos para ser mas productivos, es decir, que el estricto control de los
recursos solo se dara si se mantiene un control de calidad el cual se encargue que
el uso de los mismos recursos sean de manera 6ptima, disminuyendo de esta ma-
nera el desperdicio o merma. Por lo que se puede comprobar que la hipétesis es
favorable.
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Pregunta 11.- Enumere del 1 al 7 de mayor a menor grado de importancia

segun su criterio,

el

resultado que podria obtener al

implementar el control de calidad en su industria.

Tabulacién estadistica

EEEmEN c | o | E e
OPINIONES ORDEN|[Q | % |Q| % [Q] % |Q] % Q] % [Q| % |[Q[ %
1 3846 |15/ 18 |6 | 7 | 3| 4 |2| 2 | 2] 2 |15] 18
2 17|21 (25/31 (5|6 |2| 2 | 7| 9 |15/ 18 |8 10
3 8106 | 7 |14 17 [12[15|8[10 |5 6 |25/ 30
4 71 9 5|6 [22]27 15| 18 (11|13 [16]| 20| 3| 4
5 5|6 | 5| 6 |12] 15 |10| 12 15| 18 [18] 23 |14] 17
6 1] 191156 |28[34|16/20(15/187 | 9
7 4| 5 [14] 17 |15/ 18[9 |11 [20[ 24 [9 |11 |7 | 9
NC 2 2134343434 2]2]3]3
TOTAL 82/100(82[100|82100|82[100|82]100|82|10082]100

GmMmoOoOw2

Representacion grafica

Opcion A
50%
45%
40%
35%
30%

0%

2%

46%

25% 21%

20%

15% 10% 9%

10% 6% 5%
1 7 3 4 5 6 7

NC

Satisfacer las necesidades del cliente.
Incrementar las utilidades.
Aumentar la participacion de los empleados.
Mejorar el clima organizacional.
Fomentar una mejora continua.
Desempefio adecuado de las actividades

Optimo aprovechamiento de los recursos materiales

Andlisis: en lo que respecta a esta
pregunta, que cuestiona la importancia
del resultado que podria obtenerse al
implementar el control de calidad, se-
gun el criterio de los empresarios; en
lo que se refiere a satisfacer las nece-
sidades del cliente, 38 empresarios
gue constituyen el 46% lo consideran
en primer lugar, 17 empresarios, es
decir, el 21 por ciento en segundo,
ocho empresarios que representan el

10% opinan que en tercer lugar; siete empresarios que integran el 9 ciento
responden que en cuarto lugar; cinco empresarios, 0sea el 6%, comentan que en
quinto lugar de importancia; cuatro empresarios que pertenecen al 5% dicen que
este punto esta en séptimo lugar dos empresarios que conforman al 2% no
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contestaron la pregunta; y por ultimo, un empresario que integran el 1% manifiesta
que satisfacer las necesidades del cliente estan en sexto lugar, por lo cual se
concluye que le corresponde el lugar numero 1 segun el criterio de los

empresarios encuestados.

Andlisis: en lo que respecta a
incrementar  las  utlidades, 25
empresarios que forman un 31%
considera que estd en segundo lugar
de importancia; 15 empresarios, el
18% del total, opinan que estd en
primer lugar, 14 empresarios, que
corresponden al 17% piensan que
estdn en séptimo lugar; seis empre-
sarios, es decir el 7% expresan que
estan en tercer lugar; de igual manera

Representacion grafica

o
Opcion B
35%
31%
30%
25%
20% 18% 17%

9
15% 1%

10% %

7
6% 6%
ﬁ D U :
2 3 - 5 6 7. NC

5%

0%

cinco empresarios que constituyen 6% estaban tanto cuarto como una en quinto
lugar respectivamente, y para finalizar, tres empresarios que integran el 4% no

contestaron esta pregunta.
Representacion gréafica

Opcion C
30%
27%
25%

20% 17% 18%

6%

15%
15%
10%
2 % 6%
4%
i .
1 2 3 7 NC

B 5 6

Andlisis: al referirnos al aumento de la
participacion de los empleados, 22
empresarios que integran el 27%
expresaron que se encuentra en
cuarto lugar, 14 empresarios, es decir,
el 17% piensa que deberia situarse en
tercer lugar, doce empresarios que
agrupan el 15% responden que en
quinto lugar, seis empresarios que
forman un 7% le otorgan el primer
lugar; cinco empresarios sugieren que

tanto el segundo como en sexto lugar respectivamente, con un porcentaje del 6%,
y tres empresarios con el 4% no contestaron la pregunta, por lo que se puede
concluir que el lugar que le pertenece segun el grado de importancia para los

empresarios es el numero 4.
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Representacion grafica

Andlisis: al cuestionar sobre mejorar el
clima organizacional, 28 empresarios
que corresponden al 34% expresan
que esta en sexto lugar de impor-
tancia; 15 empresarios que cons-
tituyen el 18% manifiestan que esta en
cuarto lugar; doce empresarios que
representan el 15%, dicen que en
tercero; 10 empresarios que forman el
12% dicen que en quinto lugar; nueve
empresarios, el 11%, sugieren que en

35%
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20%
15%
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5%
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Opcion D

34%

11%

4%
.

NC

séptimo; 3 empresarios que conforman el cuatro por ciento responden que en
primer lugar; otros tres empresarios no contestaron a esta pregunta; y por altimo,
dos empresarios que integran el dos por ciento, opinaron que en segundo lugar.

Representacion grafica

Opcion E
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Analisis:, para fomentar una mejora
continua, 20 empresarios que agrupan
el 24% argumentan que el hecho esta
en séptimo lugar; 16 empresarios es
decir, el 20% lo considera en sexto
lugar; 15 empresarios que conforman
el 18% consideran que en quinto; 11
empresarios que engloba al 13%
piensan que en cuarto lugar; ocho
empresarios que constituyen el 10%
sugieren que en tercer lugar; siete

empresarios que representan al 9% opinan que en segundo lugar; tres empre-

sarios, el cuatro por ciento, no contestaron
la pregunta y dos empresarios que son el
2% comentan que primer lugar.

Andlisis: atendiendo a la variable que
propone un desempefio adecuado de las
actividades, tenemos que 18 empre-
sarios, es decir el 23%, opinan que esta
en quinto lugar de importancia; 16
empresarios que conforman el 20%
sugieren en cuarto lugar; 15 empresarios
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que pertenecen al 18% que esta tanto en tercero y sexto lugar de importancia
respectivamente, nueve empresarios que integran el 11% piensan en séptimo;
cinco empresarios que agrupan a los 6% responden que en tercer lugar; dos
empresarios, el 2%, consideran en primer lugar y otros dos empresarios no
contestaron la pregunta.
Representacion grafica
Andlisis: a asimismo, en lo que al
optimo  aprovechamiento de los
S s recursos materiales se refiere, 25
empresarios que pertenecen al 30%
o 18% o dicen que se encuentran en tercer

e lugar; 15 empresarios que representan
- |:|10% 9% 9% el 18% sugieren que sea en primer
4% 39 lugar; 14 empresarios que son el 17%

D i E] DUD comentan que esta en quinto lugar;

- T ocho empresarios que integran el 10%
opinan que estd en segundo lugar;
siete empresarios con un porcentaje del 9% sugieren que esta tanto en sexto
como en séptimo lugar respectivamente; tres empresarios que corresponden al
4% manifiestan que esta en cuarto lugar y también tres empresarios, es decir el

3%, Se abstuvieron de contestar la pregunta, por lo que se entiende que este
beneficio se posiciona en 3er lugar.

Opcidon G

25%

5%

0%

Interpretacion: de lo anterior podemos observar que, la mayoria de los
empresarios de las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez a las cuales fueron
aplicados los cuestionarios, consideran que al implementar el control de calidad en
sSus negocios, primeramente puede satisfacer las necesidades de los clientes; en
segundo término pero con la misma importancia, consideran que pueden
incrementar las utilidades de sus negocios; a continuacién, como tercer punto
encontramos el 6ptimo aprovechamiento de los recursos materiales; en seguida,
suponen que el hecho de aumentar la participacion de los empleados queda en
cuarto sitio, ademas, el logro del desempefio adecuado de las actividades lo
consideran en quinto termino de importancia; por otro lado, la mayoria opina que,
mejorar el clima organizacional esta en sexta posicion; para finalizar, el fomentar
una mejora continua queda en séptimo lugar de importancia para los empresarios,
y es asi que en este orden consideran que tan favorable resulta la implementacion
de un control de calidad dentro de la empresa, ademas que, los resultados se ven
reflejados en la preferencia del cliente hacia el producto y por ende el aumento en
ventas.
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Pregunta 12.- Enumere del 1 al 5 de mayor a menor grado de importancia
segun criterio, el resultado que podria obtener al alcanzar
maximos niveles de productividad.

Tabulacion estadistica

C D E
OPINIONESORDEN| Q | % | Q| % | Q] % Q| % | Q| %
1 12 | 15 |15| 18 | 28| 34 | 15| 18 | 8 | 10
2 15| 18 |25 31 | 9 | 11 |16] 20 | 16| 20
3 18 | 22 [19| 23 [11| 13 |28 34 | 15| 18
4 16 | 20 |14 17 |22 27 | 3 | 4 |18 22
5 21| 25 | 9 | 11 (12| 15 |20| 24 |25 30
TOTAL 82 | 100 |82 | 100 | 82 | 100 | 82 | 100 | 82 | 100

Incrementar las utilidades.

Optimo aprovechamiento de los recursos materiales.
Mejora o aumento del rendimiento de la produccion.
Autodesarrollo.

Mayor penetracion en el mercado.

moow2

Representacion grafica

= Analisis: en lo que respecta a esta
OpuonA pregunta, que cuestiona la impor-
259% tancia del resultado que podria
alcanzar cuando se obtienen niveles
méaximos de productividad; obser-
vamos primeramente que, en lo que
se refiere a incrementa las utilidades,
12 empresarios que constituyen el
15% lo consideran en primer lugar,
15 empresarios, es decir, el 18 por
ciento en segundo, 18 empresarios
que representan el 22% opinan que
en tercer lugar; 16 empresarios que integran el 20 por ciento responden que en
cuarto lugar; 21 empresarios, 0sea el 25%, comentan que en quinto lugar de
importancia, en conclusion como se puede observar segun a la encuesta realizada
a los empresarios de Tuxtla Gutiérrez decidieron en su gran mayoria el

incrementar las utilidades ocupa el primer lugar de importancia.

25%

22%
20%

20% 18%

15%
15%
10%

5%
1 2 3 - 5

0%
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Andlisis: por otra parte, en lo que

respecta a la optimizacion del
aprovechamiento de los recursos
ma-teriales, 15 empresarios que

forman un 18% considera que esta
en primer lugar de importancia; 25
empresarios, el 35% del total, opinan
que estd en segundo lugar, 19
empresarios, que corresponden al
23% piensan que estan en tercer
lugar; 14 empresarios, es decir el
17% expresan que estan en cuarto

Representacion grafica

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Opcion B

31%

23%

18% 17%

11%

5

4 5

lugar; de igual manera 9 empresarios sugieren que con un 11% estaban tanto

quinto lugar.

Representacion gréafica
Opcion C
35% 34%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

27%

0,
11% 13% =
(+]

1 2 3

encuentra en quinto lugar.

4 5

Analisis: al referirnos al aumento del
rendimiento de la produccién, 28 em-
presarios que integran el 34% expre-
saron que se encuentra en primer
lugar, 9 empresarios, es decir, el
11% piensa que en segundo, 11
empre-sarios que agrupan el 13%
responden que en tercer lugar, 22
empresarios que forman un 27% le
otorgan el cuarto lugar; 12 empre-
sarios tiene el 15% sugieren que el
aumento de la produccién se

Andlisis: al cuestionar sobre mejorar el auto desarrollo, 15 empresarios que
corresponden al 18% expresan que esta en primer lugar de importancia; 16
empresarios que constituyen el 20% manifiestan que esta en segundo lugar; 28
empresarios que representan el 34%, dicen que en tercer; 3 empre-sarios que
forman el 4% dicen que en cuarto lugar; veinte empresarios, el 24%, sugieren el

quinto
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Representacion gréafica
_ Por lo que se puede concluir que para
Opcmn D los empresarios encuestados el
autodesarrollo se posiciona en 3er

35% 34% . )
lugar de importancia dentro de los

Sl 24% resultados que se podrian dar al
25% . )

. 189  20% alcanzar el maximo nivel de
20% .
150/" productividad.

0
P ' -

o

0%

1 2 3 4 5

Representacion grafica
Andlisis: el dltimo aspecto que es Opcién E
mayor penetracion en el mercado los P

empresarios opinaron de la siguiente i 30%

manera 8 empresarios que confor-man
el 10% consideran que esta se =% o 22%
- 0,
encuentra en primer lugar, 16 que = 29% 18"
conforman el 20% de la muestra = 15% ..
4 5

sugieren que se encuentra en segundo = 10%
lugar, 15 empresarios que son el 18% 5%
1 2

opinan que se encuentra en tercer 0%
lugar; 18 empresarios que representan

el 22% consideran en el cuarto lugar;
finalmente 25 empresarios que representan el 300% de la muestra opinan que
ocupa el quinto lugar.

Interpretacion: de acuerdo al cuestionario realizado a los empresarios, en la cual
sugiere enumerar los resultados que se podrian obtener al alcanzar maximos
niveles de productividad, en su mayoria opinaron que como primer lugar se sitla
la mejora o aumento del rendimiento de la produccién; en segundo lugar se
posiciona el Optimo aprovechamiento de los recursos materiales; seguido del
tercer lugar el cual se refiere al autodesarrollo; el cuarto lugar le pertenece al
factor que se refiere a una mayor penetracion en el mercado; y finalmente se tiene
que en quinto lugar se encuentra el incremento de las utilidades, todos estos
resultados pertenecen o se podrian aplicar se alcanzan los maximos niveles de
productividad.
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Pregunta 13.- ¢ Cudl es su opinién respecto al control de calidad como factor
gue ayude a la empresa a alcanzar niveles méaximos de
productividad?

Tabulacién estadistica

pmAmmm s | > TOTAL

Q % Q % Q % Q % Q %

55 67 12 15 3 4 12 15 82 100

A. Favorable, puesto que a pesar de todos los aspectos que deben tomarse en
cuenta para su implementacion, trae grandes beneficios a la industria.

B. Desfavorable, debido que los costos que se generan son muy altos por lo
que perjudican la estabilidad econémica de la industria.

C. Indiferentes, puesto que no es indispensable un control de calidad para que
las actividades se lleven adecuadamente.

D. No contestaron.

Representacion grafica
Andlisis: respecto a esta pregunta que

Pregunta 13 cuestiona cual es la opinion de los
i 67% empresarios de las pequenas indus-
e trias de Tuxtla Gutiérrez, respecto al
50% control de calidad como factor de
40% productividad, 55 empresarios que
30% - 15% pertenecen al 67%, contestaron que
% - era favorable, puesto que a pesar de
10:" . — . todos los aspectos que deben tomarse
£ . . - o en cuenta para su implementacion,

trae grandes beneficios a la industria,
12 empresarios que integran el 15%, explican que es desfavorable, debido a que
los costos que se generan son muy altos por lo que perjudican la estabilidad de la
industria, 3 empresarios que representan el 3% se mostraron indiferentes, puesto
gue no es indispensable un control de calidad para que las actividades se lleven
adecuadamente, 12 empresarios que corresponden al 15% no contestaron.

Interpretacion: Analizando lo anterior podemos decir que los empresarios tienen
una opinion favorable con respecto a la implementacion de un control de calidad
como factor de productividad en las industrias, ya que si se realiza en forma
adecuada los beneficios serian significativos no solo para el empresario sino
también para cada uno de sus trabajadores.
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Pregunta 14.- ¢ Qué sugerencias puede usted aportar para mejorar el control

de calidad de las pequefias industrias de Tuxtla Gutiérrez para
gue este sea considerado como un factor para mejorar la
productividad?

Tabulacion estadistica

BANTTET c | o [EE ] o |ToTAL

Q % | Q | % | Q| % | Q| % | Q| % | Q| % | Q|%|Q| %
10(12| 10 | 12 |19 |23 |9 | 11 (1518 | 2 | 2 |17 |21 82| 100

A. Establecer un control de calidad.

B. Mayor capacitacion a los empleados, puesto que depende en gran parte de
ellos que el producto sea de excelente calidad.

C. Mayor capacitacion a los empleados para que hagan un Optimo
aprovechamiento de los recursos de que disponen para elaborar el
producto.

D. Mayor apoyo del gobierno para crecer con mayor rapidez dentro del
mercado y asi aportar parte de los beneficios al Estado.

E. Aplicar mejor supervision, para evitar los desperdicios de materiales.

F. Mayor union de los empresarios para poder adquirir recursos materiales a
menor precio solicitar al gobierno programas de capacitacion para mejorar
todos los procesos.

G. No contestaron.

H

Representacion grafica

25%

20%

15%

10%

5%

0%

En relacibn a esta pregunta que se

Pregunta 14 refiere a las sugerencias de los
empresarios para mejorar el control de

21% calidad de las pequefias industrias de
Tuxtla Gutiérrez, 10 empresarios que
12% 12% i representan el 12% sugieren que se

establezcan un control de calidad, ya
gue muchas industrias no se preo-
A B

23%

18%

2%
(. cupan por este punto tan importante,

10 empresarios que pertenecen al
12% explican que mayor capacitacion

C D E F G

a los empleados, puesto que dependen en gran parte de ellos para que el
producto sea de excelente calidad, 19 empresarios que integran el 23% opinan
que se brinde mayor capacitacion a los empleados para que exista un 6ptimo
aprovechamiento de los recursos que se disponen, 9 empresarios que conforman
el 11%, indican que se necesita mayor apoyo del Gobierno para crecer con mayor
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rapidez dentro del mercado y asi aportar parte de los beneficios del Estado, 15
empresarios que corresponden al 18% responden que se debe aplicar mejor
supervision, para evitar desperdicios de materiales asi como también accidentes
de trabajo, 2 empresarios que son soporte del 2% dicen que deberia haber mayor
unién de los empresarios para poder adquirir recursos materiales a menor precio y
solicitar el gobierno programas de capacitacion para mejorar todos los procesos,
17 empresarios que forman el 22% no contestaron.

Interpretacion: de lo anterior podemos deducir que, una parte considerable de los
empresarios sugieren que se le debe capacitar mas al trabajador para que cuiden
los recursos que disponen para elaborar el producto y asi ser mas productivos, ya
que en su mayoria los desperdicios que se presentan repercuten grandemente en
la disminucion del margen de ganancia, lo cual perjudica como al empleado
mismo.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS |I. ==

Resultados de la entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias
empresas industriales de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Nombre: Sr. Mario Talaveras.
Puesto: Propietario.
Antigliedad: 16 afios.

Objetivo: conocer la opinién del personal directivo de las pequefas industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Resultados: en un ambiente de cordialidad y amabilidad el Sr. Mario Talavera
duefio de la empresa “ Peleteria REGIA”, opind que el control de calidad traeria
muchos beneficios para su empresa, mas sin embargo, existen ciertas limitantes
que se tienen que considerar, la primera de ellas es la inversién ya que para
ofrecer productos de calidad es necesario contar con la maquinaria adecuada que
permita incrementar las utilidades para poder estar a un nivel adecuado de
competitividad, esto también se ve influenciado por el bajo nivel de estudios que
tienen los empleados que ahi laboran.

Por otro lado, existe muy poca cooperacion con otras empresas del mismo ramo
para que se formaran sociedades y de esta forma ofrecer productos de bajo costo
y alta calidad, pero esto tampoco se logra debido a la apatia de los demas
empresarios.
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AYQISYTAIND
DE CHIAPAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.
®)'.  FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION k.
AUTONOMA CAMPUS |. S

Resultados de la entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias
empresas industriales de Tuxtla Gutiérrez.

NOMBRE: Sr Manuel Ventura.
PUESTO: Gerente De Produccion
ANTIGUEDAD: 5 ANos.

Objetivo: conocer la opinién del personal directivo de las pequefas industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Resultados: en un ambiente de cordialidad y amabilidad el Sr. Manuel Ventura
gerente produccion de la empresa Elaborado por Aguas Azules de Chiapas, S.A.
de C.V., opin6 que el control de calidad que se aplica en su empresa es efectivo,
ya que los mantienen con un nivel de competitividad eficiente logrando con esto
colocarlos en la preferencia de sus principales clientes en el mercado; se
consideran que su empresa ocupan una buena posicion en el mercado ya que su
producto alcanza los estdndares de calidad por lo que ofrece a sus clientes un
producto de calidad.

El control de calidad en su empresa es supervisado por un ingeniero quimico, el
cual toma muestras periédicas de los productos para verificar la calidad y evitar
posibles errores y desviaciones de los estandares de calidad. El control de calidad
es un modelo de administracion que busca propiciar la calidad, en el sentido mas
amplio, en todo el personal y en toda actividad que realiza la empresa.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.

- . &)
FACULTAD DE CONTADURIA'Y ADMINISTRACION HE- R,
CAMPUS I.

DE CHIAPAS

Resultados de la entrevista dirigida al personal directivo de las pequefias
empresas industriales de Tuxtla Gutiérrez.

Nombre: C.P. Carlos Javier Orantes Salinas.
Puesto: Gerente General.
Antigiedad: 8 Afos.

Objetivo: conocer la opinion del personal directivo de las pequefias industrias
respecto a la importancia que lleva consigo el implementar el Control de la Calidad
como factor de productividad en sus industrias.

Resultados: en un ambiente de cordialidad y amabilidad el CP Carlos Javier
Orantes Salinas gerente general de la empresa ORSSAL S de R.L.MI, opin6 que
el control de calidad que se aplica en su empresa es efectivo, ya que los
mantienen con un nivel de competitividad eficiente logrando con esto colocarlos
ene la preferencia de sus principales clientes a nivel nacional; se consideran un
monopolio ya que solo ellos son distribuidores de los productos en el estado al
Sistema para el desarrollo integral de la familia tanto a nivel nacional como estatal.
El control de calidad en su empresa es supervisado por un ingeniero quimico, el
cual toma muestras periédicas de los productos para verificar la calidad y evitar
posibles errores y desviaciones de los estandares de calidad. El control de calidad
es un modelo de administracién que busca propiciar la calidad, en el sentido mas
amplio, en todo el personal y en toda actividad que realiza la empresa.
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CAPITULO 5. PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

Este capitulo propone la solucion al problema de investigacion de acuerdo a los
resultados obtenidos de los cuestionarios y entrevistas, aplicados a las unidades
de observacion y a los propietarios de las empresas encuestadas. Una propuesta
es un proyecto o idea que se presenta a una persona para que lo acepte y dé su
conformidad para realizarlo.

Toda investigacion tiene el objetivo de resolver el problema que se ha identificado,
de esta manera, la investigacion tiene una razén de ser; no serviria de mucho el
hecho de investigar y conocer el problema si no se pretende solucionar el mismo.
Por lo tanto, se desarrolla un programa que sea capaz de remediar el problema de
la investigacion que, obviamente, va de acuerdo a las variables que para efecto de
esta investigacién y como ya se han mencionado anteriormente lo son control de
calidad y productividad, siendo éstas las variables independiente y dependiente,
respectivamente.

Anteriormente, se dio a conocer y se corroboré a través de la hipotesis de la
investigacion que efectivamente la aplicacion del control de calidad dentro del
sector industrial aumenta en gran medida la productividad dentro de las mismas.
El programa que se presenta es denominado programa estratégico de control de
calidad como factor de productividad de las pequefias industrias de Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas; son recomendaciones o propuestas de accién de utilidad que
van de acuerdo a las necesidades de las empresas.

5.1 Programa estratégico aplicacion del control de calidad como factor de
productividad de las pequefas industrias de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

El programa que a continuacion se presenta, se encuentra conformado por el
objetivo general que coadyuva a mantener el panorama de lo que se desea o0 se
pretende mediante la implantacion del programa, y las propuestas que pretenden
dar solucién al problema de la investigacion, estos a su vez, presentan su
fundamento tedrico, que pretende sustentar la propuesta, fundamento empirico,
gue esta basado en la aplicacién de los cuestionarios, se presenta el objetivo
especifico que esclarece lo que se pretende lograr y la manera mediante la cual se
llevara a cabo, metas, requerimientos los cuales se especificaran para esclarecer
los que se necesita para llevar a cabo cada una de las propuestas, presupuesto y
responsable de cada una de las propuestas; de manera que se garantice la
ejecucion de cada una de las antes mencionadas.

116



5.1.1 Objetivo general

Aplicar como factor primordial el control de calidad en todos los procesos de las
pequefias industrias, de esta manera obtener un mayor aprovechamiento de los
recursos dando como resultado el incremento de la productividad.

5.1.2 Propuesta de accion estratégica 1. Implementacion del control de
calidad como factor para incrementar la productividad

Fundamento tedrico

La finalidad productiva del control de calidad es precisamente: Lograr que la
organizacibn sea un lugar de trabajo, atractivo, brinde satisfaccion y auto
desarrollo para lo que en ella trabajan. Hacer de la empresa un centro productivo,
eficiente y rentable para sus accionistas, garantizando asi la continuidad de sus
actividades y desarrollo. Hacer de la empresa una fuente confiaba que suministre
productos seguros y econdémicos para los consumidores. Al tratar de implantar un
programa de control de calidad debe verificarse que sea el adecuado a las
caracteristicas y necesidades propias de cada empresa.

Fundamento empirico

Basado en los resultados que arrojaron los cuestionarios, la mayoria opina que la
implementacion del control de calidad funge como factor primordial para el
incremento de la productividad, ya que mediante la implementacion del control de
calidad se reducen tiempos y movimientos en el proceso de productividad.

Objetivo especifico

Integrar la aplicaciéon de un control de calidad dentro de la organizacién para un
mayor aprovechamiento de los recursos, a través del cual se aumente la
productividad.

Metas

La realizacion de una bitdcora de actividades con la finalidad de tener un control
con respecto a las actividades y la posible restructuracion del proceso, la cual sera
aplicada en un corto plazo de 1 afios, asimismo, permitira observar los resultados
de la ejecucién de la estrategia mediante el aumento en la productividad.

Requerimientos

Para la elaboracion de la bitdcora se necesita de un personal con experiencia en
relacion al proceso de productividad dentro de las empresas, el cual este
especializado en relacion a este tipo de actividades.

117



Presupuesto

Para la realizacion la bitdcora de actividades se presupuesta un costo aproximado
de $1000, que seran utilizados para el pago de la persona que realizara el
seguimiento de las actividades.

Responsable

Para la realizacion de la bitadcora de actividades asi como la restructuracion de las
actividades recae la responsabilidad para el encargado del area de produccion,
puesto que se relaciona de manera directa con el proceso de produccion.

5.1.3 Propuesta de accidn estratégica 2: Satisfaccion de las
necesidades del cliente

Fundamento tedrico

La calidad es el conjunto de caracteristicas del producto que potencialmente
pueden satisfacer las necesidades o deseos del cliente. La posibilidad de que el
producto satisfaga al consumidor, esta directamente relacionada con la calidad. La
calidad es la manera de ser de un producto, bueno o malo, mejor o peor, en
relacion con las caracteristicas que solicita el consumidor. Es el grado o lugar que
ocupan los productos al ser comparados entre si, por la medida en que satisfacen
necesidades o deseos (Schroeder, 1997).

Fundamento empirico

De acuerdo a los resultados presentados de la encuesta realizada a las pequefias
industrias en Tuxtla Gutiérrez, en su gran mayoria consideran de gran importancia
el control de la calidad, ya que se puede observar que al consumidor le atrae mas
un producto que presente mayor calidad.

Objetivo especifico

Concientizar al empleado de la importancia que tiene el buen trato al cliente;
también es necesario pedir opinion y sugerencias de los clientes con relacion al
producto, para conocer sus gustos, preferencias y con respecto a esto tener un
amplio panorama de las especificaciones que se deben realizar en el proceso de
produccion, y asi de esta manera. Implementar una supervision constante tanto en
el proceso productivo como en los empleados que brindan el servicio, vigilando de
esta manera el producto y el servicio que se ofrece.

Metas
Lograr la plena satisfaccion de las necesidades del cliente y de los consumidores.
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Requerimientos

Para llevar a cabo esta propuesta, se sugiere instalar un buzén de quejas y
sugerencias para poder conocer la opinion del cliente, con respecto al producto
gue se ofrece y al servicio que se le brinda y de esta manera informarse acerca de
las mejoras que se pueden realizar en beneficio de la satisfaccion al cliente.

Presupuesto
Para la elaboracion del buzén tiene un costo aproximado de $150, que seran
utilizados para su elaboracion.

Responsable
El responsable para la ejecucion de esta actividad puede ser el administrador o el
mismo duefio.

5.1.4 Propuesta de accion estratégica 3: Establecimiento de un control
de calidad para lograr mejoras en las utilidades

Fundamento teérico

Se considera a la calidad como el resultado final de la calidad del trabajo, de los
procesos productivos, del personal obrero y ejecutivo, de la planeacion, etc., lo
cual implica que control de costos, productividad y calidad forman parte de un
mismo todo (Kauro, 1986)

Fundamento empirico

Basado en las encuestas realizadas en las unidades de observacion, los
resultados arrojan favorable la implementacion de un control de calidad con
respecto a la mejora en las utilidades, puesto que, incrementaria las ventas por
contar con un producto agradable al cliente y como consecuencia el incremento en
las utilidades.

Objetivo especifico

Implementacién de un programa completo de calidad en el cual se especifican los
detalles del proceso de fabricacién, que al mejorarse reflejarian un aumento
significativo de las utilidades.

Metas

Mejorar la eficiencia del trabajo en la fabrica evitando desperdicios, capacitando a
los empleados, vigilando la calidad de la materia prima, seleccionar al proveedor y
sobre todo estableciendo un estricto control de todas y cada una de las
actividades que se realizan. Esta estrategia se pretende realizar en un periodo no
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méaximo de 2 afos, para evaluar los resultados y verificar que la estrategia haya
funcionado efectivamente.

Requerimientos

Implementacion de un programa de control de calidad a los empleados del area
productiva, a través de cursos de capacitacion otorgados por especialistas en la
materia.

Presupuesto

Debido a la importancia que han adquirido estos temas en la actualidad, el costo
de este tipo de cursos fluctda entre $2000 a $3000 pesos, sin embargo existen
instituciones que proporcionan estos tipos de cursos y que la cuota es minima.

Responsable
El jefe de produccidén en combinacién con el asesor externo, son los responsables
de llevar a cabo la implementacion de los programas que se solicitan.

5.1.5 Propuesta de accion estratégica 4: Fomento a la participacion de
los empleados

Fundamento tedérico

La calidad es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una
organizacién para la integracion del desarrollo, mantenimiento y supervision de
satisfaccion completa del consumidor y el nivel mas econémico. La calidad no es
solo un estilo de administracién sino también una serie de técnicas o motivacion
hacia el trabajador (Sosa, 1991).

Fundamento empirico

De acuerdo a los instrumentos de investigacion aplicados a las unidades de
negocio de Tuxtla Gutiérrez, la mayoria considera que la aplicacion de un control
de calidad aumentaria la participacion de los empleados, porque permitiria que
todos los empleados como parte de la organizacién, aporten sus puntos de vista
para mejorar la calidad del producto.

Objetivo especifico

Impulsar la participacion de los empleados dentro de la organizacién, tomando en
cuenta las opiniones de los mismos para lograr la involucracion y el compromiso
de ellos con la empresa, puesto que son los que estan en contacto directo con el
producto, el cliente y son los que saben cuales son las mejoras precisas que se
pueden realizar en el proceso de produccion.

120



Metas

Comprometer a los empleados con la empresa para que se sientan parte de la
misma, sera aplicado en un corto plazo que constara de 5 meses, lo cual permitird
proyectar los resultados.

Requerimientos
Se requiere Unicamente de buena disposicion de ambas partes para escuchar y
aceptar propuestas que sean relevantes.

Presupuesto
Debido a la naturaleza de esta propuesta, no se incurre en ningun tipo de costo,
debido a que se trata de escuchar propuestas de los empleados y valorarlas.

Responsable
Para la realizacion de la actividad estratégica se propone que lo realice el
encargado de personal si lo hay, o el propietario mismo.

5.1.6 Propuesta de accion estratégica 5: Mejoramiento del clima
organizacional

Fundamento tedrico

Ishikawa afirma que el control de la calidad empieza por la educacion de las
personas y termina por la educacion organizacional, para promover la
participacion de todos, es necesario educar sobre la calidad desde el nivel
jerarquico mas alto hasta el mas bajo, e intentar cambiar el raciocinio de los
empleados, la calidad empieza en la gente no en las cosas. Considera a la calidad
como el resultado final de la calidad del trabajo, de los procesos productivos, del
personal obrero y ejecutivo, de la planeacion, etc., lo cual implica que control de
costos, productividad y calidad forman parte de un mismo todo

Fundamento empirico

De acuerdo a los cuestionarios aplicados a las pequefias industrias de la ciudad
de Tuxtla Gutiérrez, la mayoria opina que la implementacién de un control de
calidad mejorara el clima organizacional, ya que comprometera al trabajador a
sentirse mas comprometido con su trabajo, de esta manera hacer mas amena su
estancia dentro de la organizacion asi como la relaciones interpersonales con sus
comparieros.
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Objetivo especifico

Crear un ambiente ameno de trabajo, promoviendo la buena comunicacion entre
todos los trabajadores sin importar el nivel jerarquico que ocupan, otorgar
reconocimientos a las labores bien desempefiadas, tomar en cuenta las opiniones
de los empleados, encontrar un equilibrio entre los objetivos individuales y
organizacionales.

Metas

La implementacion de la estrategia de mejoras en el clima organizacional,
pretende lograr que el trabajador encuentre en su érea laboral el ambiente propicio
que le permita desarrollarse y alcanzar sus objetivos personales a la vez que se
desempeiia de la mejor manera y colabora con las metas organizacionales, la
aplicacion de esta estrategia tiene un corto plazo de 7 meses en los cuales se
permitira comprobar la efectividad de la estrategia.

Requerimiento

Aplicacién de métodos motivacionales extrinsecos e intrinsecos como pueden ser,
reconocimiento frene a los demas compafieros o bien otorgarle un bono de
productividad.

Presupuesto

Se establece un presupuesto maximo de $500 mensuales por concepto de pago
de bonos de productividad a los trabajadores que mas sobresalgan en sus
actividades dentro de la empresa.

Responsable
Para la realizacion de esta accion estratégica se propone al encargado del area de
personal como el de produccién, o en su defecto el duefio de la empresa.

5.1.7 Propuesta de accidn estratégica 6: Fomento de la cultura de
mejora continua

Fundamento tedrico

Conway habla de la forma correcta de administrar y de un nuevo sistema de
administracion en lugar de la mejoria de la calidad. Su experiencia y su
perspectiva mas amplia desde el punto de vista de la administracion se reflejan en
todo su trabajo. Esta de acuerdo con los guris en que el problema mayor es que
la alta direccion no esta convencida de que la calidad aumenta la productividad y
disminuye los costos .Sin embargo, también reconoce que la "administracion
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quiere y necesita una ayuda real, no una critica destructiva". Conway centra su
atencion en el sistema de administracion como el medio de lograr una mejora
continua, mas bien que sobre funciones especificas o problemas de calidad.

Fundamento empirico

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de los
cuestionarios, la mayoria coincide de manera favorable que la aplicaciéon de un
control de calidad daria buenos resultados con respecto a una mejora continua, en
virtud de que se ofrece una mayor capacitacion a los trabajadores y con ello
trabajan en formas mas eficientes, otorgando una mayor estabilidad a la empresa
en el mercado.

Objetivo especifico

Implementar cursos de capacitaciébn constante sobre las nuevas aplicaciones y
avances gue existen en el proceso productivo y en las actividades administrativas,
asi como, buscar el apoyo que se puede obtener de las diferentes organizaciones
de camaras que impulsan el desarrollo de las pequefas industrias.

Metas
Lograr que el personal adquiera informacion actualizada que lo motive hacia la
productividad.

Requerimientos

Acudir a los cursos programados por organismos tales como CANACINTRA,
SECOFI, NAFIN, etc., mismas que otorgan un reconocimiento o diploma por
participar.

Presupuesto

Para la realizacién de la estrategia el empresario no incurrira en un alto costo,
puesto que dichos organismos establecen pequefias cotas que oscilan entre $250
y $500 pesos por curso.

Responsable

La persona que designe el organismo sera el responsable de la buena marcha de
los cursos impartidos, la cual serd de manera externa a la organizacion a la cual
pertenecen los empleados.
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5.1.8 Propuesta de accion estratégica 7: Fomento del desempefio
adecuado de las actividades

Fundamento teodrico

Feigenbaum sostiene que los métodos individuales, tales como la estadistica, son
segmentos de un programa de control de calidad, definido de la siguiente manera:
Un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de
mejora de varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el
costo de produccion para permitir la completa satisfaccion de los clientes.

Fundamento empirico

De acuerdo a los cuestionarios aplicados a las unidades de negocios, la mayoria
opino que la implementacién de un control de calidad fomentaria el desempefio
adecuado de las actividades, ya que conllevaria a la continua revision de las
mismas.

Objetivo especifico

Mantener una supervision continla tanto de las actividades administrativas como
productivas, asi como fomentar una adecuada comunicacién organizacional, de
esta manera eliminar posibles barreras de comunicacion que ocasionan la
desintegracion laboral, manteniendo un contacto directo entre supervisor y
trabajador de manera que no existan errores provocados por el desconocimiento
de la actividad.

Metas

Es indispensable que se genere un ambiente de confianza entre el supervisor de
procesos y trabajador, estableciéndose éste dentro de la normatividad de la
empresa, se debe llevar a corto plazo de 1 0 2 meses que permitira observar si la
estrategia debe seguirse aplicando o retirarse

Requerimientos

Para realizar esta estrategia se requiere de la capacitacion adecuada y oportuna,
asi como las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades
productivas; buena disposicion de ambas partes.

Presupuesto

El costo aproximado de un curso de capacitacion para las personas del area de
produccion es de $1 000, con una duracién de 4 horas diarias por 3 dias, sin
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embargo con respecto a las herramientas el costo es muy subjetivo puesto que
depende del giro de la empresa y de la actividad que realice cada trabajador.

Responsable
El encargado de impartir el curso de capacitacion, sera designado por el
organismo en conjunto con el superviso del area productiva.

5.1.9 Propuesta de accidén estratégica 8: Concientizacion para la
optimizacién del recurso humano

Fundamento teérico

Harrington, dice que el Unico enfoque que tendra efecto en la calidad es aquel que
la convierta en la vida predominante de la empresa, la calidad no es solo un estilo
de administracion sino también una serie de técnicas o motivacion hacia el
trabajador, insiste en la "propiedad” de los procesos por parte de la administracion
cruzando barreras departamentales, resalta el papel de la alta direccion y el
desarrollo de un nuevo papel para el supervisor de primera linea, lo considera
como la propuesta en la practica exitosa del proceso de mejoria.

Fundamento empirico

De acuerdo a los cuestionarios aplicados, la mayoria de las pequefias industrias
opinaron que la implementacion de un control de calidad les permitiria optimizar el
aprovechamiento del recurso humano.

Objetivo especifico

Concientizar a los trabajadores para el aprovechamiento 6ptimo de los recursos
mediante la programacién de supervisiones periddicas al area de produccion, asi
como también la induccién del puesto en el momento de contratar algiin empleado
para que éste conozca bien el trabajo que va a desempefiar.

Metas

Lograr que las actividades antes mencionadas en las estrategias se realicen bien
desde el principio y que no se incurra en desperdicios de materia prima y tiempos
ociosos. La implementacion de la estrategia se debe llevar a corto plazo de 1 0 2
meses que permitird observar si la estrategia debe seguirse aplicando o retirarse.

Requerimientos

Establecimiento de estdndares de productividad para un adecuado manejo de
materiales, evitando de esta manera elevar los costos de produccion, asi mismo
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se propone contactar un asesor externo para elaborar los manuales de induccion y
establecer indices de productividad que la empresa podria manejar.

Presupuesto
El cobro por honorarios del asesor externo seria de aproximadamente $6 000
mensuales por realizar principalmente los manuales asi como indices de
productividad.

Responsable

El responsable para realizar esta estrategia de accidn es el asesor externo
mediante el cual recaera la total y completa responsabilidad.
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CONCLUSIONES GENERALES

La investigacion es una de las funciones que debe cumplir la universidad ya sea
dentro del proceso académico, o bien el propio docente haciendo investigacion de
la asignatura que atiende para cumplir de manera mas adecuada con el proceso
de ensefanza aprendizaje.

A lo largo de la investigacion se observo que existe una problematica en cuanto al
control de calidad, ya que por lo general éste se aplica en forma empirica y no se
basa en conocimientos cientificos debido a que generalmente los empresarios de
industrias pequefias, ignoran sobre la existencia del control de calidad y de los
beneficios que contrae su aplicacion. Por otro lado existe mucha apatia por parte
de los empresarios en estos aspectos tales como la propia imagen de la empresa,
higiene, el servicio y principalmente en la calidad del producto que ofrecen, ya que
estos elementos se interrelacionan de tal manera que genera la poca, buena o
excelente calidad, dependiendo del control de cada una de ellas, para poder
contrarrestar esta problematica ose ofrece una gama de propuestas que podrian
mejorar la situacién actual de las pequefia industrias, dado que si siguen con esta
misma actitud lo Unico que provocan es que las empresas grandes quienes si le
dan interés a los aspectos mencionado se apropien del mercado llegando a
desplazarlos.

Por lo que consideramos que al implementar una supervision continua el proceso
productivo como en lo empleados que brindan el servicio, lograra identificar la
carencias existentes en ellos, desarrollando con esto nuevas tecnologias y
procesos adoptando mejores situaciones para satisfacer las necesidades del
cliente, ademas establecer un control de calidad que incrementaria las utilidades a
través del mejoramiento de un programa de calidad, en el cual se especifiquen los
detalles del proceso de fabricacion, logrando al mismo tiempo un ambiente de
trabajo agradable al fomentar la participacion de los empleados, tomando en
cuenta sus opiniones y generando con esto la superacién personal,
(reconocimiento, logros, retos, responsabilidad, autodesarrollo y participacién.). Es
importante resaltar el valor de la supervision en las actividades administrativas,
para eliminar posibles barreras de comunicacion que ocasionarian la
desintegracion laboral, mantenido un contacto entre supervisor y trabajador para el
conocimiento de la ejecucion de las actividades.

Lo antes mencionado lograra concienciar a los empresarios de la importancia del
control de calidad y de las riquezas con que cuentan el estado, aprovechando



cada una de estas para generar un cambio que beneficie al desarrollo de las
pequefias industrias, permitiendo al mismo tiempo el desarrollo econémico de la
misma sociedad al ser utilizado un mayor nimero de mano de obra y materia
prima, ademas que esto traeria como ventaja tanto para el empresario como para
el usuario un producto a menor costo y excelente calidad puesto que el
empresario aumentaria sus ventas generando mayor utilidad y el usuario satisface
sus necesidades en mayor medida al adquirir productos de calidad.

Para concluir, se considera que es necesario adoptar una nueva filosofia de no
aceptar los méargenes de retraso, errores materiales y trabajo defectuosos que
abra paso a una revocacion de la cultura organizacional, iniciando con una mejora
continua en la organizacion eliminando con esto fallas o errores en los procesos,
asi como educar a todo el personal que labora en la empresa implementando
cursos de capacitacién constante sobre las nuevas aplicaciones y avances que
existan en los procesos productivos y en las actividades administrativas y asi
inducirlos e involucrarlos con el alcance de la calidad, ya que el éxito no esta en la
capacidad econdémica sino en saber aprovechar el conocimiento que tiene cada
individuo y el que puede adquirir para beneficio personal y de la organizacion
misma, para que en conjunto alcancen los objetivos que se establezcan dia con
dia.
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