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Introduccién

Gestion de la calidad es el conjunto de actividades llevadas a cabo por la
empresa para obtener beneficios mediante la utilizacién de la calidad como

herramienta estratégica.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es
fundamental para todas las empresas porque les permite renovar los procesos
administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las empresas estén en
constante actualizacién; ademds, permite que las organizaciones sean mas
eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudardn a permanecer en el

mercado.

La definicion de una estrategia asegura que la organizacién esta haciendo
las cosas que debe hacer para lograr sus objetivos. La calidad de los procesos se

mide por el grado de adecuacion de estos a lograr la satisfaccion de sus clientes.

El término calidad se ha convertido en una de las palabras clave de
nuestra sociedad, en cuanto a la importancia otorgada por el posible comprador
de un producto o servicio. Aunado que las necesidades de quienes compran los

productos o servicios no son estaticas, sino que evolucionan de forma continua.
Esto supone la permanente adaptacion de todos nuestros procesos

productivos y comerciales a dichas necesidades, si queremos seguir contando

con su fidelidad.
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Introduccion

En el presente trabajo se hace la propuesta de estrategias de calidad como
principio de gestion, propuesta que se desea implementar en la Casa de Mdsica
Tecladolandia para consolidar su trayectoria histérica comercial en el municipio

de Pachuca.

A lo largo de este documento se presenta los antecedentes historicos
pasando por indicadores sociales y econémicos tanto del municipio de Pachuca
como del Estado de Hidalgo, espacio geografico donde se encuentra la Casa de
Mtsica Tecladolandia. Asi como también una resefia biogréfica del propietario y
fundador, el Ing. Rosendo Jorge Ordéiiez Balcells y de como su vida fue
influenciada por sus padres el Ing. Vicente Ordéfiez Balcells y la Profa. Maria
Dolores Balcells Chaveste, de como ellos fueron la mas importante influencia del
Ing. Ordodfiez para su desarrollo como profesionista, concertista y empresario,

motivo de la presente investigacion, mencionada en el capitulo 1.

A partir del analisis del comportamiento del Ing. Rosendo Jorge Ordoéfiez
continta el capitulo 2, donde se describe las teorias de administraciéon de la
calidad empezando con los origenes y las tendencias pasando por el enfoque
americano y japonés W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip Crosby

incluyendo a de Kauru Ishikawa.

En el capitulo 3, se hace la propuesta del caso de estudio y la metodologia
propuesta, a través de la formulacion de estrategias tomando como base las
teorias de administraciéon de la calidad descrito con anterioridad. Se generan

estrategias para su propuesta a través del Método Mini Max para su
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Introduccion

implementaciéon en el corto, mediano y largo plazo, destacando un analisis
interno y externo de la empresa a través de las herramientas FODA y PEST para
su mayor analisis y comprension para alcanzar el desempefio 6ptimo de las

estrategias.

En el capitulo 4, se muestran el andlisis de resultados y aportaciones
describiendo una priorizacién de las estrategias con base a su esfuerzo y a su
impacto para su aplicacion destacando cual serfa el costo que implicaria su
posible aplicaciéon y de los beneficios que se tendrian en los diferentes partes del
tiempo, mostrando la aplicacién teérica de calidad en cada una de las estrategias

propuestas.

En el capitulo 5, se describen conclusiones obtenidas a través de la
presente propuesta de investigacién asi como también se encuentran los
alcances y limitaciones que tienen las estrategias propuestas, para la mejora de
la calidad del servicio y sus procesos para elevar su ventaja competitiva en el

mercado en el que compite.

Durante el desarrollo de este proyecto se podrd comprender que la
calidad no sélo consiste en crear mejores productos y servicios, en un estilo de
gestion de administraciéon de las empresas, sino que también comprende la
calidad de vida de los seres humanos; el concepto de calidad involucra distintos
principios en uno solo para el desarrollo de mds y mejores empresas que

satisfagan las necesidades actuales de la economia y del hombre.

ix



Capitulo 1. Antecedentes

1. Antecedentes del Estado de Hidalgo.

Hidalgo es uno de los 31 estados que, junto con el Distrito Federal, conforman
las 32 entidades federativas de México. El estado de Hidalgo ocupa por su
tamafio el lugar 26 dentro de la republica ocupando el 1.06% del territorio
nacional con un total de 84 municipios.

Colinda al norte con los estados de San Luis Potosi y Veracruz, al este con
el estado de Puebla, al sur con los estados de Tlaxcala y México y al oeste con el
estado de Querétaro.

Tiene una poblaciéon total de 2,415,461 habitantes, con una extension
territorial de 20,813 km?y fue fundado el 16 de enero de 1869. [Hidalgo, 2003]

El estado estd conformado por 84 municipios, su capital y ciudad de
mayor importancia es el municipio de Pachuca de Soto, ciudad en la que se

ubica la organizacién empresarial Tecladolandia ver (Figura 1).

Figural Ubicacion del Estado de Hidalgo y Pachuca donde esta ubicado Tecladolandia.

Fuente: [Noticias, Televisa]
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1.2 Antecedentes del Municipio de Pachuca de Soto.

Es una ciudad mexicana, capital del estado de Hidalgo. Pachuca forma parte de
uno de los centros mineros mas importantes de México, y aunque la actividad
productiva ha disminuido en las ultimas décadas, cualquier mencién de la
ciudad esta estrechamente relacionada con la mineria; ya que aqui es donde, por

primera vez, se utilizé el método de amalgamacién para la obtencién de la plata.

Es ademads cuna del fatbol en México y es ampliamente conocida por su
gastronomia principalmente los pastes. Su clima es templado-frio y con lluvias
en verano. Alrededor de la ciudad sé6lo se puede encontrar nopales, huizaches,
magueyes, biznagas, panzas agrias, guarines, panaderas, encinos, panzas de

madrofio, oyameles y triguefios.

Estad compuesto por una poblacién total de 275,578 habitantes. Colinda al
norte con los municipios de Mineral del Chico y Mineral del Monte; al sur con
Zempoala y Zapotlan de Judrez; al este con Mineral de la Reforma y
Epazoyucan, y al oeste con San Agustin Tlaxiaca (regiones que han sido
absorbidas por la mancha urbana, conformando la Zona Metropolitana de

Pachuca. [CONAPO, 2009]
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1.2.1 Cultura

Dado que la presente investigacion trata de una organizaciéon empresarial
cuyo giro es musical, se presenta a continuacién los principales centros
culturales del municipio de Pachuca de Soto. Ya que en estos centros culturales
se interpreta y se presentan diferentes eventos musicales, cuyos intérpretes
adquieren los instrumentos musicales en la Casa de Musica Tecladolandia.
Aunado a que en algunas ocasiones se publicita algunos eventos patrocinado
por la anteriormente citada casa de musica. Es por ello, que se considera de
importancia hacer alusiéon a los siguientes centros de entretenimiento y de

expresion cultural.

Teatro San Francisco: sus origenes se remontan al siglo XIX. El edificio presenta
en su fachada tres arcos semicirculares adornados con esculturas de bronce,
detalles que le dan un toque modernista al teatro, uno de los siete mejores de
Latinoamérica. En 1993 el teatro de la ciudad fue reinaugurado, dotandosele con
los avances técnicos de nuestra época, como un moderno sistema
computarizado de iluminacién. Su acustica es excepcional, permitiendo que
todos los asistente (tiene capacidad para 942 personas) puedan escuchar con
fidelidad absoluta la musica y los didlogos de las obras y espectaculos que se
presentan en su escenario. Se encuentra en la calle Salamanca, colonia Ex-

Hacienda de Guadalupe.

Teatro Bartolomé de Medina: Edificio neoclasico construido entre los afios de
1957 y 1963. Sobresale en su fachada de cantera los arcos de medio punto, las
ventanas rectangulares con cornisa entrecortada y un frontén rectangular con un

escudo en altorrelieve.
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El Centro Cultural Hidalgo: Es un espacio que incluye un teatro, una galeria,
una biblioteca, un museo y un increible jardin. Aqui también estd la actual

escuela de Arte de Hidalgo.

Foro Cultural Efrén Rebolledo: Tiene cinco salas de exposicion temporal, en las
cuales se exhiben documentos histéricos, esculturas y pinturas, tanto de artistas

reconocidos como de aficionados.

1.2.2 Educacion

La ensefianza musical acelera el desarrollo del cortex cerebral de los nifios de
maternal y primaria, esto debido a que tiene un efecto positivo sobre la memoria
y la atencion de los mdas pequefios. Mejora la capacidad de memorizacién
alcanzada gracias a que la musica facilita el aprendizaje de la lectura, de la
escritura y de las matematicas, asi como el desarrollo de la capacidad de

ubicarse en un entorno e incluso el coeficiente intelectual.

En las escuelas del nivel basico se imparten clases de musica dada su
importancia educativa, Tecladolandia es considerada por el Gobierno del Estado
del Hidalgo a través del Instituto Hidalguense de Educaciéon como proveedor de
instrumentos musicales para las escuelas locales; asi como también por el
Consejo Nacional de Fomento Educativo que proporciona recursos a los
planteles escolares para sus eventos escolares; tales como homenajes, kermeses,
bailables, etc. Razén por la cual se menciona el namero de planteles y de
alumnos en el municipio de Pachuca, dada su importancia primordial para las

ventas de la empresa en cuestion.
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Pachuca, cuenta con una infraestructura educacional importante, ya que
actualmente cuenta con escuelas de nivel preescolar, primaria, secundaria, nivel
bachillerato, profesional medio y escuelas de nivel superior, todas distribuidas

en los alrededores de la ciudad.

Por ser la capital del Estado, es sede de la Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo (UAEH), la cual cuenta con 30 mil alumnos y 140 afios de
existencia. Esta universidad es considerada entre las 5 mejores universidades
publicas del pais. También cuenta con otras instituciones de educacién superior
de tipo publico como son el Instituto Tecnolégico de Pachuca (ITP), y la
Universidad Politécnica de Pachuca (UPP). También se encuentran alrededor de
otros 10 centros de caracter privado imparten también estudios a nivel

licenciatura. [PMDP, 2009]

A continuacién se presenta una tabla que muestra el nimero de alumnos,

docentes y planteles en el municipio de Pachuca de Soto, Hidalgo ver (Tabla 1).

Tabla 1 Distribucién de poblacion y espacios escolares en Pachuca, Hidalgo.

Nivel Planteles Alumnos Docentes
Especial 16 1,139 191
Inicial 30 2,392 326
Pre - Escolar 106 8,331 420
Primaria 150 36,928 1,413
Secundaria 55 16,580 1,107
Media Superior 32 15,476 1,084
Superior 18 13,744 1,278
Total 480 102,123 6,262

FUENTE: [INEGI, 2004].
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1.2.3 Poblacién Econémica Ocupada por Sectores Econémicos.

El empleo es una de las actividades de la poblacién que posibilita la produccion
de bienes, el ofrecimiento de servicios y la obtenciéon de una remuneracién,
ademas de ser un elemento asociado con el bienestar de la poblacién y uno de
los indicadores més importantes que permiten conocer el desempeno de la

actividad econémica de un determinado lugar geografico.

Dado la importancia que tiene el empleo a continuacién se muestra qué
lugar desempefia la casa de musica Tecladolandia dentro de los sectores
econémicos productivos. La organizacién se dedica a la venta de instrumentos
musicales es considerada dentro de las actividades econémicas ubicada en el
Sector Terciario de la Economia. Cuyo Sector servicios es el sector econémico
que engloba de todas aquellas actividades econémicas que no producen bienes
materiales de forma directa, sino servicios que se ofrecen para satisfacer las
necesidades de la poblacién. Incluye subsectores como comercio, transportes,
comunicaciones, finanzas, turismo, hotelerfa, cultura, espectaculos, Ila
administraciéon publica y los denominados servicios publicos, los preste el
Estado o la iniciativa privada (sanidad, educacion, atencién a la dependencia),
etc.

De acuerdo con cifras al afio 2000 presentadas por el INEGI, la poblacion
econdmicamente activa de 12 afios y més del municipio, asciende a 100,399 de
las cuales, 1,386 se encuentran desocupadas y 99,013 se encuentran

ocupadas como se presenta en el siguiente cuadro ver (Tabla 2).
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Tabla 2 Poblacién Ocupada por Sector de Pachuca

Sector PEA %
Total Municipal 99,013
Primario 786 0.8
Secundario 23,685 23.9
Terciario 74,542 75.3

FUENTE: [INEGI, 2000]

Debido a lo anterior, se puede apreciar una marcada tendencia de la
terciarizacion de la economia del municipio de Pachuca, seguido de las
actividades industriales que se encuentran en el segundo sector y por tltimo el
sector primario constituido principalmente por la agricultura y ganaderia donde

se aprecia una disminucién significativa.

Tecladolandia, por la antigiiedad que tiene en el comercio tradicional de
Pachuca de soto, se puede evidenciar la contribucion econémica y social hacia

este sector, por lo que es de destacarse su participacion empresarial.

1.2.4 Indicadores Sociales Municipales

Las organizaciones no se encuentran aisladas, siempre se encuentran dentro de
un sistema social. Es por ello que en las siguientes lineas se expondran
indicadores sociales municipales que refleja el estado econémico y social en el
que se desenvuelve la casa de miusica. Ya que cada municipio tiene sus
particularidades respecto a su poblacién, ingresos, educacién; por mencionar
algunos factores que se toman en cuenta para la medicién de éstos indices. Los
resultados del Indice de Desarrollo Humano y de Marginacién de muestran a

continuacion.

N
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o Indice de Desarrollo Humano Municipal de Pachuca.

Selecciona tres dimensiones para medir el desarrollo: longevidad, conocimientos
y acceso a recursos ver (Tabla 3).

Pachuca obtuvo un grado alto de desarrollo humano, este es un buen
panorama en general, sin embargo, esconde algunos matices importantes.
Primero existen, disparidades importantes entre los municipios que conforman
el estado. Las mejores condiciones de desarrollo humano se concentran
principalmente en los municipios del centro sur mientras que las condiciones

menos favorables lo hacen el norte y este del estado.

Tabla 3 indice de Desarrollo Humano Municipal.

Municipio  Tasa de  Porcentaje  PIB indice de Indice de indice 1Indice de Grado de Lugar

Mortalidad  de percapita Sobrevivencia Nivel de de Desarrollo  Desarrollo
Infantil Personas en Infantil Escolaridad  PIB Humano Humano
de 15 afios  dolares per (IDH)
o mas  Ajustados capita

alfabetas

Pachuca 17.5 96.1 70.6 9289 0.893 0.876 0.756 0.842 43
de Soto Alto

Fuente: [CONAPO, 2009]

El panorama reciente de desarrollo humano en el estado sigue una
tendencia negativa en lo general. Al desagregar la informacion e identificar los
niveles de desarrollo humano municipal del estado en los 84 municipios puede
observarse facilmente. Por un lado, solamente el 7% de los municipios pueden
ser clasificados con un desarrollo humano alto, de ahi en fuera el 70% de los
municipios se encuentran en un desarrollo humano medio bajo y el 23% cuenta

con un bajo desarrollo humano.
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Por lo que es urgente que se implementen politicas sociales que
redistribuyan la actividad econémica estatal, que identifiquen los espacios

locales de accién publica.

La mejora de las condiciones de salud a través de acceso a la salud
publica, de educacién mediante la apertura de espacios educativos y de recursos
a través del aumento de cifras del empleo, son solamente algunas acciones que
el gobierno debe implementar, para el incremento del bienestar de todos los

hidalguenses.

Existen municipios que aunque se encuentran alejados del municipio de
Pachuca, donde se ubica la organizacion. Los habitantes se dedican a interpretar
instrumentos musicales; por motivos de empleo o en alguna celebracion
religiosa o cultural de su municipio. Cuando existen criterios de este tipo, los
habitantes de esos municipios se trasladan a Tecladolandia y adquieren los
instrumentos musicales o equipo de audio, segtun lo requieran. Algunos de los
clientes frecuentes pertenecen a los municipios de: Huejutla, Tlanchinol,
Tulancingo, Tula, Ixmiquilpan, Progreso de Obregén, Lolotla, Apan, San
Agustin Tlaxiaca, Tepeapulco, Huasca de Ocampo, Molango, Zimapan,
Huichapan, Tizayuca, El Arenal, Mineral de la Reforma, Mineral del Monte,
Mineral del Chico, Atotonilco el Grande por mencionar algunos municipios en
el Estado de Hidalgo y también existen clientes de otros Estados de la Republica
tales como; Puebla, Estado de México, Veracruz, Michoacdn, Nuevo Ledn,
Sonora, Guanajuato, Querétaro. Argumentando que han encontrado mejores

precios en la empresa, que en las propias tiendas de sus estados.
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o Indice de Marginacién Municipal de Pachuca de Soto, Hidalgo.

Tabla 4 Indice de Marginacién Municipal

% % % % % % % % % Lugar

Poblacién Poblacién Poblacion Ocupantes  Ocupantes Ocupantes en  Viviendas con  Ocupantes de  Poblacion Poblacion indice de Grado de  Lugar que

Total analfabeta sin de en Vivienda vivienda sin  algin nivel de vivienda en en ocupada marginacion Marginacién que ocupa en
de 15 afios primaria Vivienda sin energia agua hacinamiento piso de tierra localidades con ocupa en el
0 mas completa sin eléctrica entubada con menos ingreso de 2l contexto
de 15 afios  drenaje ni de 5000 menos de contexto Nacional
0 mas servicio habitantes 2 sal estatal

sanitario

275578 3.13 9.93 0.56 1.04 2.67 25.66 2.53 2.84 42.02 -1.79005 Muy Bajo 84 2408

FUENTE: [CONAPO, 2009].
El indice de marginacion elaborado por la secretaria general del Conapo es un instrumento de planeacién que permite
determinar el grado de marginacion de las entidades y municipios del pais con base en indicadores altamente
representativos del fenémeno de la exclusion en el proceso de desarrollo socioeconémico y el disfrute de sus beneficios. La
medicion de este fendmeno se realiza sobre una base conceptual y metodolégica aplicada en forma exhaustiva y
sistemadtica a todas las entidades, delegaciones y municipios de México. Esta herramienta es utilizada por el gobierno
federal para establecer prioridades en las politicas publicas orientadas a mejorar la calidad de vida de las personas y a

fortalecer la justicia distributiva en los &mbitos regional y local ver (Tabla 4).
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Lider en el mercado hidalguense de instrumentos musicales, y con una
larga y amplia trayectoria de 32 afios en la ciudad de Pachuca. Es de destacarse
una pequefia resefia biografica de su iniciador y principal promotor de la casa
de miusica Tecladolandia el Ing. Rosendo Jorge Ordéfez Balcells, por lo que en
las siguientes lineas se muestra una breve resefia biografica de su vida personal
pasando por sus padres que aportaron gran impulso a su vida profesional ya
que por parte de su padre el Ing. Vicente Ordéfiez Rangel fue su inspiracion
para que su hijo el Ing. Rosendo Jorge Ordéiiez estudiara la ingenieria en audio
cuya especializacion le sirvié para que tuviera los conocimientos que demanda
el asesoramiento que buscan los clientes para adquirir equipo de audio que se
ofrece en la empresa motivo de la presente investigacion. Por parte de su madre
la Profa. Maria Dolores Balcells lo educé de tal forma, que con paciencia,
delicadeza y tacto puede conquistar el interés de los clientes para incrementar su
potencial venta. Es por ello motivo por el cual se expone a continuacién una
breve resefia histérica de sus padres de cémo le dieron la pauta para el el
desarrollo de la organizacion empresarial objetivo de andlisis en la presente

investigacion académica.

1.3. Antecedentes de Rosendo Jorge Ordoiiez Balcells

El Empresario Rosendo Jorge Ordérfiez Balcells, de profesion ingeniero. Naci6 el
06 de Agosto de 1952, en la ciudad de Pachuca de Soto, Hidalgo. Sus padres son
el Ing. Vicente Ordoéiiez Rangel y la Profa. Maria Dolores Balcells Chaveste. En
el siguiente apartado se explica lo que el padre del propietario de Tecladolandia

aporto a la educacion del estado de Hidalgo.

11
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1.3.1 Biografia de Ing. Vicente Ordé6iiez Rangel

Primer director y fundador de la Educacion Politécnica en el Estado de
Hidalgo. El Ing. Vicente Ordoériez Balcells naci6 en el municipio de Ixmiquilpan,
Hidalgo, el 30 de Marzo de 1906 y muri6 el 19 de junio de 1956. Ingres6 a la
Escuela Superior de Ingenieria Mecanica y Eléctrica (ESIME) del Instituto
Politécnico Nacional para realizar sus estudios de vocacional e Ingenieria

Mecénica Eléctrica, culminandolos el 31 de diciembre de 1931 (Figura 2).-

Fue iniciador de las Brigadas Universitarias para el estudio del Desarrollo
Econémico, Politico y Social de la zona del Valle del Mezquital. Entre otros,
ocupo los siguientes cargos: Presidente de la Junta de Mejoramiento Material del
Puerto de Acapulco, Guerrero; Jefe de Tranvias en el Estado de México, Director
de Pavimentos en el Distrito Federal y Agente del Banco de Crédito Rural en

Pachuca.

El Ing. Vicente Ordoéniez Rangel, con el apoyo del entonces presidente de
la Reptublica el C. Gral. Lazaro Céardenas del Rio, fue fundador y primer Director
del “Instituto Politécnico de Hidalgo” (IPH), de 1938 a 1956, espacio educativo
en el que se impartian los servicios de ensefianza y: prevocacional, vocacional
para las carreras del Ingeniero Mécanico y Eléctrico, Secretaria, Cultura de

Belleza, Cocina y Reposteria, Corte y Confeccion, asi como Bordado a maquina.

La trayectoria profesional del Ing. Ordéniez Rangel en el panorama
educativo del Estado de Hidalgo represent6 el parte aguas del avance
tecnologico de la entidad. Legé una institucién de prestigio para la juventud y
donde han egresado muchas generaciones que le dan prestigio a Hidalgo y a

Meéxico en la cultura técnica. [Arciniega, 2009]
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Contrae nupcias con Maria Dolores Balcells Chaveste, que durante su
juventud participé de manera muy activa en el Centro de Estudios Cientificos y
Tecnolégicos del Estado de Hidalgo, desarrollaindose como la titular de la
imparticion de la materia de Taquigrafia y Mecanografia, con muy altos

estandares de exigencia y calidad en su ensefianza académica ver (Figura 2 y 3).

Figura 2 Ing. Vicente Ordoéiiez Rangel Fundador y Primer Director del IPH.

Figura 3 Maria Dolores Balcells Chaveste, Madre y Profesora Ejemplar.

Fuente: Cortesia de la Profa. Maria Dolores Balcells Chaveste.

De ese matrimonio nacieron dos hijos, Vicente y Rosendo Jorge, ambos

de apellidos Ordoéifiez Balcells. El primogénito de profesion Cirujano Dentista.

13
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Hasta este punto termina la biografia de sus padres y en la siguiente

seccioén se contintia con la Biografia del Ing. Rosendo Jorge Ordéfez Balcells.

Su infancia se desarroll6 en la colonia centro de la ciudad Pachuca. Desde
muy nifio desarrollé6 un interés muy especial por la masica. Inicia su formacién
musical con clases de piano impartidas por la profesora Srita. Esther Gutiérrez,
hasta cumplir los catorce afios de edad, cuando contintia con sus estudios

musicales con la Srita. Santibafiez en la ciudad de Pachuca.

Posteriormente en “Fomento Musical”, de la Sala Chopin, de la ciudad
de México, que le otorgd una Beca para realizar un Curso de Especializacién de
Msica para Organo. En dicha sala el 16 de Abril 1970 dio un concierto,
logrando los mejores comentarios de la critica y el aplauso del numeroso

publico asistente, en ese momento estudiaba en la ESIME del IPN ver (Figura 4).

Numeroso ptblico amante de la musica y de las buenas ejecuciones
asisti6 los dias 18 de Julio y el 03 de Octubre de 1970, a los Recitales de Organo
en la Sala “Ing. Baltazar Mufioz Lumbier”, de la Universidad Auténoma de
Hidalgo. En un gesto de desprendimiento y colaboracién hacia la Universidad
Auténoma del Estado Hidalgo, el Ing. Rosendo Jorge doné el importe de sus
honorarios que obtuvo en el recital de érgano. El organista, puso en las manos
del licenciado Jests Angeles Contreras, Rector de la maxima casa de estudios, el

donativo que le fue agradecido. [Lolita Balcells, Entrevista. 2009]

Invitado por el gran animador de la Television Mexicana, Ratl Velasco,
se presenté el Domingo 28 de Febrero de 1971, en “Siempre en Domingo”, al
inspirado concertista, con su maravilloso Organo Electrénico, se le abrieron las

puertas para su consagracion, ver (Figura 5).
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Figura 5 Ing. Ordofiez en su presentacién en "Siempre en Domingo"

Fotos: Cortesia de la Profa. Maria Dolores Balcells Chaveste.
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El dia 13 de septiembre de 1974, con motivo de haber terminado su
carrera de Ingeniero en Comunicaciones y Electronica. Se dio a lugar la
ceremonia de graduaciéon en el Palacio de Bellas Artes, de la capital mexicana, el
evento se realiz6 con sus compafieros de la generaciéon 70 - 74 que tuvo lugar en

el hotel Ma. Isabel, ver (Figura 6).

w

Figura 6 Ing. Ordéiiez Balcells. Egresado de generaciéon 70- 74.

Posteriormente en el afio de 1975 ingreso6 a laborar en una conglomerado
de medios de comunicacion llamado Televisa, en la cual se desarrollé como Jefe
de las cabinas de audio. Finalmente decide separarse de su cargo desempefiado
en la televisora, en el mes de Septiembre de 1977. A continuacién se muestra la

credencial laboral del ingeniero en de dicha empresa ver (Figura 7).

7]

3208

ROSENDO ORDOWEZ BALCELLS

Figura 7 Credencial del Ing. Ordoiiez cuando labor6 en Televisa

Fotos: Cortesia de la Profa. Maria Dolores Balcells Chaveste

16



Capitulo 1. Antecedentes.

1.4 Antecedentes de la Casa de Miisica: Tecladolandia

Con la inquietud de abrirse camino por si mismo, el Ing. Rosendo Jorge
Ordonez Balcells regresa a su lugar de origen en Pachuca, se acerca a platicar y
negociar con el Sr. Candido Mufioz Pifia propietario del hotel y de la plaza
comercial “El Dorado” con el interés de arrendar un local, el Sr. Candido
argumentaba que seria un fracaso ya que la construcciéon no se encontraba
terminada, faltando los acabados de los locales. El Sr. Candido propietario de la
plaza le explicaba que seria mejor que realizara la apertura de la tienda en el
mes de Marzo del siguiente afio, pero al Ingeniero le apremiaba abrir a la
brevedad posible ya que se avecinaba la época navidefia y queria aprovechar la
estacion que implica un aumento de ingresos de los clientes para tener una
mayor oportunidad de éxito, estrategia que le ayudé a consolidarse en su inicio
reduciendo su probabilidad de fracaso.

El Sr. Candido finalmente accede y le arrenda el local, decidiéndose por
el local de mayor vista a la Calle, siendo hasta ahora el lugar que ocupa mas
vista hacia el exterior teniendo un lugar estratégico y privilegiado entre todos
los demas locales de la Plaza El Dorado, siendo el mas grande y el mas vistoso.

El dia indicado para abrir las puertas al puablico fue el dia 17 de
Diciembre de 1977 fecha de coincide con el cumpleafios de su sefiora madre,
como una fecha en su honor por todo el apoyo que le brindé en su educacién y
formacién como profesionista, concertista y humano. Seguro de si mismo utiliza
en el local solamente un foco, los vidrios, la puerta del acceso principal y unos
organos de la Marca Gul Bransen Modelo Teatro y Modelo Paise - Maker para
demostraciéon y venta, aprovechando sus cualidades como concertista
interpretaba algunas melodias en los mismos. A continuacion se muestra una
fogotografia del primer local de la Plaza el Dorado ver (Figura 8). [R.] Ordéiiez,
Entrevista.2009]
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Figura 8 Local Comercial de “Plaza El Dorado”, donde inici6é Tecladolandia afio 1977

Fuente: Cortesia de Cortesia de la Sra. Maribel Mufioz Martinez, hija de Don Candido

fundador de “Plaza El Dorado”

La atencién que brinda a los clientes es obligatoria, es lo minimo que
recibe el cliente cuando entra en la tienda. Pero la forma de tratamiento personal
es lo que hace la diferencia, es la herramienta que va a aumenta de manera
significativa la cartera de clientes. El producto es demostrado de todas las
formas posibles, relacionado a uno o mas equipamientos. Los recursos y
herramientas se muestran de forma tal de convencer al consumidor de que él
realmente necesita ese producto. En Tecladolandia las ventas dependen de dos
factores importantes: 1°) Saber lo que el cliente realmente necesita y ofrecerle
primero un excelente trato. 2°) Saber exactamente como funciona cada producto
por separado o bien en relacion a otros equipos, proporcionando una visiéon de

la tienda.
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En el entorno actual de las empresas, la calidad es el elemento clave en la
planeacion estratégica. Esta seccion describe el papel del liderazgo y de la para
la excelencia de la calidad total, asi como las précticas mdas importantes del
papel que tiene el Ing. Rosendo Ordoéfiez Balcells, en su papel de lider en la

administracién de la calidad en Tecladolandia.

1.4.1 Liderazgo para la Calidad

Es por ello la importancia de abordar la Biografia del Ing. Rosendo Jorge
Ordofiez Balcells, de como su experiencia como profesionista en audio cuando
labor6é en Televisa, aunado a sus conocimientos musicales como concertista
ambas son las bases tedrico practicas que le ayudan a comprender mejor las
necesidades de los clientes para dar recomendaciones del equipo idéneo esta es
su ventaja competitiva sobre las otras empresas musico - comerciales, que

carecen de personal capacitado en este tipo de giro comercial.

De su fundador, se pueden observar las siguientes habilidades centrales;
vision, empowerment, intuicion, conocimiento de si mismo y congruencia de valores.

e Es Visionario, se dirige hacia el futuro.

e Da autoridad a los empleados para que sean proactivos

¢ El empowering ayuda a dispersar del poder en todos los niveles.

e No teme seguir su propia intuicion

e El conocimiento de si mismo, requiere un examen de puntos débiles y
fuertes.

e Existe la congruencia en los valores, cuando se integran sus valores al
sistema de administracién de la empresa.

e Estos valores incluyen la confianza y el respeto a los individuos, la
apertura, el trabajo en equipo, la integridad y un compromiso hacia la

calidad. [Evans, 2000]
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e Micro localizacion de Tecladolandia.

Fuente: Google Earth

La Casa de Musica Tecladolandia, se encuentra ubicada en la Calle de
Guerrero Numero 721 en los Locales 2 y 4 en la “Plaza El Dorado”, en la Colonia
Centro. Justo antes de llegar a la “Plaza Juarez”, donde se encuentra el edificio
del Poder Ejecutivo del Estado de Hidalgo ver (Figura 9).

Se concluye que la empresa tiene una ubicacion estratégica respecto a su
facil localizacion y acceso a los clientes. Aunque se observan problemas de
estacionamiento de automoviles. Ya que se encuentran problemas para tener un
lugar de estacionamiento apropiado para los automéviles de los clientes; por lo
que se sugiere que se firme un contrato con el estacionamiento de la Plaza para
los vehiculos que ingresen a la casa de musica y asi se sientan mucho mas

coOmodos al visitarla.
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1.4.6 Actividades de las Areas Funcionales

¢ Fijacién del Precios

Los dos determinantes principales del precio son los costos de produccién y
la competencia. Al ser compradores de las importaciones de diferentes marcas
en todo el mundo, légicamente el délar tiene efectos tanto positivos como
negativos dependiendo de las variaciones en su cotizacién. Afortunadamente se
maneja una estrategia interna con respecto al tema del délar. Basicamente se
mantiene un stock bastante considerable de mercancia. Entonces se tiene un
buen abastecimiento de productos. Los pedidos se realizan en momentos en los
cuales la moneda estd en un precio comodo. De esta manera se mantienen
precios excelentes todo el afio. Légicamente pensando en la comodidad de los
clientes. Siempre el Gerente General maneja, la tendencia al equilibrio. Esto le
brinda seguridad y confianza al consumidor final, logrando el posicionamiento
de la empresa sobre los competidores locales, fortaleciendo la preferencia de los

clientes.

e Promocion del Producto

La publicidad, utilizada se ha dado a través de lonas publicitarias en eventos
especiales, spots de radio en 98.1 y televisién en canal 3, anuncios en revistas
semanales; 30 dias, hasta ahora. En el caso concreto de la empresa objeto de
estudio, se realiza una publicidad de forma medida respecto al presupuesto,
competencia y temporada de ventas. Pero fundamentalmente, la pieza es el
disefio de fachada notable que puede reemplazar otro tipo de publicidad; durar
en la memoria de la gente y destacarse de todos los negocios. Una inversion de
este tipo, quedan en la retina de la gente para siempre, sin tener un gran costo y
destacandose de los locales vecinos, que se encuentran ubicados en la misma

plaza donde se encuentra la casa de miusica Tecladolandia.
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e Los servicios ofrecidos

Los servicios mds comunes son el mantenimiento y reparaciéon de equipo de
audio e instrumentos musicales. Existe también la asesoria personalizada al
momento de adquirir ciertos productos, para satisfacer plenamente las
necesidades del cliente. Estos servicios van incluidos al momento de comprar
los bienes ya que se les otorga péliza de garantia por un afio por concepto de
defectos de fabricacién y vencida ésta se otorga servicio y mantenimiento al
equipo que lo requiera siempre y cuando lo desee asi el cliente; trayendo

debidamente su nota de venta o factura correspondiente a la compra.

e Promocion de ventas.

Se sugiere que para incrementar las ventas, se utilice un lenguaje mas
apropiado para el enlace con el consumidor final. A través de la adquisicion de
libros especializados para los vendedores, que generalmente son de un precio
econémico y no repercuten en los costos que tiene Tecladolandia para su
operacion interna. Las palabras que se eligen para usar en la venta son tan
importantes como las herramientas para un artesano. Las palabras correctas
ayudaran a que el cliente tenga sentimientos positivos y ayudaran a incrementar

los beneficios econdémicos.

Enamorarse de las ventas a diario. Pensar siempre en realizar y satisfacer los
deseos de los clientes. Asi hablaran el mismo idioma y estardn en la misma
sintonfa. Finalmente, no se venden instrumentos musicales, sino el sonido que

somos capaces de crear con, cada uno de ellos. [Reyes, 2006]
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¢ Ventas y distribucion

Desde el punto de vista empresarial, es el mas importante, ya que si no se
producen ventas no se obtiene beneficio, y por tanto, la empresa no puede
sobrevivir. Toda la parte de la venta de productos la llevan todos los integrantes
de la empresa, que van a estar en contacto directo con los mayoristas que en este
caso son los compafiias importadoras o con los consumidores, a los cuales tienen

que convencer de la buena relacién calidad-precio del producto ofrecido ver

(Figura 10).
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Figura10 Ciclo de Compra y Venta de Mercancia en Tecladolandia

Fuente: Elaboracién propia.

Ya que se expusieron los antecedentes del propietario de Tecladolandia, desde
su infancia hasta el momento y el que puso en marcha y como se encuentra
operando la casa de musica. Ahora se expone en el capitulo dos el marco teérico

que sustenta la presente investigacion.
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2. 1 Origenes y Tendencias de la Calidad

La naturaleza intrinseca del hombre por el deseo nato por la superacion y
realizacion total. La calidad es el elemento clave que ha llevado a la innovacién

tecnolégica y avance total de la humanidad.

Por lo que a lo largo de la historia de la humanidad, desde los jefes
tribales, reyes y faraones. Los inspectores fenicios, cortaban la mano, a quien
hacia un producto defectuoso, aceptaban o rechazaban los productos y ponian

en vigor las especificaciones gubernamentales.

Alrededor del afio 1450 A.C. los inspectores egipcios comprobaban las
medidas de los bloques de construccién con un pedazo de cordel. Los mayas

utilizaban el mismo método.

Como resultado de lo anterior, se puede observar los esfuerzos del ser
humano por demostrar su grandiosidad, como las Pirdmides de México con la
civilizacion Maya muy especialmente las de Chichen Itza, Tulum, Uxmal en el
Estado de Yucatan, y algunos otros ejemplos en Latinoamérica como las
misteriosas ruinas de Machu Pichu en el pais de Pert en Sudamérica, por no
mencionar muchos otros ejemplos en el Viejo Continente de Europa.

[Sosa, 1992]
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2.2 Evolucion de la Administracion de la Calidad

En el siglo XIII, comenzo la existencia de los aprendices y los gremios,
dando paso a los artesanos a tener doble funcién de produccién, como
inspectores e instructores de los productos elaborados, ya que conocian a fondo
su trabajo, y se empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacian. A este
proceso se le denominé control de calidad del operario. En ese momento el
gobierno fijaba y aplicaba normas de calidad, en las que los individuos podian
examinar todos los productos dando paso a un patrén de calidad tnico, este
sistema funcionaba porque su campo de accién era un grupo reducido de
habitantes, impactando de manera local. Pero el crecimiento de la poblacién
demand¢6 la producciéon de mas productos y la distribucion de los mismos a
gran escala, en la primera guerra mundial dio paso al control de la calidad del
capataz.

Con el auge de la Revolucion Industrial y el inicio de la produccion
manufacturera, se hizo posible la divisiéon del trabajo, y la creaciéon de partes
intercambiables; sin en cambio, cre6 algunos malestares entre la poblacién que
estaba acostumbrada a hacer sus productos a la medida.

A finales del siglo XIX comenz6 el proceso de industrializacién moderna,
donde Frederick Taylor fue el pionero de la Administraciéon Cientifica, puso en
manos de los ingenieros industriales la planificaciéon del trabajo, esto es a como
se conoce inspector de control de la calidad. [Anda, 2004]

En el siglo XX, la era tecnolégica permitié que las masas obtuvieran
productos solamente reservados para las clases privilegiadas. Fue en este siglo
cuando Henry Ford, introdujo a la Ford Company, la linea de ensamblaje en
movimiento, dividiendo operaciones complejas en procedimientos sencillos,
estos procesos pudieron ser realizados por individuos no especializados, dando

como resultados productos de gran tecnologia a bajo costo ver (Tabla 5).
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Tabla 5 Evolucion de la calidad.

Gestion para la calidad

Promotores o iniciadores de

la calidad

2150 A. C.

Antes del Siglo XIX

Siglo XIX

Siglo XX

No existian principios
basicos. Se castigaba la falta
de calidad muy severamente
Se basaban en principios
tradicionales.
¢ Inspeccién del
producto por los
consumidores
e FEl concepto de
artesania
o Especificaciones por
muestra
e Garantia de calidad
en los contratos de

renta

Surgen grandes fabricas y
desaparecen los pequefios
talleres. Aparecen manuales e
instrumentos para medir la
calidad.

Debido a la produccién en
masa surge la necesidad de
utilizar procesos mas sencillos
a bajo costo y de acuerdo con
especificaciones de calidad

requeridas.

No habia personas especificas
que se encargaban de vigilar

la calidad.

Se formaban grupos de
artesanos encargados de la
fabricaciéon de  productos

especificos.

Primeros departamentos de
inspeccién para supervisar a

los operarios.

Aparecen Organismos
encaminados a definir el
concepto de control total de
calidad. Normas
internacionales de calidad.
Certificacién y acreditacion

de la calidad.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.3. Enfoque Americano de Administracién de la Calidad.

2.3.1 William Edwards Deming

Figura 11 William Edwards Deming
Fuente: [Wikipedia, W. Deming]

Naci6 el 14 de Octubre de 1900, en sioux City, Iowa, Estados Unidos. Hijo
de Williams Deming, abogado, y de Irene Edwards, pianista ver (Figura 11).
Pese a su rico abolengo la familia tuvo limitaciones econémicas fuertes que
obligaron a sus padres a buscar un reparto de Tierras en Wyoming. Dice que
durante la travesia se enamor6 del sistema ferroviario, del que mas tarde fue

asesor para el establecimiento de rutas y tarifas.

En 1928, Deming fue contratado por la Western Electric en Wathorne,
Chicago, Illinois, para llevar estadisticas de los procesos productivos. Recuerda
que las condiciones ambientales eran verdaderamente malas, regularmente

habia humo, ruidos y, al mismo tiempo, eran lugares sucios.
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En esa época Deming conoci6é a Walter Shewhart, a quien se le considera
el padre del grafico de control del proceso y quien lo alent6 a estudiar en
Inglaterra las teorias del inglés Sir Ronald Fisher, quien en la universidad de
Londres habia desarrollado el muestreo aleatorio. En 1938, Shewhart public6é un
libro sobre control de calidad en el cual, ademéds de incluir los graficos de
proceso y el muestreo aleatorio, se describio el ciclo ahora conocido como Ciclo

Deming, porque asi lo han difundido los japoneses.

El ciclo Deming, desarrollado por Shewhart, es un modelo de proceso

administrativo dividido en cuatro fases, como se muestra en la siguiente figura:

1. Planear. Proyectar un producto con base en una necesidad de mercado,

sefialando especificaciones y el proceso productivo.

2. Hacer. Ejecutar el proyecto.

3 .Controlar. Verificar o controlar el producto conforme a indicadores de

calidad durante las fases del proceso de produccién y comercializacion.
4. Analizar y Actuar. Interpretar reportes, registros, para actuar a través

de cambios en el disefio del producto y de los procesos de produccién y

comercializaciéon para lograr la mejora continua. [Summers, 2006]
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PLA NEA R HA CER

A NALIZA R CONTROLAR

Figura 12 Circulo de la Calidad de Deming.

Fuente: Elaboracién propia.

Este ciclo rompia la vieja filosofia de producir y vender, vender, vender
hasta agotar el producto sin tomar en cuenta la aceptaciéon del consumidor ver
(Figura 12).

En 1950, MacArthur, lo invité a colaborar con industriales japoneses con
el fin de elevar la calidad de los productos, politica que les permitiera ser mas
competitivos para pagar la deuda ocasionada por la guerra. En aquel entonces
Deming les habl6 de calidad en términos de cumplir requisitos y
especificaciones, en contra de la acepcién tradicional de que sélo los productos
caros tienen calidad.

Dicho de otra manera, no por pagar poco el consumidor debe recibir
cosas mal hechas. Esto les permiti6 a los japoneses perfeccionar su industria
electronica, automotriz, fotografica, entre otras ramas; colocandolos
actualmente, junto con los alemanes, como los paises mdas competitivos en

términos de calidad. En Japon se establecié el Premio Deming a la calidad.
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2.3.1.1 Los catorce principios de la calidad

= e

° ® N S

11.
12.

13.
14.

Deming propone catorce principios para administrar la calidad.
Constancia en el propésito de mejorar productos y servicios.

Adoptar la nueva filosofia.

No depender mas de la inspeccién masiva.

Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio.

Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccion y
servicio.

Instituir la capacitacion en el trabajo.

Instituir el liderazgo.

Desterrar el temor.

Derribar las barreras que hay entre areas de staff.

. Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccién para la

fuerza laboral.

Eliminar las cuotas numéricas de produccion.

Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce
un trabajo bien hecho.

Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

Tomar medidas para lograr la transformacion.

En México, durante una conferencia efectuada en la Secretaria del

Trabajo, el Dr. Deming pronunci6 las siguientes palabras:

“Se lo dije a los japoneses, se lo digo a ustedes ahora: no veo razén alguna

para que las organizaciones mexicanas no puedan llegar a ser las mejores

altamente competitivas en el mundo, lo tienen todo. Nuevo equipo no es la

solucién sino aprender a mejorar la calidad y al productividad con lo que se

tiene”

. [Hernandez, 2001]
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2.3.1.2 Las 7 Enfermedades Mortales de la Gerencia

1. Falta de constancia en los propositos
2. Enfasis en las ganancias a corto plazo y los dividendos inmediatos
3. Evaluacién por rendimiento, clasificacion de méritos o revision

anual de resultados

Movilidad de los ejecutivos

Gerencia de la compafiia basandose solamente en las cifras visibles

Costos médicos excesivos.

N SN Ul e

. Costo excesivo de garantias

Estos puntos son descritos en la presente investigacion, con el fin de dar a
conocer a la gerencia de la casa de musica en este caso el Ing. Rosendo Jorge
Ordofiez Balcells, para evitar que se realicen estas précticas ya que como se
menciona en dichos puntos, si se practican llegan a ser mortales para la

operacion de la empresa, casi llevandola a su extincion.

Para que los empleados se conviertan en colaboradores comprometidos
con la empresa, es necesario crear una nueva forma de trabajo, auto-
organizativa, en la cual los procesos centralizados den lugar a formas mas
espontdneas y descentralizadas de colaboraciéon masiva. Existen innumerables
herramientas para instrumentar esa colaboracién de grupo. Por lo que se sugiere
que se realice una dindmica grupal en la que los empleados hagan una lluvia de
ideas en cuya lista expongan los planes que crean ellos que serian benéficos para
la casa de musica. Los empleados necesitan tener la libertad y la confianza de
saber que sus ideas seran escuchadas y respetadas, y que, cuando se

implementen, ellos seran recompensados por la empresa. [Hernandez, 2001]
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2.3.2 Joseph Moses Juran

A

Figura 13 Joseph Moses Juran
Fuente: [Wikipedia, J. Juran]

De Nacionalidad rumana, nacié en 1908. Graduado en ingenieria, fue
Gerente de calidad en la Western Electric Company ver (Figura 13). En 1954
brindé asesoria en Japon sobre productividad, falleci6 el 28 de febrero de 2008
Nueva York, Estados Unidos. Juran sefala especificamente que los problemas

de calidad se deben fundamentalmente a la mala direccion mas que a la

operacion:
1) Educacién (capacitacion) masiva y continua.
2) Programas permanentes de mejora.
3) Liderazgo participativo para la mejora continua.
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Defensor del Control Estadistico del Proceso (CEP) Joseph Moses Juran
propone diez etapas para efectuar el proceso de calidad:

1. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejoramiento.
Determinar metas de mejoramiento
Organizarse para lograr estas metas (comites, equipos)
Proporcionar entrenamiento.
Desarrollar proyectos para resolver problemas.
Reportar los problemas sin ocultar los errores.
Dar Reconocimiento.

Comunicar los resultados.

X NS o WD

Mantener consistencia en los registros.
10.  Mantener la mejora en todos los sistemas, subsistemas y procesos

de la compaiiia.

Las herramientas de calidad propuestas por Juran son: [Miinch, 2005]

e Diagrama TRIPROL (Proveedor, procesador, cliente), se aplica a todos los
equipos procesadores.

e Diagrama de flujo para identificar a los clientes. La matriz de
responsabilidad. Registra las decisiones y acciones por realizar.

e La matriz de responsabilidad. Registra las decisiones y acciones por
realizar.

e El bucle de retroalimentacion.

e Mapa de carreteras para planificar la calidad. Generaliza el enfoque para
satisfacer las necesidades de los clientes.

e La espiral. Describe la secuencia de las actividades del “concepto al
cliente”.

e La hoja de anélisis, también conocida como matriz o tabla de calidad.
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Otra propuesta interesante de este autor es la de definir el término cliente en
un sentido mas amplio, de tal forma que pueda servir para lograr el
mejoramiento continuo de la calidad. Menciona que la definicion de los
diccionarios limita el significado de la palabra cliente a aquella persona que
compra los productos de una empresa. Sostiene que en lugar de tal definicién,
se extienda su significado para incluir a todas las personas sobre quien
repercuten nuestros procesos y nuestros productos. Es decir, el significado de la
palabra cliente debe comprender tanto los clientes o usuarios internos como a

los clientes o usuarios externos.

El término cliente o usuario externo se refiere a las personas u
organizaciones que no forman parte de nuestra empresa u organizacion.Por su
parte, como cliente o usuario interno se denominan a las personas o unidades

administrativas que forman parte de nuestra empresa.

Segun Juran, existen pocos clientes vitales, y son facilmente reconocidos. Los
ejemplos mas obvios son: los grandes compradores de los productos de cierta
empresa y todos aquellos que representan fuerzas poderosas con las cuales se

tiene que llegar a algtin acuerdo.

Sefiala la diversidad de contactos o interconexiones que existen entre una
empresa y sus clientes, de las cuales algunas deben considerarse como
interconexiones clave. Los ejemplos mas comunes de éstas, se pueden observar
en las industrias de servicios. En el caso especifico de Tecladolandia: un cliente
puede en un momento dado, interconectarse con varios empleados de la
empresa, tales como el auxiliar que le muestra el producto deseado, el auxiliar
que realiza la nota de venta o en su caso la factura, y el gerente general quien le

cobra el producto al final del proceso de venta.

34



Capitulo 2. Marco Tedrico.

A continuacioén se presenta una tabla ver (Tabla 6) que muestra a diferentes

categorias de clientes externos, lo que necesitan de nosotros y lo que se necesita

de ellos:

Tabla 6 Relaciones de interconexidon de los clientes externos.

Categoria
Clientes

Jefes

Los medios de comunicacién
Organismos gubernamentales

El ptblico

Lo que necesitan de nosotros Lo que se necesita de ellos

Productos de calidad Ingresos, respeto

Eficiencia, calidad Estabilidad, unidad de
direccién

Historias notables Consumo

Trabajos, impuestos, votos Servicios, seguridad

Productos seguro, protecciéon Apoyo, buenos comentarios

ambiental

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacién se presentan ejemplos de la relacién entre proveedores

internos, productos y clientes internos ver (Tabla 7).

Tabla 7 Relacién de proveedores, productos y clientes internos.

Departamentos Proveedores

Finanzas

Recursos humanos
Servicios administrativos

Legal

Productos Principales Algunos clientes Internos
Estados financieros Directores de finanzas,
accionistas, inversionistas
Contrataciones Todos los departamentos
Suministros y mantenimiento  Todos los departamentos

Consejo Legal Todos los departamentos

Fuente: Elaboracién propia.
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2.3.3. Philip Crosby y la Filosofia de “Cero Defectos”.

De nacionalidad norteamericana,
naci6 en 1926 en West Virginia ver
(Figura 14). En su vida ha sido
ejecutivo y empresario, se gradu6 en
la western Reserve University.
Después de estar en el servicio naval
en la Guerra de Corea empezd a
trabajar en Control Total de Calidad

como inspector de linea. Es autor de

los libros Calidad sin Ldagrimas y la
Fuente: [Wikipedia, P. Crosby] Calidad no cuesta entre otros. En 1979
fund6é Philip Crosby Associates (PCA)

en Florida.

De acuerdo con la filosofia de mejoramiento de la calidad desarrollada y
ensefiada por Philip Crosby, existen tres componentes basicos para establecer y

operar programas de soluciéon de problemas y mejoramiento de la calidad:

1. Determinacién. Surge cuando los miembros de un equipo de trabajo deciden
que no estan dispuestos a tolerar por mas tiempo la no calidad, reconocen que
sus propias acciones constituyen el tnico instrumento que permitird cambiar las
caracteristicas de la organizacién y toman conciencia de los cuatro principios
absolutos, que son el fundamento conceptual del proceso de mejoramiento de la

calidad.
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o Calidad se define como cumplir con los requisitos. Este principio dice que para
mejorar la calidad, todo el personal debe estar consciente de que se
requiere hacer las cosas bien desde la primera vez; pero para lograr esto,
los directivos tienen que establecer claramente los requisitos y
suministrar los medios necesarios para cumplirlos.

o El sistema de la calidad es la prevencion. Es mas facil y menos costoso
prevenir los errores que corregirlos. La prevenciéon se basa en la
compresiéon del proceso, por tanto, hay que observar el proceso y
determinar las posibles causas de error.

o El estindar de realizacion es “cero defectos”. Crosby crea el concepto de
“Cero defectos”; afirma que el personal debe saber precisamente lo que se
espera de su desempeno; por tanto, no deben establecerse niveles de
calidad o estdndares de trabajo, no més bien un estado ideal de trabajo.
“Cero defectos” es hacer lo acordado en el momento acordado, es hacer
bien las coas desde la primera vez, es tomar en serio los requisitos. Los
errores son ocasionados por dos causas; la falta de conocimientos y de
atencién, mismas que se eliminan con una mayor capacitacion, un cambio
de actitud y la renovacién de los valores morales del personal.

o La medida de la calidad es el precio del incumplimiento. Aqui se menciona que
la forma de evaluar la calidad dentro de la empresa es costeando todas
las actividades que se tengan que realizar por haber hecho las cosas mal o
“costos de no calidad”, que incluyen desde correcciones hasta reprocesos.

2. Educacion. Una vez que en la empresa existe una determinacién para
conseguir la calidad de sus productos y terminar con los problemas, se requiere
un programa de educacion continua para todo el personal. El punto de partida
de la filosofia Crosby es la educacion, el autor sugiere que la educaciéon se
impartida por los directivos de la compafia, quienes deberan capacitarse como

instructores. [Crosby, 1987]

37



Capitulo 2. Marco Tedrico.

3. Implantacién. La educacién es esencial, sin embargo, de nada sirven los
conocimientos si no se aplican. En el caso de cero defectos la ejecucion requiere
de que se lleven a cabo ciertas acciones que permitan cambiar la cultura y el
estilo de administracion de la empresa, de tal manera que éstas se orienten hacia
el cumplimiento de los requisitos, la prevencion y el cero defectos. La
implantacion consiste en establecer el proceso de mejoramiento dentro de la
organizaciéon en forma metddica con el fin de dirigir el cambio por la via
correcta, para lo cual Crosby propone 14 pasos:

1. Compromiso de la direccion. La alta direcciéon debe elaborar una politica de
calidad; el tema principal en sus reuniones debe elaborar una politica de
calidad; el tema principal en sus reuniones debe ser la calidad. Es conveniente
efectuar platicas periddicas sobre el tema con todo el personal, ademas de
ejecutar todas las acciones que reflejen un compromiso real con el mejoramiento
de la calidad. Es necesario emitir una politica de calidad que defina el
compromiso con la calidad; ésta debera tener prioridad sobre todas las &reas y
ser definida en términos concretos.

2. Equipo para el mejoramiento de la calidad. Se integran grupos con representantes
de todas las pareas cuyo proposito es guiar el proceso de calidad y promover su
evolucion; el equipo tendra un presidente y un coordinador, quien deberé ser
alguien que tenga facil comunicacion con la alta gerencia para establecer la
estrategia de calidad.

3. Medicion. El personal debe conocer su trabajo y el método para evaluarlo, pues
asi todos sabrdn cémo y hacia dénde se dirigen. A través de la medicion, los
requisitos de cada funcién se consolidan y definen especificamente.

4. El costo de la calidad. Consiste en establecer un procedimiento para determinar
el costo de las actividades y utilizarlo como medida del mejoramiento de calidad

(cuarto principio absoluto de calidad). [Crosby I, 1989]
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Los costos de calidad deben implementarse gradualmente y determinarse e
incorporarse al proceso normal de administracion para que se conviertan en un
estimulo positivo en el proceso de mejoramiento de la calidad.

5. Crear conciencia sobre la calidad. Se requiere concientizar al personal por medio
de informacion, acerca de lo que cuesta hacer las coas mal y los resultados que
se obtienen con “cero defectos”. Ademas las personas deben conocer las
acciones que realizar la direccién con respecto a la calidad, para comprobar el
compromiso que tiene la misma con el proceso de calidad.

6. Accion correctiva. Se refiere a establecer un sistema de correccién basado en
informacion relevante de los problemas y el analisis detallado de las causas que
los originan para eliminarlos.

7. Planear el dia “cero defectos”. Elaborar un plan o programa para efectuar una
convivencia social de la empresa, en el que participen oradores que representen
a los clientes, el sindicato, las comunidades, los empleados ya todos aquellos
interesados en la calidad y en los resultados, para establecer el dia a partir del
cual se trabajara con “cero defectos”.

8. Educacion al personal. Después de que los directivos comprendan los cuatro
principios absolutos, se deberd educar al personal con el fin de concientizarlo
para que exista menos tolerancia a los defectos y errores, lo que dara como
resultado la calidad deseada.

9. Dia “cero defectos”. En esta fecha se lleva a cabo lo planeado por la
organizacion, ninguna actividad tenderd defectos, la direccion reafirmara sus
intenciones acerca de la calidad frente a sus empleados, clientes, proveedores y
autoridades. El dia “cero defectos” se celebra con el fin de que la direccion se
presente y haga un compromiso formal ante todos, de manera que sea

obligatorio el cumplimento de “cero defectos”.
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10. Fijar metas. Esta etapa se realizar después de determinar y obtener
mediciones, su finalidad es fijar nuevas metas u objetivos que se definen por los
equipos de calidad, y que se encaminan hacia cero defectos. Las metas deberan
ser en lo posible escogidas por el grupo y representadas en una gréfica que se
encuentre a la vista de todos; su objetivo final es por supuesto, cero defectos.

11. Eliminar las causas de error. Se solicita al personal que sefale los problemas
existentes dentro de sus actividades o relacién laboral, para solucionar las
causas de error de manera que se establezcan medidas correctivas.

12. Reconocimiento. Es muy importante organizar la entrega de premios o
reconocimientos a los empleados que se consideren como “modelos de calidad”
o que hacen bien las cosas sin necesidad de supervision. La eleccion de estas
personas estard a cargo de los propios empleados, el reconocimiento a los
empleados tiene multiples ventajas, ya que se motiva el personal eficiente y
valioso, ademads que se difunden los resultados de la calidad.

13. Consejos de calidad. Consiste en reunir a todos los profesionales de la calidad,
con objeto de que exista retroalimentacién y comenten sus experiencias en la
eliminacién de problemas, para que se estimule entre los empleados la certeza
de alcanzar cero defectos.

14. Repetir todo el proceso. En el momento en que se ha alcanzado cierta madurez
en el proceso, el quipo de calidad, debe transferir todas sus responsabilidades a
uno nuevo que revitalice el proceso e inicie innovaciones para obtener aun
mayores mejoras. Es aconsejable que después de dos afios de actividad, el
equip6 de calidad transfiera todas sus responsabilidades a un equipo nuevo.

El sistema Crosby inicia, como todo esfuerzo debe iniciar, con el
involucramiento de la alta direccién y la formacién de un comité de calidad,
posteriormente se centra en lograr un ambiente en que todos participen
corrigiendo fallas para lograr “cero defectos” bajo la idea comtn de que esto se
logrard con prevencion. Los resultados se miden a través de costos de calidad.

[Miinch, 2005]
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2.4 Enfoque Japonés de Administracion de la Calidad.

2.4.1 Kaoru Ishikawa

Figura 15 Kaoru Ishikawa
Fuente: [Wikipedia, K. Ishikawa]

Kaouri Ishikawa, ingeniero japonés, y discipulo de Deming y Jurdn, es el
creador del concepto de Calidad total (Figura 15). El considero que el término
control, tratindose de calidad, sale sobrando ya que se entiende que un
producto con calidad es aquel que retne todos los requisitos; prefiriendo
incluirle el adjetivo “total”, para indicar o subrayar que los productos y servicios

deben ser perfectos. Se distingue por dos aspectos bésicos:

a) Su proceso de planear, hacer, verificar y actuar
e Planear a su vez es determinar objetivos y métodos.
e Hacer es realizar el trabajo, previa educacién y capacitaciéon de los ejecutores.
e Verificar permanentemente si el producto satisface lo planeado, incluyendo la
satisfaccion del cliente.

e Actuar implica tomar la accién correctiva necesaria.
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b) Su metodologia de analisis causal para la solucién de problemas,
cominmente conocida como “Espina de Pescado” o diagrama de causa - efecto.
Se llama espina de pescado porque dice que hay que ir a la raiz de los

problemas.

El establece que son cuatro los elementos causales de los problemas en un
proceso productivo; mano de obra, materiales, métodos y maquinas; los que a
su vez deben analizarse descomponiéndolos al Estilo de Descartes, para
asegurarse de no ver los sintomas como si se tratara del problema, sino llegar a

las causas que lo originan.

Rescata a Wilfrido Pareto, economista y socidlogo italiano, autor del
principio que lleva su nombre: Es famoso por su observaciéon de que, en Italia, el
20 por ciento de la poblaciéon poseia el 80 por ciento de la propiedad,
observacion que posteriormente otros harfan popilar con el nombre de

"principio de Pareto", creando el concepto distribuciéon de Pareto.

En control de calidad, el principio de Pareto permite utilizar herramientas
de gestiéon, como el diagrama de Pareto, que se usa ampliamente en temas de
control de calidad (el 80% de los defectos radican en el 20% de los procesos).
Asi, de forma relativamente sencilla, aparecen los distintos elementos que
participan en un fallo y se pueden identificar los problemas realmente

relevantes, que acarrean el mayor porcentaje de errores. [Gutiérrez, 2005]

42



Capitulo 2. Marco Teorico.

Sefiala que el control de la calidad puede apoyarse en estas siete

herramientas bésicas:

Grafico del proceso.

Hoja de registro y lista de verificacion.

Diagrama de Pareto.

El diagrama causa - efecto (“Espina de pescado”). (Figura 16).
Andlisis de correlacion y dispersion.

Gréfico de control.

NS ok b=

Histogramas

Causa Efecto

[ Hombre ][ Magquina ][ Entorno ]

N\ N\

A

Froblema

Subcausa

Causa principal

( waterial |( Mmétodo |( Medida |

Figura 16 Diagrama de Pescado. Causa y Efecto.
Fuente: [Wikipedia, Causa - Efecto]

Una vez revisado las diferentes teorias sobre administracion de la
calidad, se llevard a cabo una revision tedrica sobre lo que es la planeaciéon
estratégica ya que es una herramienta que apoya a la administraciéon a conocer y
determinar los objetivos y formular politicas, procedimientos y métodos para

lograr las estrategias que se desean implementar.
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La planificacion estratégica es una herramienta por excelencia de la
gerencia estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas
de la organizacion y la formulacion y puesta en marcha de estrategias
permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funciéon de la mision y
objetivos, del medio ambiente y sus presiones asi como de los recursos

disponibles.

La planeacion estratégica es el proceso administrativo de desarrollar y
mantener una relaciéon viable entre los objetivos recursos de la organizacién y
las cambiantes oportunidades del mercado. El objetivo de la planeacion
estratégica es modelar y remodelar los negocios y productos de la empresa, de
manera que se combinen para producir un desarrollo y utilidades satisfactorios

[Anca, 2004].

A continuacién se presenta una tabla que muestra las preguntas basicas
de la administracién, que son respondidas por los siguientes autores de
administraciéon de la calidad: William E. Deming, Kaoru Ishikawa, Joseph M.

Juran y Philip B. Crosby ver (Tabla 8).
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Preguntas
bdsicas de

Administracion

Deming

Tabla 8 Cuadro Resumen de los autores de Calidad.

Ishikawa

Juran

Capitulo 2. Marco Tedrico.

Crosby

:Qué?

(Coémo?

:;Con qué?

Mejoramiento incesante, definir el
proceso, caracteristicas de calidad
del proceso, mantener el proceso en
observaciéon y control, mejorar
sistematicamente.

1 Constancia en el propdsito

2 Adoptar nueva filosofia

3 No depender de la inspeccion
masiva.

4 Politica de compras

5 Mejoramiento del sistema

6. instituir la capacitacion.

7. Instituir liderazgo.

8. erradicar el temor.

9. Impulsar la comunicacion.

10. Eliminar barreras.

11. Eliminar las cuotas

12. Promover el orgullo por la labor
bien hecha.

13. Crear estructura que impulse la
mejora y educacion.

14. Lograr la transformacién.
Métodos Estadisticos

Reaccién en cadena

Espiral de mejora

Siete Herramientas

Sistema eficaz para integrar los esfuerzos,
en materia de desarrollo y mejoramiento de

calidad, realizados por los diversos grupos.

. Control total de la calidad.

3 Se inicia con educacion y
termina con educacion.

. Circulos de calidad.

. Auditoria de control de calidad.

. Meétodos estadisticos.

. Actividades a escala nacional.

Siete Herramientas

Cuadro de Pareto, Diagrama de Pescado,

Histograma, Hoja de Verificacion,
Diagrama dispersion, graficas de control y

estratificacion

Enfoque sistematico para cumplir vy
establecer los objetivos de calidad para

toda la empresa. Trilogia

. Planeacion de la calidad.

Desarrollo de los productos y

procesos  requeridos  para
satisfacer las necesidades de los
clientes.

. Control de la calidad. Es
mantener un proceso en el
estado planificado.

. Mejora de la calidad. Establecer
infraestructura, proyectos de

mejora, desarrollo de equipos.

Control Estadistico, mapa de carreteras,
matriz de calidad, bucle de

retroalimentacion.

Cero defectos, el sistema de calidad es la
prevencion, calidad es cumplir con los
requisitos.

Determinacion, Educacion e Implantacion.

1.  Compromiso de la direccién.

2. Equipo para el mejoramiento de
la calidad.

Medicion.

El costo de la calidad.

Crear conciencia.

Accién correctiva.

Planear dia “Cero defectos”.

Educacién al personal.

o ® N o 9O ok @

Dia cero defectos.

10. Reconocimientos.

11.  Fijar metas.

12.  Eliminar causa de error.
13.  Consejos de calidad.

14. Repetir todo el proceso.

Costos de incumplimiento, Cuadro de

madurez; Incertidumbre, Despertar,

Instalacion, Sabiduria, Certeza.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.5 Proceso de Planeacion Estratégica.

2.5.1 Ambiente externo

El ambiente externo presente y futuro debe evaluarse en términos de amenazas
y oportunidades. Esta evaluacién gira en torno de la situacion competitiva, asi
como los factores econdémicos, sociales, politicos, legales, demograficos y
geograficos. Ademds, el entorno debe examinarse en funcién de avances
tecnolégicos, productivos y de servicios en el mercado y otros factores
indispensables para determinar la situaciéon competitiva de la empresa. Este

analisis se encuentra en el analisis externo PEST que se encuentra en el capitulo

3 de la metodologia.

2.5.2 Ambiente interno

De igual manera, es necesario auditar y evaluar el ambiente interno de la
empresa respecto de sus recursos y de sus fortalezas y debilidades en
investigacion y  desarrollo, produccién, operaciones, adquisiciones,
comercializaciéon y productos y servicios. Otros factores internos importantes
para la formulacién de una estrategia y de obligada evaluacién son los recursos
humanos y financieros, asi como la imagen de la compafiia la estructura y clima
de la organizacién, y de las relaciones con los clientes. El analisis del ambiente
interno se encuentra descrito en el diagnostico que se realiz6 a la empresa
Tecladolandia y en anélisis interno FODA ambos se encuentran en el capitulo 3

del caso de estudio y metodologia de la presente investigacion.
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2.5.3 Evaluacién y eleccion de estrategias.

Las diversas estrategias deben evaluarse cuidadosamente antes de hacer una
eleccion. Las decisiones estratégicas deben considerase de acuerdo con los
riesgos implicados. Para el caso de estudio de la presente, la evaluacién de las
estrategias se hizo respecto a su impacto es decir; como se beneficiarian los
clientes y el personal de Tecladolandia; y el otro criterio a evaluar es sobre su
esfuerzo es decir; cuanto implicaria de costos econémicos, humanos y
tecnologicos poner en marcha las estrategias. Existen elementos cruciales para la
evaluacién de estrategias como la oportunidad, esto ilustra la interrelacién de
las estrategias de varias empresas en la industria. La planeacién de corto,
mediano y largo plazo y la instrumentacién de las estrategias deben de tomarse

en cuenta en todas las fases del proceso. [Koontz, 1998]

2.6 La Matriz FODA: Moderna herramienta para el andlisis de

situaciones.

Los disefiadores de estrategias se sirven en la actualidad de un buen namero de
matrices para las detecciones entre las variables mds importantes. El Boston
Consulting Group, por ejemplo desarroll6 la matriz de portafolio empresarial.
La matriz de FODA es de aparicion mas reciente y sirve para analizar la
situacion competitiva de una compaiiia, e incluso de una nacién.

La matriz FODA es un marco conceptual para un andlisis sisteméatico que
facilita el apareamiento entre las amenazas y oportunidades externas con las
debilidades y fortalezas internas de la organizacion.

La identificaciéon de las fortalezas y debilidades de las compafias, asi
como de las oportunidades y amenazas presentes en las condiciones externas, se
considera como una actividad comtn de las empresas. Lo que suele ignorarse es

que la combinacién de estos factores puede requerir de distintas decisiones
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estratégicas. El punto de partida del modelo son las amenazas dado que en

muchos casos las compafiias proceden a la planeacion estratégica.

2.6.1 Cuatro estrategias alternativas

La matriz FODA: Conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias ver

(Figura 17).

La estrategia FO. Es basa en el uso de fortalezas internas de la
organizacion con el propésito de aprovechas las oportunidades externas.
Este tipo de estrategia es el mas recomendado. La organizacién podria
partir de sus fortalezas y a través de la utilizacion de sus capacidades
positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y
servicios.

La estrategia FA. Trata de disminuir al minimo el impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que
siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan
directa, ya que a veces puede resultar mds problematico para la
institucion.

La estrategia DA. Tiene como propésito disminuir las debilidades y
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.
Generalmente este tipo de estrategia se utiliza s6lo cuando la
organizacion se encuentra en una posiciéon altamente amenazada y posee
muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia. En
este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucién o a un cambio
estructural y de misién.

La estrategia DO. Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacién a la cual el
entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar
por sus debilidades, podria decir invertir recursos para desarrollar el drea

deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad. [Koontz, 1998]
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Capitulo 2. Marco Teorico.

FACTORES INTERNOS

FUERZAS (F)

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIA (FO)
MAXI — MAXI
Potenciar las fuerzas
Aprovechando las
oportunidades

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIA (FA)
MAXI MINI
Usar fortalezas para afrontar
las amenazas

OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

DEBILIDADES (D)

ESTRATEGIA (DO)
MINI MAXi
Superar debilidades para
Poder aprovechar
oportunidades

ESTRATEGIA (DA)
MINI MINI
Reducir al minimo tanto
debilidades como amenazas

FACTORES INTERNOS

FUERZAS (F)

ESTRATEGIA UNO:
A partir de la flexibilidad de
financiamiento permitir
A los nuevos clientes que se
pueden buscar en el
Instituto de Artes de la UAEH
Repartir volantes a los estudiantes
Para que realicen sus compras en
TECLADOLANDIA

ESTRATEGIATRES:
Aprovechar la trayectoria que
tiene la empresa

en el transcurso
De los siguientes afios a través
del conocimiento
Que se tiene de su
propietario

Para definir el rumbo de la misma

DEBILIDADES (D)

ESTRATEGIA DOS:
Implementar un sistema de
informacién donde se
Puedan registrar las compras
Y ventas de mercancia
Construir un Manual de
Organizacion
Para poner en marcha un local de
servicio técnico

ESTRATEGIA CUATRO:
Construir un Manual de
Organizacion en el que

exista una cultura
organizacional que no peligre
la operacion de la empresa
Realizar la limpieza general
del establecimiento

Figura 17 Matriz FODA para la formulacion de estrategias.

Fuente: Elaboracién propia.

49



Capitulo 3. Caso de Estudio y Metodologia

3.1 Diagnéstico Organizacional de Tecladolandia.

La elaboracién de estrategias de una cultura de calidad debe fundamentarse en

un diagnéstico de la cultura organizacional, como base de investigacién para

realizar las estrategias orientadas hacia la calidad.

El diagnéstico de la cultura organizacional abarca los siguientes

subsistemas ver (Tabla 9):

Tabla 9 Diagnéstico Organizacional de Tecladolandia.

Cultura Organizacional Variables

1.- Madurez: El andlisis de wuna
organizaciéon debe comenzar mediante la
definiciéon de su etapa de desarrollo, el

grado de evolucién en que se encuentra.

2.- Valores Organizacionales: Los valores
bien definidos son el eje en torno al cual
se genera la calidad, al efectuar el andlisis
de los valores predominantes en la
empresa es necesario determinar qué

tanto promueven éstos una cultura de

calidad.

Edad tamafio de la organizacién:

Treinta y dos afios de trayectoria
conformada por cinco empleados
aproximadamente.

MISION: Proveer instrumentos musicales
y equipos de audio de alta calidad,
orientando a  necesidades especificas,

satisfaciendo las exigencias artisticas,
educativas y de entretenimiento en el
aspecto musical de los clientes.
VALORES: Honestidad, Productividad,
Profesionalismo, Dedicacién

Constancia, Sencillez, Confianza.
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3.- Organizaciéon: El analisis de la
organizaciéon comprende las siguientes
areas; Estructura, Procesos, Auditoria a
clientes, Auditoria de Proveedores vy
Andlisis del negocio. Se desarrollo la parte
Auditoria  de

compuesta por la

Proveedores.

Auditoria de Proveedores: Evaluacion del
proceso de calidad de los proveedores con
relacién a sus estandares de calidad. Esta
auditoria de calidad a productos y sus
proveedores son un medio para definir
pardmetros de seleccion y establecer
convenios de calidad cliente - proveedor.

Por lo que es muy conveniente seguir
teniendo como  nuestro  principal
proveedor a Yamaha de México, S.A de
C.V. que lo encabeza una Administracién
Japonesa y por la excelencia en atencion al

distribuidor.

Se audit6 a los Proveedores que surten a
Tecladolandia para el andlisis del Proceso
Productivo y la Capacidad del Proveedor
y bajo los siguientes Criterios: Tamafio y
Financiera,
de
de

capacidad,
Utilidad

Capacidad
Operativa, Rango
Manufactura, Instalaciones

Investigacion, Servicio Técnico,

Localizaciéon Geogréfica, Relaciones
laborales y comerciales. Los Resultados

son los siguientes:

PROVEEDOR | CALIFICACION
FINAL
Yamaha de ler Lugar
Meéxico
Distribuidora 2do Lugar
Gonher
Distribuidora 3er Lugar
Thunder
Hermes Music 4to Lugar
Music Link 5to Lugar
Corporaciéon 6to Lugar
Mexbusa
Casa 7tmo Lugar
Veerkamp
S.A.
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4.- Sistemas y Procesos: Un atributo
esencial de calidad es la flexibilidad y la
efectividad de los sistemas para propiciar
la mejora en todos los &mbitos.

Conclusiones del Proceso interno de

Tecladolandia:

La suma de los tiempos de actividad es de
114 horas; como resultado, se puede
deducir que el tiempo total requerido
para terminar el proceso es de 114 horas o
cuatro dias y medio casi cinco dias, lo que
se entiende como una semana completa
de dias habiles, por lo que se concluye la
aseveracion que se hizo al inicio. El
Proceso que se lleva a cabo de Compra,
Arribo y Presentaciéon de Productos es

muy lento y tardio.

5.- Factor Humano: La productividad es
la clave de la calidad, por tanto, se
las habilidades y

requiere evaluar

conocimientos tecnoldgicos,
administrativos y humanisticos asi como
las competencias laborales de que dispone
todo el personal para afrontar el reto de

un cambio de cultura y la necesidad de

capacitacion.

Para lo que implica el proceso de planear,
programar y terminar el proceso de
Compra, Arribo y Presentaciéon de los

productos; dicho proceso se describe a

continuacion:
DESCRIPCION DE DURACION DE
LA ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD
HORAS
El gerente realiza el 1
pedido via telefénica
El proveedor envia la 24
mercancia x flete
Arribo de mercancia a 72
la tienda
El ayudante revisa la 2
mercancia
El gerente asigna los 5
precios
El ayudante captura 3
los precios en etiquetas
Colocacion de 2
etiquetas en la
mercancia
El gerente revisa la 3
mercancia con los
precios asignados
Se asigna un lugar a la 2
mercancia para su
observacién y venta
Total de Horas 114

Dado que los trabajadores cuentan con
una matricula escolar hasta el nivel de

secundaria  concluido, este  factor

educativo influye mucho en que los
trabajadores se encuentren satisfechos en
el trabajo, aunado a que no cuentan con
habilidades

los  conocimientos y

administrativas ~ para  ejercer  con

productividad su trabajo.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.1 Informe del Diagndstico Organizacional de Tecladolandia.

Con base al andlisis de la cultura organizacional en la casa de musica

Tecladolandia, informacién que se detall6 en la seccion anterior se concluye que:

e Madurez: La trayectoria data de 32 afios a la fecha por lo que se puede
observar que la empresa se encuentra preparada para el cambio, no se
han observado cambios significativos en el estilo de gestion
administrativa més conveniente para el negocio.

e Valores: Por ser cuestiones subjetivas y personales de cada uno de los
integrantes se puede encontrar que todos ellos se encuentran en la misma
sintonia de otorgar calidad de los clientes.

e Organizacién: Respecto a la estructura administrativa de la organizaciéon
por tratarse de una micro empresa pues no se encuentra bien definida
carece de un Manual de Descripciéon y Especificacion de cargos, en
términos de finalidades y actividades y del perfil profesional y
conductual requeridos en la estructura organica redisefiada. No existe
una Escala Salarial y la politica de administracion de sueldos y beneficios
ni un Manual de Politicas y Procedimientos para cada uno de los
subsistemas que conforman el sistema Integral de Gestién de Personal.

e Sistemas: Todos sus procesos se encuentran de forma manual, todo se
escribe a mano, no hay automatizacién de los procesos. Por lo que son
lentos, caros e ineficientes.

e Factor Humano: Los integrantes desconocen de técnicas administrativas,
de control, planeaciéon y quehacer empresarial, por lo que la

productividad se ha visto delimitada.
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3.2 Planteamiento del Problema

3.2.1 Objetivo General.

“Realizar una diagnostico de como se encuentra la estructura interna y
operativa de la casa de Miisica Tecladolandia, a través de la recoleccion de
datos, entrevistas con el personal, y por medio de la observacion, con
fundamentacion tedrica sobre planeacion estratégica y la calidad, para
determinar cudles son las estrategias que aseguran la calidad en Ia

organizacion empresarial.”

Objetivos Particulares

Concretar un andlisis con la estrategia FODA de la casa de Musica.
Analizar el andlisis PEST de la empresa.

Concretar el analisis PEST de la casa de musica para saber en qué entorno
se encuentra de desarrollandose actualmente.

Hacer una priorizaciéon de las estrategias formuladas a través de estos
métodos, y saber cudles son las que se pueden aplicar de forma
inmediata.

Exponer los resultados obtenidos de la presente investigacion al

propietario.

Preguntas

¢Cuales son las estrategias que se obtuvieron con la metodologia Mini -
Max?

¢Cudles son las estrategias que se midieron por su impacto?

¢Cuales son las estrategias que se midieron por su esfuerzo?

¢Como se encuentra el entorno externo PEST de la organizacién?

¢Coémo se encuentra el entorno interno FODA de la organizacién?
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3.2.2 Justificacién

Establecer la relacion minima requerida para cimentar el desarrollo de
Estrategias de Calidad de la Empresa Tecladolandia, fundamentado en las
Teorias de Administracion de la Calidad de los autores: W. Edwards
Deming, Joseph M. Juran, Philip Crosby y Kaoru Ishikawa, aplicindolos
y ajustandolos a las caracteristicas puntuales de la empresa, como
herramienta fundamental para establecer la organizacion, coordinacion y
desempeiio del servicio, que conlleve a el cumplimiento de sus objetivos y

evidenciar asi sus capacidades productivas y su capacidad potencial.

Considero que la calidad ha adquirido una gran importancia como
estrategia valida para obtener una posicion competitiva ventajosa, debido
a las nuevas condiciones del entorno en que se desenvuelven las empresas
y organizaciones. En el caso de las empresas, la mejora de la calidad de
sus actividades es uno de los retos mds importantes que actualmente

deben afrontar todos los agentes implicados en la economia.
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3.3 Analisis Externo PEST de Tecladolandia.

La determinaciéon de los alcances y limites del sistema econémico, politico,
social y cultural de la empresa. Esto reviste implicaciones definitivas en la

formulacién de una estrategia.

La empresa Tecladolandia estd obligada a estudiar las tendencias y
cambios que ocurren en su entorno. Es necesario distinguir entre las tendencias
que pueden ser controladas por la empresa, que pueden ser modificadas
mediante su accién social, de las que apenas son susceptibles de influencia y de

las de caracter socieconémico que se hallan totalmente fuera de su control.

Algunos negocios de exportacién como de importacién como es el caso
de la empresa Tecladolandia que sus productos son importados y el auge
mismo de las empresas de un determinado pais se explican tal vez por la
relaciéon entre las tasas de inflaciéon y devaluacién, aspectos sobre los cuales

ninguna empresa ni pais tienen control.

Entre los factores socioeconémicos mds pertinentes para el andlisis figura
el de las estrategias de desarrollo del gobierno o futuro gobierno, y de las
entidades supranacionales como el Banco Mundial. La orientacion de la
economia nacional y de la situacién internacional no es del todo impredecible, y
lo minimo que puede hacer la empresa es prever escenarios y planes de
contingencia para cada posible situacion. Con frecuencia las empresas padecen
de un auto engrandecimiento institucional que las hace encerrarse en si mismas,
reducir el universo a su pequefio mundo y descuidar el anélisis certero de la

situacion de su entorno.
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Otro punto importante en el analisis del entorno es el de los grupos e
instituciones cuyos intereses se relacionan con la actuacion de la empresa, como
las expectativas de los accionistas, los consumidores, el gobierno, los
trabajadores, la comunidad, los gerentes, los proveedores. Cada uno de estos
grupos de interés alimenta una expectativa relacionada con los objetivos

multiples de la empresa, con sus pardmetros y restricciones. [Steiner, 2000]

El anélisis PEST que se hace a los factores externos a la organizacién, todo
aquello que se encuentra en la macroeconomia del pais, variables que
determinan el crecimiento y desarrollo de las empresas, medidos
principalmente por la competitividad interna. Los factores que se analizan son

los que se muestran a continuacion.

3.3.1 Politica del Estado de Hidalgo

e Presupuesto aumentd en Educacion, Salud v Deuda.

Fuente: [Noticias, Milenio 1]

Los ramos de Educacion, Seguridad Publica y Salud no sufrirdn variaciones,
sino que seran fortalecidos en el Presupuesto de Egresos 2010 de Hidalgo, revel6
Pedro Luis Noble Monterrubio, presidente de la Comisién de Hacienda.

De acuerdo con la propuesta enviada por la Secretaria de Finanzas al
Congreso, Salud tendra un aumento para 2010 de 208 mil 298 millones de pesos,
en tanto que Educacién increment6 en 460 mil 687 millones.

Sin embargo, para el pago de la deuda publica, donde en 2009 se destin6 324
millones 160 mil pesos, para el préximo afio se destinaran 427 millones de pesos

por lo que aument6 en 103 millones lo destinado para ese pago.
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e Relacién y aplicacién
Este aumento considerable del presupuesto anual para el gobierno del estado de
Hidalgo, fortalecera la educacion del estado, que se traducird en un mayor
nimero de jovenes que podran incorporarse a la educaciéon superior que se
podria reflejar en una mayor oferta educativa del Instituto De Artes de la
UAEH, por lo que estos jovenes para cursar esas licenciaturas artisticas deberan

adquirir un instrumento musical, que se encuentran en Tecladolandia.

3.3.2 Economia del Estado de Hidalgo

e México super6 la crisis en buenos términos: CNBV

Fuente: [Noticias, Milenio 2]

El sistema financiero mexicano superé en buenos términos la crisis financiera
global y, a diferencia de lo que sucede en otros paises, la banca doméstica cuenta
con elementos reales para acompafiar con financiamiento la recuperacion
econdmica del pais.

Guillermo Babatz Torres, presidente de la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV), estimé que este afio el crédito crecerd a un ritmo reducido,
podria ser a una tasa de 3 por ciento, pero que en 2010 el mercado bancario

tendréd una dindmica mucho més activa y crecerd entre 15 y 20 por ciento.

e Relacién y aplicacién

Aunque el sistema financiero mexicano se encuentre en notable recuperacion
econdmica, es de destacarse que en la nota del periédico se menciona que el
crédito al consumo tendrd una recuperacién lenta y contraida en tan solo 3%.
Por lo que en este rubro la casa de musica podria verse afectada ya que también
se aceptan tarjetas de crédito para la compra de mercancia, por lo que no se
podria ver el préximo afio una cantidad mayor de venta con las tarjetas de

crédito.
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Ya que éstas todavia no tienen la confianza suficiente por el lado del
consumidor, para aumentar su uso en el momento de realizar sus transacciones
financieras personales. Esta contraccién del crédito al consumo, podria afectar la

venta de instrumentos musicales.

3.3.4 Andlisis Social en el Estado de Hidalgo

e Computadoras portatiles, reproductores de DVD vy MP3 fueron

entregados, aver, por la presidenta del Sistema DIF Hidalgo, Laura

Vargas, a los ganadores del concurso Cuento Navidefio 2009.

Fuente: [Noticias, El Sol]
Como parte del programa decembrino Juntos en Hidalgo Vivamos la Navidad,
por cuarto aflo consecutivo se llevé a cabo el concurso, en donde participaron
476 cuentos elaborados por mds de mil nifios pertenecientes a diferentes
municipios del estado. Los trabajos presentados en equipo no sélo fomentan la

creacion literaria, sino también los valores universales.

e Relacién y aplicacién
Al realizar eventos de este tipo para apoyo a la comunidad infantil del estado, se
observa que por parte del Gobierno del Estado, existe un interés importante
para su desarrollo integral. Por lo que premio a los pequefios con equipos
electrénicos novedosos, por supuesto que estos articulos el gobierno los pudo
haber adquirido en la casa de musica, por lo que podemos concluir que en los

aspectos sociales la casa de musica tiene buen auge de crecimiento.
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3.3.5 Andlisis Tecnoldgico en el Estado de Hidalgo

e Firma la UAEH convenio de colaboracién con el Instituto Tecnoldgico de

Apizaco.
Fuente: [Noticias, UAEH]

Con la finalidad de desarrollar acciones conjuntas para que el estudiantado
pueda realizar servicio social, practicas profesionales y visitas guiadas, asi como
apoyar las acciones de movilidad institucional, la Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo (UAEH) y el Instituto Tecnolégico de Apizaco (ITA) signaron

un convenio de colaboracién.

La firma del acuerdo estuvo a cargo del rector de la méxima casa de estudios
en Hidalgo, Luis Gil Borja, y Jestis Mario Flores Verduzco, director del ITA. La
firma favorecera la alianza para llevar a cabo actividades y proyectos de
colaboracién académica, de investigacién, de desarrollo profesional, cultural,

artistico, deportivo y social, que sean de interés para ambas instituciones.

Al respecto Luis Gil Borja se congratulé de este acuerdo y sefialé que éste es
una excelente oportunidad de compartir, colaborar y aportar, pero sobre todo de

aprender con instituciones comprometidas como el ITA.

e Relacién y aplicacién

Una vez mas la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo refrenda su
liderazgo para posicionar una vez mas su liderazgo regional con la firma de este
convenio con el Instituto Tecnolégico de Apizaco, que fortalecer a la
colaboracion entre ambas instituciones de educacién superior, que fomenta
indudablemente la inversién y desarrollo tecnolégico que se ve en la innovacion

que realizan los estudiantes de nivel profesional.
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Por lo que respecta a la organizacion Tecladolandia, todas estas
colaboraciones que se hacen entre universidades apoya a los estudiantes de
ingenieria a desarrollar nuevas tecnologias y mejoras a los aparatos y equipos de
audio que algtn dia se podrian patentar y sacar como un producto final.
Productos que apoyan a la organizaciéon a tener mas y mejores productos de

audio terminados.

3.4 Analisis Interno FODA

Es una estructura conceptual para un andlisis sistematico que facilita la
adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y

debilidades internas de una organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el
objetivo de generar diferentes opciones de estrategias. (F) Fortaleza; (O)

Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas.

El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacién, con el
propoésito de formular las estrategias mas convenientes, implica un proceso
reflexivo con un alto componente de juicio sub objetivo, pero fundamentado en
una informacién objetiva. Se pueden utilizar las fortalezas internas para
aprovechar las oportunidades externas y para atenuar las amenazas externas.
Igualmente una organizacion podria desarrollar estrategias defensivas

orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear
resultados desastrosos para cualquier organizaciéon. Una forma de disminuir las

debilidades internas, es aprovechando las oportunidades externas.
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Son aquellas variables que se analizan y se cuantifican de manera interna

de la organizacion, son las virtudes y ventajas comparativas, que se tienen con

las demas organizaciones del sector ver (Figura 18).

FODA

FACTORES INTERNOS

FUERZAS
Trayectoria de mas 30 afios
Asesoria Personalizada
La més grande en su tipo
Otorgamiento de Garantia
por escrito
Servicio pos — venta
Flexibilidad de
Financiamiento
Cumplimiento de pedidos

DEBILIDADES
Tecnologia Limitada
No hay control de inventario
Saturacion de Mercancia
Construir un Manual de
Calidad y de Organizacién
Construir Catalogos de
productos
Sistema de Informacion de
Precios
Sistema de Automatizacion
de compra y venta

Figura 18 Analisis FODA

Fuente: Elaboracién propia.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES
Mercado que va en
expansion
Diversificacion de los
productos
Apertura de escuelas de
musica
Apertura de Academia de
Musica Propia
Puesta en Marcha de
Servicio Técnico Interno

H

AMENAZAS
Atraso Tecnoldgico
No hay control
Sueldos y Salarios Bajos
No hay cultura
Organizacional
Falta de compromiso por
parte de la direccion
Incertidumbre respecto a su
operacion en el futuro
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3.4.1 Imdgenes que ilustran la empresa Tecladolandia.

Figura 20 Fachada principal de la empresa Tecladolandia.

Fotos: Belinda Ordoéfiez Vazquez.
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La imagen de su fundador y propietario el Ing. Rosendo Jorge Ordéfiez Balcells
ver (Figura 19), aparece como se encuentra su persona en la actualidad, se
reconoce su importancia dado al liderazgo implementado en su trayectoria
empresarial que data de mas de treinta afios a la fecha y de como se ha
afianzado al comercio tradicional del municipio de Pachuca de Soto, Hidalgo.
Aunado a que todos los clientes internos y externos que se interconexiones con
la empresa seran atendidos de primera mano por su propietario, dato relevante

en que se basa la presente investigacion y generacion de estrategias posteriores.

La ilustraciéon de la fachada principal de Tecladolandia ver (Figura 20), se
presenta en este trabajo para que el lector tenga una idea mas clara y precisa de
su ubicacion fisica real, y de como esta ubicacion es su ventaja competitiva sobre
la competencia, ya que se encuentra sobre plena Avenida Guerrero en el mero
centro de la ciudad. Por lo que se ilustra para su mayor comprensién y para la

perpetuacion en el tiempo de la misma.

3.5 Determinacién de Punto Optimo y Critico de las Estrategias.

Dadas las variables a considerar segiin su rango de mediciéon al que le

pertenezcan ver (Figura 21); se puede concluir lo siguiente;

e Que el punto 6ptimo de las Estrategias se encuentran en las Fuerzas y
Oportunidades cada una de ellas se encuentra tanto dentro y afuera de la
organizacion, pero es con ambos factores con los que se debe poner todo
el esfuerzo y costo de la empresa, para perseguir un objetivo, el cual debe
estar conformado en la elaboracion de un plan de desarrollo
organizacional, en el que se estipulen y se den a conocer a todos los

participantes a donde quieren llegar en el mediano y largo plazo.
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En este caso en particular se debe priorizar el esfuerzo interno que se

hace para aprovechar el mercado en expansion en el consumo de

instrumentos musicales y equipo de audio.

Que el punto critico de las Estrategias se encuentran en las Debilidades

que se encuentran al interior de la organizaciéon y en las Amenazas que

estan en el ambiente que le rodea a la organizacién. Por lo que se debe de

implementar planes de contingencia urgentes porque éstas variables

amenazan con la existencia de la empresa.

FACTORES INTERNOS

FUERZAS (F)

DEBILIDADES (D)

PUNTO OPTIMO
FUERZAS Y OPORTUNIDADES
ES DONDE LA EMPRESA DEBE

FIJAR SU PLAN DE DESARROLLO

Aprovechar el mercado en
expansion
Sobre el conocimiento y la
experiencia dada su trayectoria

[
O

F

A

c

T

)

R

E

s

E

? ‘ OPORTUNIDADES ()

£ |

R

N

o

s

AMENAZAS (A)

L

PUNTO CRITICO
ES DONDE SE
ENCUENTRA SU MAXIMO
RIESGO,

Implementar sistemas de

informacién e instuir una
cultura organizacional a largo

plazo.

Figura 21 Determinacion de punto 6ptimo y critico de las estrategias.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6 La Empresa como Organizacion

La empresa es un agente econémico que toma las decisiones sobre la utilizacion
de factores de la produccién para obtener los bienes y servicios que se ofrecen
en el mercado. La actividad productiva consiste en la transformacién de bienes
intermedios (materias primas y productos semi elaborados) en bienes finales,

mediante el empleo de factores productivos (basicamente trabajo y capital).

La empresa Tecladolandia es una organizaciéon que se dedica a la venta de
equipos de audio tales como: baffles, amplificadores de potencia, mezcladoras,
consolas y cables e instrumentos musicales como por ejemplo: guitarras,

baterias, teclados, bajos, trompetas, violines, acordeén entre muchos otros.

En primera medida por la exclusividad, ademés por que estando en un lugar
de éstos como lo es el centro de la ciudad se ofrece al cliente muchos beneficios
adicionales, como mantenimiento de equipos y asesoramiento personalizado a
los clientes. La empresa representa a 30 marcas como YAMAHA, SHURE, LP,
PEARL, PHONIC, ZILDJIAN, WASHBURN, KORG, EVANS, VICTOR,
ROLAND, REMO, IBANEZ, FENDER, JBL, CERVIN WEGA, AUTEC, GIBSON,
EPIHONE, CORT, STANTON, MARSHALL, entre otras garantizando asi

calidad en lo que vende.

La empresa es el instrumento universalmente empleado para producir y
poner en manos del pablico la mayor parte de los bienes y servicios existentes
en la economia. Para tratar de alcanzar sus objetivos, la empresa obtiene del
entono los factores que emplea en la produccién, tales como materias primas,

maquinaria y equipo, mano de obra, capital, etc.
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3.6.1 Tipos de organizacién empresarial

Hay tres formas fundamentales de organizacién empresarial: la propiedad

individual, la sociedad colectiva y la sociedad anénima.

Dada la naturaleza de la cual emana su origen Tecladolandia: es una
empresa de propiedad individual en la que es propiedad es de un solo
individuo, en este caso es el Ing. Rosendo Jorge Ordofiez Balcells, que
l6gicamente tiene pleno derecho a recibir los beneficios que genere el negocio y
es totalmente responsable de las perdidas en que incurre. La propiedad

individual es la forma mds simple de establecer un negocio.

3.7 Clasificacion de la Empresa

Las empresas se pueden clasificar de la siguiente manera:

* Sectores Economicos

* El origen de su capital.

* Su Tamafo

* Conformacién de su capital
* El pago de impuestos

* El ntmero de propietarios
* La funcién social

* Laforma de explotacion

Tecladolandia, por su naturaleza ocupa dentro de la clasificaciéon del Sector
Econémico Comercial: Ya que desarrolla la venta de los productos terminados
en la fabrica. Por el origen de su capital Tecladolandia, desde su inicio esta
formada por Capital Privado: Que es aquel en que el capital proviene de

particulares. Ejemplo: Sociedades comerciales.
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Por su tamafio es un micro empresa: Su capital, nimero de trabajadores y
sus ingresos solo se establecen en cuantias muy personales, el nimero de
trabajadores no excede de 10 (trabajadores y empleados).

Por la explotacién y conformacién de su capital, se considera una Empresa
Local: Es aquella en que su radio de atencién es dentro de la misma localidad,
en este caso ocupa un lugar prestigiado en el centro histérico del municipio de
Pachuca, Hidalgo.

Por la forma en que estd constituido ante la Secretaria de Hacienda y Crédito
Puablico deroga impuestos a través de Personas Fisica: En este caso el nombre
que esta dada de alta ante Hacienda esta a cargo de Rosendo Jorge Ordoérfiez
Balcells con Registro Federal de Contribuyentes: OOBR-520806 - R19. Cuyo
Domicilio Fiscal se encuentra ubicado en la Calle de Guerrero No. 721 Locales 2
y 4 en la Colonia Centro con cédigo postal 42000, en el municipio de Pachuca de
soto, Hidalgo.

El empresario como persona fisica es aquel individuo que profesionalmente
se ocupa de algunas de las actividades mercantiles, se inscribe en la Cdmara de
Comercio, igualmente se debe hacer con la matricula del establecimiento
comercial.

Estan obligados a pagar impuestos, su declaracion de renta aqui le
corresponde a trabajadores profesionales independientes y algunos que ejercen
el comercio.

Por el ntmero de propietarios la empresa pertenece a un solo sujeto
Individual: Su duefio es la empresa, por lo general es él solo quien tiene el peso
del negocio. Desde su origen hasta la fecha siempre ha pertenecido a una sola
persona. Por la funcién social o finalidad, que ejerce dentro de la economia
Tecladolandia, es una empresa con animo de lucro: Se constituye la empresa con

el proposito de explotar y ganar mas dinero.
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3.8 Los elementos de la empresa

A continuacién, se muestran los principales elementos integrantes de la
empresa Tecladolandia los cuales son: financieros, econdmicos, técnicos y

humanos. [Reyes, 2006]

- Los elementos financieros. La financiacién tiene por objeto dotar a la

empresa de los capitales necesarios para su creacién y funcionamiento. De
acuerdo a las caracteristicas fundamentales de la empresa, existen
diferentes formas de financiacién, pero la forma en la que Tecladolandia
por ser una empresa pequefia, el propietario es el que aporta el dinero, se
financia con el propio capital. Por lo que se deduce que las fuentes de

financiacion de la empresa pueden ser propias.

Tecladolandia obtiene los recursos financieros suficientes para La adquisicion
de equipo, elementos bdsicos y servicios que necesita la empresa para poder
funcionar; como corresponde el pago respectivo de Facturas a las Compariias
Importadoras, ya que la mayoria de los productos vendidos provienen del
exterior. Los pagos respectivos de energia eléctrica, teléfono, arrendamiento de
los locales, estacionamiento, mantenimiento de alarmas, seguro social e

Infonavit, sueldos y salarios.

- Los elementos materiales. Son todos los bienes tangibles con que cuenta

la empresa para poder ofrecer sus servicios: instalaciones, edificios,
maquinaria, herramientas, refacciones, materias primas; en este caso en
particular la organizacién renta el local comercial en donde opera y respecto

a los demas bienes materiales, son propios.
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- Los elementos técnicos. Los elementos técnicos de la empresa siempre se

asimilan con la productividad, porque constituyen el instrumento principal

de cara a conseguir el objetivo de la empresa, que es el beneficio.

La tecnologia empleada en Tecladolandia, se encuentra muy limitada ya que
todos los procesos para su operacion se realizan de forma manual, por lo que se
puede deducir que los procesos son lentos, aburridos y costosos. Aunque en los
beneficios que percibe la empresa no reflejen este problema tecnolégico, sino lo

contrario.

Por lo que la presente investigacion sugiere que deben existir los siguientes
procesos para aumentar la productividad de la empresa: control de inventario,
control de calidad, mantenimiento, reparacién constante del establecimiento,
desarrollo del producto, estudio del producto, planificacién de la compra -
venta de productos, etc. Aunado a la responsabilidad de cada participante en la

actividad erogada, cumplimiento de tiempos maximos de operacion.

- Los elementos humanos. Al hablar de elementos humanos en una

empresa, se habla en realidad de una estructura organizativa de la empresa.
Se sugiere que los cambios en este rubro de la organizacién deben ser
dindmicos, para alcanzar el equilibrio interno de la empresa. El personal que
se encuentra laborando en Tecladolandia, deben: facilitar el desarrollo de las
actividades de la empresa; adaptarse al continuo cambio que sufre la
empresa; respeto a las autoridades jerdrquicas y cumplimiento del
reglamento de trabajo. Ademds hay que agregar que para el correcto
funcionamiento de la empresa se suman su actitud, su responsabilidad, su

campo de actuacion. [Reyes, 2006]
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A continuacién se presenta una tabla que muestra como en Tecladolandia tiene

su personal organizado de la siguiente manera ver (Tabla 10):

Tabla 10 Organizacién Interna de Tecladolandia

Puesto Nombre

1. Gerente General Ing. Rosendo Jorge Ordériez Balcells
Horario: Lunes a Sdbado

11ama3 pm

5pma9 pm

2. Contralor Administrativo Belinda Ordoénez Vazquez

Horario: Lunes a Viernes

11ama3 pm

3. Auxiliar Administrativo Erick Ramos Séanchez

Horario: Lunes a Sabado

11 am a3 pm

4. Auxiliar Administrativo Felipe Chavez Meza

Horario: Lunes a Sabado

5pma9 pm

Actividades

Control de la cuenta bancaria,
compras a los proveedores, fija los
precios, venta de equipos de audio,
contacto directo con los proveedores,
pago a proveedores y de impuestos,
control de caja, abre y cierra la tienda,

lleva la mercancia a la bodega, etc.-

Venta de instrumentos musicales,
llamadas a los clientes y proveedores,
elaboracién de conciliaciones
bancarias, cartas, 6rdenes de servicio,
pago a proveedores, capturacién de

datos en los cheques,

Venta de instrumentos musicales y
equipo de audio, archivo de facturas
pendientes de pago, documentos
contables, conteo de mercancia,
colocacion de precios en etiquetas,
ubicacion de mercancia, encargado de

servicio técnico, etc.-

Venta de instrumentos musicales,
programar los pagos a proveedores,
elaboracion de notas de venta y

facturacion, limpieza de los articulos

Fuente: Elaboracién propia.
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4.1 Priorizacion por el Método de Impacto - Esfuerzo.

Una vez realizadas las estrategias que se han formulado a partir de las variables
mencionadas con anterioridad. Lo que lleva a continuacién es el método para
decidir cual de las estrategias generadas se deben implementar en los siguientes
periodos del tiempo en el corto, mediano y largo plazo y cudles de ellas tienen
un menor o mayor costo y cudles son las que mas generan impacto con los
clientes. Por lo que a continuacién se muestra la tabla respectiva para ver (Tabla
11) para determinar su valor de manera objetiva para su pronta aplicacion en la
organizacion.

Tabla 11 Otorgamiento de valor a las estrategias por su Impacto y Esfuerzo.

N Estrategias Esfuerzo Impacto
[ A Capacitar al personal de TECLADOLANDIA con un curso de ventas 6 7 |
B  El propietario dard una charla sobre su conocimientos en audio al 2 9
personal
C Descentralizar las funciones administrativas a un sub - gerente a 4 6

través del compromiso de la Direccion.

Auditar los productos y proveedores respecto a su calidad 8 4
E Realizar un catalogo de precios y productos para el uso general del 5 10

personal
F  Adquirir un sistema de control de inventarios 8 9
G Documentar un Manual de Procesos de Calidad 9 5
H Poner en marcha un negocio de servicio técnico 10 2
I Ordenar la mercancia por linea de producto 7 3
J Implementar un analisis de la Teoria de Colas en la organizacién 8 5

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. Grifica de Aplicacion de Estrategias en el Tiempo.

Ya que se han dado un valor a las estrategias de forma objetiva, bajo valoracién
de su impacto que se observa directamente con el cliente, y con el esfuerzo que
es a lo que se refiere a cuanto le costaria a la empresa poner en marcha la
mencionada estrategia. Se lleva a cabo la grafica de las mismas para su

demostracién visual, de como se emplearian las estrategias en el transcurso del

tiempo.

Grafica del Método Impacto Esfuerzo

10

o

Impacto

w

Esfuerzo

1 Grafica del Método Impacto Esfuerzo

Fuente: Elaboracién propia.
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Con base a los resultados obtenidos de la gréfica se puede concluir que las
estrategias que se pueden implementar en el transcurso del tiempo son las que

se muestran a continuacion:

4.3 Estrategias que se aplican en el Corto Plazo

4.3.1 LAS ESTRATEGIAS SON: C, E Y B.

C) Realizar la descentralizacion de las funciones administrativas a la creacion de
un cargo de un nivel inferior al Gerente General de Tecladolandia, Actividad
que no requiere de un esfuerzo extraordinario, tan solo consiste en tener
voluntad para realizar el cambio de fondo y su impacto se veria directamente en
un aumento significativo de la productividad interna, para tomar decisiones de
manera descentralizada y atender a los clientes de manera directa, ya que se ha
visto que cuando no se encuentra el propietario presente, se dificulta mucho
tomar decisiones. Ya que él es quien las toma en su totalidad y dificulta el
proceso de venta. Para que los empleados se conviertan en colaboradores
comprometidos con la empresa, es necesario crear una nueva forma de trabajo,
auto-organizativa, en la cual los procesos centralizados den lugar a formas mas

espontaneas y descentralizadas de colaboracién masiva.

A través del Primer Paso de Philip Crosby que Es El de Compromiso de

la Direccion. La alta direccion debe elaborar una politica de calidad; el tema
principal en sus reuniones con la designaciéon del Sub- Gerente debe elaborar

una politica de calidad; el tema principal en sus reuniones debe ser la calidad.
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E) Realizar un catalogo de precios y productos para uso del personal: Si existiera
un catédlogo fisico impreso con las imagenes de los productos, su precio y sus
caracteristicas podriamos mostrarle a los clientes una imagen que les ayude a
visualizar el producto que desean y sientan mayor satisfacciéon al verlo,
despertando su interés y hasta su compromiso para la compra del instrumento.
Porque actualmente en la casa de musica, solamente se cuenta con la lista de
precios y nada més decimos el precio del producto pero no lo mostramos en un
catdlogo. Por lo que los clientes se van con la duda, y solamente se lo imaginan

como seria el producto final, dejandolos insatisfechos y dudosos.

Por lo que realizar un catalogo seria de gran impacto con los clientes de la
casa de musica. Deming propone catorce principios para administrar la calidad

y el Primero Deming Propone: La Constancia en el Propdsito de Mejorar

Productos y Servicios, este principio de calidad se ajusta perfectamente a la

estrategia de realizar un catdlogo de precios y productos

B) Dado que el propietario tiene conocimiento y experiencia por su formacion
profesional y por su experiencia como empresario en la venta de equipamiento
musical, es importante que transmita esos conocimientos y lo puede realizar a
través de las siguientes técnicas; Documentacién, Charla o Videograbacion. Para
que el resto del personal conozca estos detalles que ayuden al cliente a decidir

mejor su compra.

Esta estrategia se alinea a los 14 Pasos de Philip Crosby en el No. 13 de

Consejos de calidad. Consiste en reunir a todos los profesionales de la calidad,

con objeto de que exista retroalimentacién y comenten sus experiencias en la
eliminacién de problemas, para que se estimule entre los empleados la certeza

de alcanzar cero defectos.
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4.4 Estrategias que se aplican en el mediano plazo

4.4.1 LAS ESTRATEGIAS SON A, F

A) Capacitar al personal de Tecladolandia con un curso de ventas;

Se entiende como un buen servicio no sélo el dar una atencion eficaz a la hora
de realizar bien el proceso total que incluye todas las fases de esa atencién: la
pre-venta, la venta y, principalmente, la post-venta (entrega, soporte, asistencia
técnica, cobranza, etc.). Si todo ese engranaje funcionara perfectamente, el
cliente va a quedar encantado, y es eso lo que él busca en una relaciéon. La
palabra clave es encantar. Si tuviéramos los conocimientos necesarios para
realizar una venta exitosa, conociendo de fondo todas las caracteristicas de los
productos que estamos ofreciendo y conociendo las técnicas de marketing que
impactan mas a los clientes podriamos garantizar que los clientes regresaran
siempre a la empresa.

La estrategia se ajusta a los principios de Joseph M. Juran que propone La

Educaciéon (capacitaciéon) masiva y continua.

F) Adquirir un sistema de control de inventarios para tener un mayor control de
lo que se compra y lo que se vende de la mercancia. Aunque el costo si es un
poco elevado para su adquisicién e instalacién, aunque el costo del sistema
posteriormente se puede deducir cuando se realice el pago de impuestos; y
también se elevaria en esfuerzo para dar de alta todos los productos si se
llevaria un tiempo para realizar el conteo y luego capturarlo en el sistema.

Pero el impacto que se tendria con el cliente seria muy positivo porque
sabriamos con precision la informacién que necesitamos para realizar un pedido
al cliente y la seguridad de que lo tenemos en existencia o lo tendriamos que

mandar traer con el proveedor.
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De ahi su importancia que radica tener un sistema de informacién con todo lo
que necesitamos saber del proveedor, la mercancia que nos se vende, cuanto y a

quien van dirigimos los productos.

La mencionada estrategia corresponde a Kaoru Ishikawa de utilizar

Métodos Estadisticos los cuales aportarian informacion valiosa de compras y

ventas para facilitar el proceso de toma de decisiones.

4.5 Estrategias en el Largo Plazo

4.5.1 LAS ESTRATEGIAS SON I, D, G, H.

I) Ordenar la Mercancia por linea de producto; Ya que la organizacién es
una tienda minorista es del tipo “entre sin llamar” y comportarse de modo
tal de no poner bloqueos a sus clientes. Esos bloqueos son todas aquellas
dificultades que un sector del comercio impone a su publico: falta de
estacionamiento, vidrieras sin vida, falta de carteles de precios, horarios
estrechos de funcionamiento, atencion inadecuada, entre otras. Como en la
casa de musica todo se encuentra desordenado es urgente que se haga el
ordenamiento del equipamiento ya que todos estos impedimentos dificultan
la venta de mercancia, que se traduce en pérdidas de tiempo y a su vez se

reflejan en lo econémico.

Esta Estrategia se alinea con los 14 Principios para Administrar la Calidad

de Deming en el punto No. 14 Tomar medidas para lograr la transformacion:

Ordenando la mercancia por tipo de linea y producto se lograria la

transformacién que necesita la empresa.
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D) Auditar de forma interna los productos y sus proveedores respecto a la
calidad, es una actividad que la realizaria un integrante de la organizacién de
forma rapida y se tendria informacién objetiva sobre que proveedores ofertan
los mejores productos de calidad, ya que la organizaciéon se caracteriza por
vender productos que se puedan respaldar con garantia y servicio pos venta. Es

por ello la importancia de realizar la auditoria interna de la calidad.

La estrategia de Auditar a los productos y sus Proveedores se Ajusta al

Autor Kaoru Ishikawa de Auditoria de Control de Calidad ya que con la

informacién que arroje esta auditoria se conoceran cudles son los mejores
productos y quienes lo proveen, para realizar una mejor decisién de compra,
obteniendo productos eficientes y garantizados que satisfagan las necesidades

de los clientes.

G) Documentar un Manual de Procesos de Calidad; El cliente s6lo compra si
precisamente es lo conveniente para él. Esto implica, por lo tanto, una serie
de factores como calidad, precio, disponibilidad, flexibilidad, servicios
complementarios, entre otros. Como actualmente es cada vez mas dificil
encontrar significativas diferencias en la calidad y en el precio de los
productos, sélo queda la opcién de invertir en la efectividad de los servicios
que acompafian a esos productos. Deben buscar el servicio 100% efectivo, o

sea, el servicio impecable. La Estrategia acomoda al Quinto Principio de

Joseph Juran de Desarrollar proyectos para resolver problemas. El principio

data de desarrollar proyectos como un Manual de Procesos fortaleciendo
internamente la empresa conociendo a fondo el como, el qué y quien realiza los
procesos para detectar errores y eficiencias para que sean reconocidas o
reprendidas, y finalmente aportar sugerencias de mejoramiento continuo de

dichos procesos.
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H) Poner en marcha un negocio de servicio técnico; Una de las cosas que
podemos pensar es que esa expansién seria genial, ya que a partir de esto
podriamos aumentar nuestra facturacion. Pero no es asi, impulsivamente,
como debemos tomar una decisién tan importante. Lo que aparentemente

parece bueno para el negocio, puede llevarlo a la ruina en poco tiempo.

La Estrategia se inclina en hacia la Filosofia de Philip Crosby en el punto

n0.10. de Fijar metas. Ya que la puesta en marcha de una empresa de servicio

técnico que dependa de Tecladolandia es una meta que se puede llegar a
cumplir pero esta depende de ciertos factores externos tales como: los
econdmicos, sociales y tecnolégicos. Esta etapa de Fijar Metas se realizar
después de determinar y obtener mediciones, su finalidad es fijar nuevas metas
u objetivos que se definen por los equipos de calidad, y que se encaminan hacia
cero defectos. Las metas deberdn ser en lo posible escogidas por el grupo y
representadas en una gréfica que se encuentre a la vista de todos; su objetivo

final es por supuesto, cero defectos.

Por ultimo se reitera que el desarrollo, implantacion y administraciéon
de todas estas estrategias, es un proceso que requiere de tiempo, esfuerzo y
dinero, y antes de todos los factores mencionados, de un cambio de actitud
en todo el personal. La calidad es un proceso continuo que nunca termina y

en el que los valores son la esencia del cambio.
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Capitulo 5. Conclusiones

Debido a lo anterior se describen las conclusiones obtenidas a partir de la
realizacion de la presente investigacion teniendo bajo premisa el cumplimiento

del Objetivo General que se enuncia a continuacion:

“Realizar un diagnostico de como se encuentra la estructura interna y
operativa de la casa de miisica Tecladolandia, a través de la recoleccion de
datos, entrevistas con el personal, y por medio de la observacion, con
fundamentacion tedrica sobre planeacion estratégica y la calidad, para
determinar cudles son las estrategias que asegquran la calidad en la

organizacion empresarial.”

Objetivo que se cumplié en su totalidad y estrategias que se encuentran
descritas de manera detallada para su implantacion en diferentes estados del

tiempo para su desarrollo e implantacion.

Resulta de vital importancia considerar las bases teéricas de Philip
Crosby en su punto nimero uno de Compromiso de la Direccién, también
con su concepto de brindar Consejos de Calidad y finalmente de William
Edwards Deming en su punto ntamero uno de los catorce puntos de calidad
correspondiente a la constancia; se concretaron en las Estrategias de Calidad
que se pueden implementar en el corto plazo siendo las que se mencionan a
continuacién; la Descentralizaciéon de funciones gerenciales, Realizar un
catdlogo de precios y productos y finalmente documentar la experiencia del
propietario son estrategias que requieren poco esfuerzo y tienen mucho

impacto en la empresa.
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Su impacto inmediato se veria reflejado en un primer momento con
los clientes al mejorar el servicio otorgado al cliente, y la documentacién
ayuda a tener un mayor conocimiento sobre lo que se estd ofreciendo al
cliente al no divagar en las preguntas que hacen los mismos. Por lo que estas

estrategias elevarian significativamente la competitividad.

En las estrategias de mediano plazo se pueden encontrar las teorias de
Joseph M. Juran con su principio de educacién en la Estrategia que
corresponde a capacitar al personal de Tecladolandia con un curso de ventas
y el precepto de Kaouru Ishikawa con su propuesta de utilizar un método
estadistico que corresponde a la estrategia de adquirir un sistema de control
de inventarios para usarlo en la empresa que aporte informacion
fundamental sobre compra y venta de instrumentos musicales y equipo de
audio, estas estrategias se encuentran en propuesta de aplicaciéon en el
mediano plazo porque implican el gasto que tiene que hacer la empresa para
la adquisicion del sistema computacional y la capacitaciéon del personal para
que aprenda a utilizarlo de manera adecuada y para pagar el curso de

técnicas de ventas para el personal que labora en la empresa.

En el largo plazo se encuentran las estrategias de que corresponden a
las teorias de William Edwards Deming en el punto ntmero catorce que data
de tomar medidas para lograr la transformacion, el ordenar la mercancia por
linea de producto ayudaria a localizar los productos de forma mas rapida
logrando asi la eficiencia en el servicio que se brinda al cliente, aunado a la
estrategia de auditoria de control de calidad la cual concuerda con los
puntos del autor Kouru Ishikawa que propone la realizacion de este
procedimiento para conocer mdas a fondo la calidad de los productos que

ofrecen los proveedores y como éstos respaldan la eficacia de los mismos.
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También se encuentra inmerso el punto namero cinco el Ing. Joseph
M. Juran del desarrollo de un proyecto que consista en la elaboracién de un
manual de procesos de calidad de la empresa, para que al momento de
documentarlo se puedan hacer propuestas e innovaciones a los procesos
alcanzando la maxima calidad en los mismos, y por ultimo se encuentra
también la filosofia de Philip Crosby en su punto de fijar metas que se
encuentra en la altima estrategia de esta propuesta sefialando la puesta en
marcha de una empresa de servicio técnico en la se puedan realizar las
reparaciones que surjan por descompostura de los productos vendidos en la
empresa, sin que se deban enviar hasta el domicilio del proveedor para que
sean reparados. Estas estrategias demandan gran inversién inicial por parte
de la empresa, por lo que se sugiere que las mismas sean aplicadas en el
altimo periodo de tiempo, para que no aumente el gasto sino que se realicen
los ahorros respectivos para su puesta en marcha y asi evitar pedir
préstamos a una institucién bancaria dada la dificil situacién financiera que

atraviesa el pais.
A continuacién se muestra un andlisis real de los alcances vy

limitaciones que tienen esta propuesta de estrategias de calidad para la

empresa por lo que se describen en la siguiente tabla ver (Tabla 12).
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Tabla 12 Analisis de alcances y estrategias

ALCANCES
Bien implantadas, incrementan
sustancialmente la calidad y
productividad.

Elevan la competitividad.

Proporciona a los integrantes de la
empresa la posibilidad de encontrar un
sentido y significado a su vida mediante
el trabajo.

El fin daltimo de la calidad, es convertir
a las empresas en un medio para lograr
el bienestar de la sociedad al generar
productos y servicios de calidad a bajo
precio.

La calidad es una mistica que confiere a
los individuos la felicidad que
proporciona el debe cumplido.

Es un reencuentro con los valores

trascendentales de la humanidad.

Se obtienen las tres aspiraciones basicas
de las organizaciones; seres humanos
valiosos e identificados con su trabajo,
elevados indices de productividad y
calidad y clientes altamente satisfechos.
La calidad y excelencia “no cuestan”,
son una inversion

que optimiza

recursos.

LIMITACIONES

Puede parecer demasiado idealista

Requiere de un cambio de mentalidad y
de cultura.

Mas que un plan, es una filosofia cuya
implantaciéon implica tiempo, esfuerzo y

dinero.

El compromiso y la participacién de la
alta direccion es indispensable, de lo

contrario estd condenado al fracaso.

Se  Requiere de consistencia 'y

constancia, los resultados se ven a
mediano y a largo plazo.

Para muchos es una moda, lo que
origina una falta de compromiso con los
directivos.

Algunas empresas lo consideran como

“un mal necesario” para certificar sus

productos a nivel internacional.

Fuente: Elaboracién propia.
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Desde el inicio de la elaboracién de este proyecto tenia la idea clara de
tratar algo relacionado con el concepto de calidad, desde cualquier ambito
que fuera posible a abordar. La investigaciéon del marco tedérico para la
elaboracion del presente proyecto me ayudé a aumentar mis conocimientos

sobre el concepto de calidad y planeacion estratégica.

El tiempo que tomo para la realizacion del mismo fue de un poco mas
de un afio, todo ese tiempo abarqué las siguientes actividades: basqueda de
informaciéon y fotografias, realizacion de entrevistas, busqueda de
bibliografia en internet y en la biblioteca central de la universidad, visitas
con el director de la tesis, redaccién y escritura del propio documento, lo
maés laborioso es darle formato a todo el documento en extenso, por lo que
recomiendo que se acaten todas las recomendaciones del director del
proyecto desde un inicio para la simplificaciéon de trabajo al momento del

formato final y la impresion formal del proyecto.

También quiero quedar en claro que el concepto de calidad se puede
aplicar de muchas formas, por lo que recomiendo esta tematica como una
buena opcién para tema de investigaciéon por la gran cantidad de autores
que existen alrededor de la temaética y su facil aplicaciéon a alguna

metodologia en particular.

Lo mas invaluable que me llevo al realizar esta aportacién, es la gran
satisfaccion que obtuve al cursar esta especialidad, convivir con mis
maestros y con compafieros. Sobre todo la elaboracion y hasta la culminacion
de este proyecto se perpettia en un logro académico de gran motivo de

orgullo para mi y toda mi familia.
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Glosario de términos y siglario.

Actitud (Attitude). Tendencia arraigada, adquirida o aprendida, a reaccionar en
pro o en contra de algo o de alguien.

Administracion (Management, administration). Conjunto de técnicas
sistemadticas que permiten que las organizaciones sociales logren sus fines.
Accién de planear, controlar y dirigir los recursos de una organizaciéon con el fin
de lograr objetivos deseados.

Administrador (Administrator, manager) Persona encargada del trabajo y las
funciones de la Administracion, en cualquier nivel y tipo de empresa.

Anidlisis (Analysis). Desmenuzamiento de cualquier cosa en sus partes o
elementos integrantes, para su estudio y para tomar acuerdos; examen de
cualquier cosa para poner de manifiesto sus elementos o partes.

Aseguramiento de la calidad (Quality assurance). Conjunto de actividades de
una empresa que tiene como finalidad la realizaciéon de un producto apto para
satisfacer al usuario.

Auditoria (Audit). Evaluacion regular e independiente, por un cuerpo de
inspectores internos o externos, de las operaciones contables, administrativas
financieras y otras, de la empresa.

Autoridad (Authority). Poder legal o legitimo. Derecho de mandar o de obrar;
jurisdicciéon. La persona, junta o comisién que tienen poder en un campo
determinado; las que ejercen el poder o mando.

Calidad (Quality). Conformidad con especificaciones o requisitos. La calidad no
significa simplemente que un producto, trabajo o servicio “este bien hecho”.
Segtin Juran, la calidad es el comportamiento del producto que produce
satisfaccion en el cliente, adecuacién al uso o la ausencia de deficiencias que
evita insatisfaccion al cliente.

Capacidad (Capacity). La confianza de saber hacer algo en la forma correcta. Se

basa en la educacién y en la experiencia.
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Glosario de Términos.

Capital (Capital). Recursos econdémicos utilizados en la produccién o
distribucion de bienes de consumo; dinero, crédito, equipo, materias primas y
derechos.

Circulos de calidad (Quality circles). Pequefios grupos de empleados que hacen
trabajo relacionado o similar, que se retinen para identificar, analizar y sugerir
soluciones integrales a los problemas, y establecer compromisos mutuos.
Clientes (Client). Aquellos, dentro y fuera de una organizacién, que dependen
del rendimiento de sus esfuerzos.

Comercio (Commerce). Transacciones de compra - venta de bienes y/ o
servicios.

Competitividad (Competitivity). Se define como la capacidad de generar la
mayor satisfacciéon de los consumidores al menor precio, o sea con produccién al
menor costo posible.

Conciencia de la calidad (Quality conscience). La conciencia general de los
principios de la calidad y sus efectos en la organizacion.

Control de calidad (Quality control). El proceso de asegurar la conformidad
con los requisitos acordados en un producto o servicio. A menudo se refiere a
todo un departamento.

CONAPO. Consejo Nacional de Poblacién de México.

Cultura (Culture). Conjunto de creencias, valores, y técnicas utilizadas en las
sociedades humanas para asociarse en su ambiente; los contemporaneos
comparten estos aspectos y los transmiten de una generacion a otra.

Economia (Economics). Ciencia social que estudia las relaciones sociales que
tienen que ver con los procesos de produccion, intercambio, distribucion y
consumo de bienes y servicios, entendidos estos como medios de satisfaccion de
necesidades humanas y resultado individual y colectivo de la sociedad.

Eficacia (Efficacy). Capacidad de lograr metas y objetivos propuestos.

92



Glosario de Términos.

Eficiencia (Efficiency). Habilidad para hacer el mejor uso de los recursos
disponibles en el proceso de alcanzar metas u objetivos.

Empresa (Company). Accién encaminada a un fin.

Entropia negativa (Negative entropy). Caracteristica de un sistema por medio
de la cual éste importa mas energia o insumos de su medio ambiente de la que
usa o experta hacia él y por lo mismo no se “agota”, una caracteristica coman de
los sistemas sociales.

Estrategia (Strategy). Planes de accién a gran escala para interactuar con el
medio ambiente con el fin de alcanzar los objetivos y metas de largo plazo.
ESIME. Escuela Superior de Ingenieria Mecdnica y Eléctrica del Instituto
Politécnico Nacional.

FODA. Analisis interno de las organizaciones Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas.

Indice (Index). Dato que refleja el estado de una variable o de la situacién a
controlar.

ISO. Organizacién Internacional de Normas.

INEGI. Instituto Nacional de Estadistica y Geografia Informatica

IPN. Instituto Politécnico Nacional

IPH. Instituto Politécnico de Hidalgo

NOM. Norma oficial mexicana.

Organizacion (Organization). Conjunto de personas interrelacionadas con un
proposito determinado y formalizado.

Paradigma (Paradigma). Un sistema de supuestos implicitos y explicitos en los
cuales se basa en una ciencia.

Plan (Plan). Proyeccién impresa de la accion.

Producto (Product). Resultado de un proceso, un bien o un servicio resultante

de un proceso de produccion.
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Proveedor (Supplier). Aquellos que suministran insumos a un proceso.

PEST. Anélisis externo Politica, Economia, Social y Tecnologia de las empresas.
PMDP. Plan municipal de desarrollo de Pachuca 2009 - 2012.

Sistema (System). Un conjunto de elementos dindmicamente relacionados
formando una actividad para alcanzar un objetivo operando sobre datos,
energia o materia para proveer informacién.

Sistematico (Systematic). Que sigue o se ajusta a un sistema.

Tactica (Tactic). Planes de accién por medio de los cuales se ejecutan las
estrategias.

Técnica (Technique). Conjunto de procedimientos de un arte y una ciencia.

UAEH. Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo.

94





