Resumen

La calidad no es sdlo un método o un proceso, también es una actitud y una forma de
pensar. La psicologia de la calidad es tan importante como la tecnologia. Desde principios
de la década del ochenta, se ha venido empleando la Gestion de la Calidad Tota para
revolucionar y revitalizar muchas empresas. Para el Centro Nacional de la Productividad y
la Calidad de México (CNPC, México), esta nueva vision se reflegja en la importancia que
adquiere & funcionamiento de cada uno de los componentes de la empresa, dado que son
factores claves para e alcance de los niveles de excelencia, dignificando la labor de todas

las personas de la organizacion, asi como la de los proveedoresyy clientes.

En los mercados actuales, €l concepto de calidad trasciende | as caracteristicas fisicas
y funcionales de los bienes y servicios, incluyendo atributos que se relacionan con la
gestion integral de la organizacion. Esta concepcion estd enmarcada en un ambiente muy
competitivo, que demanda una cultura de gestion centrada en la satisfaccion de clientes y
usuarios mediante el constante mejoramiento de la calidad. La esencia de la Gestion de la
Calidad, es € principio de la mejora continua, pues ella se centra en procesos e individuos

por igual, y su objetivo es proporcionar una mayor calidad a menor costo.



Este trabajo presenta los resultados del diagnostico realizado a un grupo de PyMEs
del sector de laindustria manufacturera afiliadas a CANACINTRA en Hermosillo, Sonora.
L as fuentes de informacion fueron abordadas mediante el instrumento de encuesta aplicada
a las empresas (medio interno) el cua permitio la auto-evaluacion técnica, destinada a
conocer las caracteristicas de gestion en la calidad y productividad de las empresas que
permitié medir los niveles de implementacién de ambos conceptos asi como también de la
informacién presentada por la camara que permitio medir la calidad externa de las
empresas ante €l cliente, a través, de los indicadores de satisfaccion del cliente respecto de

los productos ofrecidos por €ellos.

Segin CANACINTRA los clientes declaran un alto grado de satisfaccion respecto
de los productos y servicios ofrecidos, por su parte las empresas manifiestan en su auto
evaluacion, estar comprometidas con la calidad, ademés es posible destacar que los
indicadores internos més deficientes, son |os relacionados con Capacitacion y Planificacion
Estratégica sobresaliendo la Medicion y Andlisis de la Calidad. Por su parte los clientes
sefidlan la metrologia como lo més deficitario y la calidad de materiales como |o méas

satisfactorio.

Los resultados de este estudio permitiran a Departamento de Administracion de la
Universidad de Sonora aprovechar €l area de oportunidad que representan las pequefias y
medianas empresas manufactureras en Hermosillo, Sonora y ofrecerles apoyo y ayuda que
les ayude mediante asesoria, capacitacion y consultoria, aprovechar al maximo sus recursos

mediante la efectiva implementacion de la Gestion de la Calidad Total.



