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OBJETIVOS

* Proponer una planeacion estratégica a la Direccion
del area para la organizacion del factor humano en la

Certificacion de Calidad 1ISO 9002.

* Lograr que el personal se integre para el trabajo
hacia la Certificacion de la Calidad en el area de

Finanzas.
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HIPOTESIS

El lograr el involucramiento del personal del area de
Finanzas nos permitira implementar un sistema de
Calidad ISO 9002 con éxito.

VARIABLES:
Dependiente: La implementacian de la Norma
IS0

9002.

Independiente: El involucramiento del personal.




INTRODUCCION

En la actualidad la sobrevivencia de cualquier entidad estd basada en
la satisfaccion do sus clientes ya que, de todas las relaciones que crea
al interactuar con su entorno, ésta es la (nica que le proporciona
ganancias, a diferencia de todas las demds (goblerno, accionistas,
empleados, socledad, efc); es por esto gue para el empresario la
satisfaccion del cliento es la clave para aseguraria rentabilidad a largo
plazo do la empresa.

Enfre ¢l cliente y ¢l provecdor debe existir una relacion basada en una
necesidad mutua y es taréa de éste tltimo ser el suministrador de
praductos (nicos , que mantengan cautivo al cliente y. que sean
identificados como aquellos que poseen calidad,

El aseguramiento de la calidad implica la implementacidn do
estratdgias administrativas que satisfagan requerimientos do calidad
en todos los procesos ., ‘

Y, ¢como manejar el concepto de Calidad que pueda ser igual o similar
en todos los dmbitos?

Bien sabldo es que la Calidad y su concepto encierran dos salvedades:
a) que NO tenga errores;

b) que satisfaga las necesidades de los clientes.

[——



Es por esto que, en la bisqueda de la calidad, la administracién ha
dado un gran paso al crear un sistema normalizado def aseguramiento
de {a calidad, Asi como la Organizacion Internacional de Standares
unificé los criterios en las Normas de pesas y medidas con cuya
estandarizacion se pueden hablar de lo mismo en todo el mundo,
también es la encargada de estandarizar conceptos y lincamientos
para poder hacer medible [a Calidad. Es identificado como Nerma 1SO
9000,

Este organismo fue creado en Europa después de la Segunda Guerra
Mundial para desarroflar la unificacién de un conjunto de normas ya
existentes para los sectores de comercio, manufacturero y de
comunicacién a nivel internacional.

Esta nerma no pretende asegurar la calidad del producto en si, sino el
de sistematizar todas aquellas actividades que son necesarias para
cumplir los requerimientes al proveer de calidad al producto final.

E! clemento humano es el principal protagonista de que estas
gostiones de Calidad sucedan, por la quo es indispensable educarlos
en cuanto a las filosofias de la Calidad se refiere dentro y fuera de {a
cempaiiia; que se le capacite para que a su vez sea ef portader v
promotor del sistema de Calidad,

Toda organizacion debe mantener un alto indice de competitividad
frente a sus similares y aun mads, frente a la generalidad de las
entidades, sean cconémicas o no. Su filosofia deberad roflejar los
objetivos principales de su existencia, de igual manera toda actividad
dentro y fuera de clla debera guiarse hacia ef logro de éstos,

No solo se maneja la calidad en el irea de preduccidn, sino en todo
aquel proceso que tenga que ver con un producto, sea informativo, sea
manufacturado.

El prasente trabajo pretende ser una propuesta de organizacion del
facter humano como protagenista principal hacia un sistema de
Calidad, con la consigna de lograr la Certificacién iSO 9002 en una

drea de informacién (Finanzas), dentro de una organizacién productora .

de ilantas,

Aunque fas Normas {SO estin enfocadas a ia produccidn, es
importante que las dreas de servicio se ocupen también de desarroliar
su “producto” con la certeza de que su cliente estard satisfecho de lo
que recibe y que, a partir de cifo, logre tener una planoacién mis
segura Y confiable, en tiempo, esfuerzo y dinero invertidos,
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1.1, DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Una entidad econdmica no es inerte y perpétua, mas al contrario es completamente

cambiante y en continue proceso de desarrolto, como un ser viva,

Cualguiera, por exitosa que parezca debe estar alerta de su funcionalidad. No hay
ninguin sistema de Calidad penmanentemente eficaz, ya que, quien se aletarga, se
arrutina, se congela, solo esta dando muestras de descompaosiclon. Es bien dicho que la

satisfaccion del cliente ocurre a un costa y solo para un tiempo deterninado.

Aquellas compafilas que se estancan en un formato de cultura, tendran un momento de
su existencia en donde su factor humano no sabria que hacer, de tan rutinarias las

tarcas y su cliente buscard nuevos mercados que ofrezcan avances,

Es Imporiante que la empresa esté continuamente en desarrollo; 14gico es que todo eso
no le daré eternidad, mas sin embargo, si prolongara su exitencia con logras continuos,

slendo una entidad que se caracterice por estar a la vanguardia de las demas,

Para lograr todo esto es importante que los administradores consideren cinco puntos

importantes paralograr ¢l éxito:




1) Que ensefion a su personala hacer bion [as cosas:

Como punto mas importante enmarcamos al factor humano; la conflanza que se
deposite en fas personas, serd la misma confianza gue tendrdn ollas mismas para

raalizar sus actividades y dar ese valor plus necesario en el desarrallo de la entidad

(incentlvacién-motivacion);

ada Si involucramios, no solo a nuestro personal, sino también a
proveedoras y clientes externos (incluyendo famlliares), en el procesc de mejora
conlinua, estarémos transladando éste al entorno de fa entidad. Resulta ser muy dafiino

estar en un amblente viciado y con situaciones carentes de calidad, suela contaglarse.

En cada actividad encomendada.  Es posible que la falta de compromiso por cada

persona, llegue a romper con la armonia del sistema, ya que todos (incluyendo externos)

canforman ef entorno de la entidad, por lo que es necesario medir el desempeiio.

No solo se debe hacer lo que corresponde hacer, sino hacerio en su tolalidad y hien,

volviendase un axperto de cada actividad propla y aun de aquellas que sean ajenas al-

trabajo personal, Y para poder hacer medible el desempefio, es necesarlo que cada

asoclado conozca a la perfeccién que tareas son las que tlene aslgnado y el grado de

cumplimiento de Ia realizacién de éstas.
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Totalmente,  Cada persana deba considerar que, por ser parte del proceso de mejora
continua y de acuerdo a la nota del parrafo anterior, dehe saher en que momento afecta
el trabajo da los demas al retrazar o dejar inconclusa cualquier actividad. Esto es que la

gente esté realmente compromatida a realizar su trabajo con la plena canvlccion da que

es importanta en el proceso total de praduceion.

En el momento precisa.  Cada vez que alguien se involucra en el proceso de mejora
continua esta sometiendo a prueba su seriedad y su integridad de trabajo, de tal manera
que cualguier incumplimiento fo harad acreedor o fa incertiduimbre y of desaliento de fos

demas aunado a los retrazos o reprocesos por incumplimiento.

Y que cada una de estas labores sea exactamente In necesaria en gse momento. Es
importante que el factor humano sepa que hacer en el momento de fa accion, y no hay
mejor gulia que la documentacion de las tareas, aunque también pueden verse apoyados

por el ejemplo del lider formal y el trabajo en equipo con él.

2) Que el crecimlento sea rentable y sostenido.

Para que la entidad econémlca sea realmente de provectio para sus acclonlstas,
asoclados y cllentes es impartante, en primera. instancla definlr claramente sus
mislonas, objetivos y matas, para que de esa manera se pueda estructurar un plan de

acclén donde se persiga cumplir esos puntos,

Cada entidad debe fijarse un objetivo de porcenaje de crecimiento, de tai forma que:



- Pueda tener un margen de rentabilidad tal donde pueda enfrentar cualquier situacion

econdmica critica de su entorno;

- Analice muy bien que lo que esta adquiriendo no llegue a ser un riesgo, en fugar de ser

crecimiento para el negocio.
3) Que las necesidades de los clientes se anticipen,

Generaimente las empresas olvidan que los beneficios que se dan en el negocio las
genera un cliente contento, algulen que es consumidor ieal y que estard predispuesto
favorablemente a esperar que la compaiila se adapte a los cambios que se produzcan

por lamane de obra, el avance de tecnologias y el desarrollo del mercado.

Las grandes empresas exitosas son fanaticas de las necesidades de sus clientes, donde
invierten todos sus recursos y ponen su dinero donde esta el alimento, Lo que las
diferencia de todas las demas es:

Quo todos los niveles se Involucran,  Desde el presidente de la compafiia, hasta el
tltimo - nivel del organigrama, pues todos consideran que conocer y satisfacer al cliente

es su negoclo.

Que todos los departamentos se involucran, El conocer las necesldades de los cllentes
no solo es laréa del depto. de Marketing, por tanto, en sus. diferentes facetas, no

importando el area de trabajo, todos estin obligados a conocer al cllente de primera

PR




intencian, no porque estén todos en el proceso de ventas, sino porque cl objetivo final

de todos es esa, <vender>,

Que existan contaclos formales o informales. No basta con conocer estadisticamente al
cliente, para el personal de estas empresas es muy importante que el cliente tenga un
rostro, de esa manera, todos tienen Informacién de primera .m:mo. Saben directamente
cuales son las necesidades e inquietudes de sus clientes.

Que exista un grado de hipersensibilidad respecto de las necesidades e los clientes.
Cada camblo de animo en el consumidor, es un punto de preocupacion en la ostrategia

de accion, que se vuelve prioridad namero uno en la entidad.
4) Que el cambio se planae y se dirija,
Cuando alguna de las situaclones anterlores demerita en su calidad o cumplimiento, es

hora de hacer un diagndstico y planear un reajuste o una reestructuracion compleota. Es

hora del cambio,

Y para que éste suceda, es necesario diagnosticar perfectamente a la empresa, para.

planear la estrategla de cambio a seguir, esto con la finalidad de evitar desvlaclones de!

objetivo y gasto de mayores recursos de los realmente necesarios.

-



§) Quolas personas se sientan orgullosas de trabajar ahl.

En muchas empresas de éxito, la direccion considera que, st el clienta es la razon de ser
del negocio, el empieado o faclor humane de la entidad es el carhustible que mantiene
“a todo vapor” la actividad de éste; por lo tanto, habra de ser de la calidad mas segura

posible y habra de funcionar con la filosofia de servicio al cilente que toda entidad

exitosa manifiesta.

Al decir que el factor humano es de calidad es importante mencionar que su
funcionalidad esta en razén proporclonalmente directa a la necesidad del cliente (aqui
es donde hablaremos da cllente como todo aquei que requiere de un bien o serviclo y el
cudl puede ser interno o exlerno), El empleado se vuelve cliento de su misma entidad,
en ¢l sentido en que va jogrando sus expectativas personales al pertenecer a ésta. Si
logra su cometido personal, enlonces su necesidad de pertenencia a 1a organizacion se

ve presente en plenitud.

Por lo que ia empresa, cuenta, desde ese momento, con personal altamento orgulloso

de pertenccer a ella y ademas con ej sentimlento incondicional de fidelidad.

Cuando situaciones como ésta se presentan, suceden siempre cosas favorables para la

entidad, pues todos se tatuan la camiseta, haciendo patente su mas aito sentido de

ez



cooperativismo y trabajo en equipo, que le da valor extra al personal. Se crea un

personal de calidad.

Los puntos anteriores mencionados no son dificiles de implementarse, casi podria
decirse que, en conjunto, es lo que se llama Cultura de la corporacién. De que la

Direccién y sus gerencias clave se orienten al elemento humano es esencial,

Se define como Cultura al conjunto de principios, creencias y aprendizajes que una
generacion transmite a la siguiente. La organizacion en si también formula pianes de
accion y politicas de actuacléon donde se busca que el personal cambie actitudes y
modifique su manera do pensar, por lo que es importante que esa cuitura esté guiada

hacia a calidad,

Al hablar de Cultura corportiva es necesario tener un compromiso formal de la
Direccién, ya que es el nivel mas alto del liderazgo corporativo. El tendra Ia tarea de
hacer de su actuaclén un estilo de vida y su actuacion se puede resumir en das

aspactos:

* Su tarea principal es la de estructurar su administracién hasta el punto de minimizar

pérdidas tanto del cliente como del productor;

* Buscar la forma de permanecer en los negocios.
Y en busca de todos estos aspectes, se hace necesario un camblo estructural y

administrativo de la entidad que se puede ver afectada por diversos factores:

ey




1.1.1. Reslstencia al cambio.

En cl ambito actual del empresario mexicano ya no es posible dejar que la
administracion esté lidereada por personas que le temen a la delegacion de autoridad y
al trabajo en equipo, por io que ahora es de suma urgencia que se redefinan los estlios
de administracién, ya que con la apertura del mereado mexicano al mundo, todas las

entidades so ven on la necesidad de ser mas competitivas.

Sin embargo, ia palabra cambio en México es casi sindnimo de inseguridad, pérdida de
empleo, clerre de empresas, etc., por lo que hay una alta resistencia a cualquier tipo de

reestructuracion,

Cudles scrian los principales obstéacuios hacla el cambio?

a) Valeres culturales vs. habltos y costumbres defectuosas.

De entre otras cosas, la mas importante es la c&ltura, en su sentido mas amplio.
Retomando la definicién de Cultura como el conjuntd de valores, creencias, habitos y
costumbres, diremos que, dentro de cualquier organizacién mexicana, clertos valores y
creencias son dom{nantes;élgunos son valores culturales que deben mantenerse, otros,
costumbre y habitos defectuosos que pueden llegar a ser un freno en la productividad,

eficiencla y satisfaccion iaboral de la entidad.

i L]



b) Lateeria vs, la practica, La resistencia de la gerencia.

Es dificil para cualquiera aplicar exitosamente la teoria en la realidad, ya que la
educaclén de los nuevos gerentes deja mucho que decir, pues éstos estin preparados

en las aulas de sus escuelas,sin enfrentar sus estudios a la realidad Imperante.

Pero, definamos la que es camblo:

“Es toda modificacion de un estade a otro qua es observada en ¢l entorne y que pasee

un caracter relativamente perdurable”

En ef estudio def procesa de cambio, existe un estudioso, el sefiar Kurt Lewls que hace

menclén a las fuerzas que se enfrentan en el camblo:

Una es {a fuerza motriz positiva que allenta al camblo; otra es la fuerza restrictiva
negativa que resiste of cambio y que ambas actuan equiiibrando a la organizacion
cuando ésta estad en un alto nivel de operatividad; sin embargo, cuando el camblo se
hace necesario, una fuerza tiene quo sacarie ventajas a la otra.

{Diagrama de camblo organizacional)

t Collerette, Plerra. La Planificaclén del camblo, Edit. Triltas,

10
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Gran parte del desarrollo organizacional en México depende de los valores culturales y
las tradiciones de nuestro pais, pues estos conllevan las actuaciones de nosotros como

trabajadores de una entidad. Dividiremos en dos grupos estos fenémenos culturales:

1) Valores culturales profundamente arraigados, Cuya presencia es vital en Ia

conformaciony estabilidad sociales:

@ La Familia. Es ésta la caracteristica cultural mas importante, se considera como cl el
ntcleo de la socledad y extiende sus lazos de confianza, responsabilldad, fuerte filincion
y apoyo emocional en a actuacion frenet a la sociedad por cada Individuo; por lo que la
nifiez crece sintiendose ;ﬁotegldu y querida y cuyo reflejo sa palpa en el ambito laboral,

creando un ambiente de confianza, armonia y solidaridad.

Es tanto el tiempo dedicado al ambito faboral, que termina siendo una extension det
hogar y es aquf donde el Hider formai toma el papet de figura paterna como autoridad

moral,

@ La refigion. Los valores que se ensefian en la iglesia penotran todo cl sistema de la
socledad y proporciona la base para los valores morales fundamentales, ia autoimagen
de fa persona y el respeto hacia otros. Es por esto que la religién es importante, ya que
crea una fuerza consistente cn of individuo por el respeto y la cortesia de la dignidad

humana,

12
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@ Relaclones interpersonales. Elmexicano baslcamente se relaciona con las persanas
y no con les productes o servicies. Por lo que diferimos en mucho con los
norteamericanos, ya que se da mas importancia al individuo que a la taréa, por lo que
ias negociaciones entre el personal deberan ser cuidadosamento traladas para obtener

el compromiso de la fuerza laboral en el logro de objetivos,

@ Las personas vs. las lareas, En México, a diferencia de otros paises, no ha
desarraigado la importancia del factor humano a fa ejecucion de las tareas, por fo que ef
trato para con el individuo es lo mds importante; es por esto, que el lider necesita
conocer perfectamente a sus asoclados, ya que el reconocimiento de este valor

personal es Indispensable en el funcionamiento exitoso de la empresa en Méxica.

@ La sensibilidad emoclonal y {a eliqueta. Estos dos valores van estrechamente
vinculados, ya que, en las relaciones interpersonales, Ia etiqueta (cortesia) marcara el

sentido de educacién, urbanismo y armonia entre las personas,

@ Sistema de valares en el trabajo y el descanso. Comno se menciond anteriormente, Ia
famifia es el cenfro de Importancia en {a cultura mexicana, por lo que fa refaclén de
tiempo entre ol trabajo y el descanso es sumanente esenclal, Debera existir un
equilibrio entre el tiempo de trabajo y el de esparcimiento, aunque no se descarta qtio el
empresario mexicano a veces anteponga el oficio a ia obligacién de fa famiila. Pero es
Importante mencionar que el equllibrio es mas henefico para el buen desempefio en el

trabajo.
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@ Ambiente laboral. De todos los valores antes mencionados se conforma el ambiente
laboral, situacién importante para el trabajador en México. Por lo que slempre estamos
en la hisqueda de una empresa armoniosa y sin conflictos, para el trabajo con

entusiasmo.

2) Costumbres y habitos que necesitan modificarse. Patrones de comportamiento

profundamente arraigados.

@ Tiempoy puntualidad. Este es un fenomeno altamente arralgado en la formacion del
mexlcano, pues se supone muy optimista en Ia realizacién de las tareas y por esto no
planea en tiempo, Es importante romper este habito, ya que en los sistemas de caiidad

no es posible darse el lujo de los atrazos, en ia consecucion de la productividad.

@ Concepto del compromiso.  No es posible seguir manejando {a palabra de
compromiso como una declaraclén de huena intencién en el cumplimiento efectivo de

las tareas,

@ Etica. Debido a la educacion del mexicano, 1a sensibilidad de éste fe implde decir
algo que hlera [a Interacclon interpersonal, por fo que el manejo de la verdad se ve
mermado y deterlorado, ademas de que ve como natural el manejar la realidad a
medias, por evitar enfrentamlentos. Tado lo anterior le quita objetividad a cualquior

problema y soluclon de éste,

14
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@ Relacion con un superior, Al decir que el lider formal toma la figura paterna en el
amhito de trabajo, se considera que ¢s el (nico que sabe y merece todo cl respeto y

toda la obediencia posibles, haciendo incuestionable su actuacion,

Esto implde que los trabajadores puedan desarrollar su acertividad y confianza en lo
que hacen, ya que no se les es permitido pensar ni actuar por si misimos, por o que ven
mermada la posilitidad de aportar al desarrollo de su trabajo y su entidad,

@ Individuos Vs, grupo. EI mexicano al estar edueado en hase al respeto a la
autoridad, dificiimente trabajard en equipo, dehido a que la lealtad hacia ef jefo le implide

actuar en horizontalinente (iguales en jerarquia) con los demas.

EL PROCESO DE CAMBIO.
Muchas veces la complejidad de los procesos no nos permiten ver como estan
desarrollandose los acontecimientos, nuestro medio empresarial es cada vez mas

acclerado e Inestable, porlo que es necesario hacer a nuestra entidad mas "adaptable”.

Esta habilidad de adaptacién debe ser desarrollada como una estrategia para
mantenernos en el proceso evolutivo. ¥ de entre las medidas lnmediatns‘para hacor

esta proceso estan:

El diagnéstico o autoanalisls.
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Es hacer un inventario de cémo se encucntra la compafifa, de qué manera esta su
administracion; el andlisis de todos sus departamentos (finanzas, produccién, ventas,

recursos humanos, etc),

La manera en que puede hacerse este diagnostico es a través de un esquema detailado

de los diferentes factores y actitudes que se manifiestan en:

A) El clima organizacional:

1. {Cémo esti la organizacién del trabajo?

2. JExisten muchos tramites para los procesos?

3. ¢Existe trabajo an equipo (coordinacion-interdependencla?

4. Hay cooperacion?

8) En elLiderazgo.
1. Existe estimulo a la participacion? !
2, (Cuél es el nivel de competencla interpersonal, '

3. yHay participacién por parte del supervisor?

C) En el Disefio del trabajo.

1. yExisten desafios en el trabajo?

16
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2, ¢Cual es el grado de recompensa en el trabajo?

3, ;Cual es la claridad del trabajo realizado?

D) En los Resultados.
1. ¢Existe una realintegracion de las metas?

2, jHasta donde se miden los resultades?

£l establecimiento de objetivos totales

Esto incluye las decisiones de la Direccion a largo plazo en relacion a los produetos ylo
servicios quie ofrezeca la compaiiia, fraccicnado a éstos a mediano y corto plazos. De
esta manera, se tiene una amplia perspectiva de hacia a donde encaminar los esfuerzos
del equipo administrativo y en cuantas etapas y con qué estrategias se dara mhrchn al

proyecto de cambio.
Desarrollo del equipo administrativo.

Es responsabilidad o iniciativa del Duefio/Director el escoger al equipo que estara

involucrado en el proyecto de cambio,

Deherén ser elementos de cada una de 1as &reas clave, de tal manera que sea un grupo

rupresentativb de la empresa y cuya participaciéon y logros sean “democraticos” y

ademas representativos del equipoy no del Directer,

17




El personal involucrado deberd estar en continuo desarrollo del que tendra

responsabilidad directa el Duefio/Director de la compaiiia.

Establecer una filosofla eimpresarial-operacional

.

Este es un compromiso por escrito de los principios y valores basicos con que pretende

involucrarse la compaiifa tanto en ef terreno interno como en el externo:

- Larelaclon con el cliente y su responsahilldad frente a éf;
- La responsabilidad hacia la comunidady el ambiente;
- La responsabilidad ante los Inverslonistas por las ganacias y st reinversion;

- La responsahilidad ante sus asociadas y sus famiiias,
Planeacion estratéglea para las metas y objetivos especificos.

Este es esencialmente el trabajo del equipo administrativo donde deben destacar los

siguientes aspectos:

Asegurar el compromiso continuo en los objetivos acordados.
Estimular un ambiente creativo a pesar de los problemas;
Comblnar objetlvos concretos con planes realistas,

Manejando una planeaci6n acorde a los recurses y sin exceso de optimismo.

10
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Traducir los planes por escrito y replanteando las prioridades,
Es mas facll darles seguirmiento y crea compromise entre los clementos del equipo.

No perder el contacto con los clientes.

Su opinidn s la que finalmente cuenta, pues es el que genera las ganancias de la

compaiifa y por ende es su satisfaceion el principal objetivo,

Tener planes alternativos y flexibilidad en el proyectn,

Partiendo det punto anterior, ser lo suficientemente flexibiles para encaminar los planes

y actividades a estar slempre en busca de la satisfaceidn del eliente.

Escoger a los nuevos asocladas y ser fachitadares efectivos en el procesa de cambia,
Eldesarrolio y capacitacion conlinuos de esta tinea de agentes de cambio corra a cargo
.del equipo administrativo, en un compromiso y firme de cooperacidn y apoyo,

Desarrollo de eqguipos,

Cada integrante del equipo administrativo tiene 1o larea de crear y organizar a los l
equipos del nivel siguiente. De tal manera que se trabaje en cascada a los niveles

subsigulentes hasta culirir ta tolalidad del factor huriano de 1a empresa,

Una vez que se han formado fos equipos, cada gerente cfave trabaja con sus
respectives equipos en la plancaclén de fas awctividades més ofeclivas necesarfas para

llegar a los objetivos especificos y finalmente a los generales de la compalfa.



Control y seguimiento.

Al inicio de estas fases, el equipo administrativo clave ocupara mucho tiempo en
organizar y planear las actividades prioritarias pero, a medida de que avance el proceso
de camblo, con ios equipos trabajando, se canalizara la accién al control y medicion de
la calidad, asf como de las acclones, primero correctivas y despues preventivas del

proceso, cambiando paulatinamente la mentalidad de correccion por la de prevencion.

1.1.3. Cuitura Corporativa.

De los factores clave que contribuyen a que exista uh aito desempefio sostenido, el mas
importante es que se tenga una Cultura Corporativa positiva.

En otros tlempos rera muy dificil evaluar totalmente las fortalezas y debilidades
culturales de la organizacion, por lo que las nccionés correctivas que se tomﬁhan con
gran frecuencia eran mal dirigidas y, por consiguiente fmca&aban en la solucldn de

probiemas.

Actualmente, el analisis de la Cultura Corporativa no so restringe solo a-las éreas

criticas de la organizaclon. Es comtin, por ejemplo, que la gerencia de una organizacion
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con fortaleza cultura sea inconsistente en su actualizacién, por lo que pueda estar

creando debilidades en la estructura de la organizacion,

Sin un entendimiento a detalle de la cultura corporativa existente, la consistencia y
compatibiilad de la estratégla no puede ser evaluada efectivamente por la Direccion.
Una fuerte cuitura corporativa positiva es prerrequisitc para un alto desempelio

censistente,

Existen diez componentes clave en la cultura corporativa que interactaan de tal manera,
que ayudan a conocer las debilidades y fortalezas de la organizacidn. Do esta manera,

las estratéglas pueden crearse en base a éstas, y sonles siguientes:

1. Actitudas bacia ci camblo.
Al enfrentarse a la resolucion de problemas, la actitud del iider es que “problema” es
sinénimo de oportunidad, donde los tnicos impedimentos son los autoimpuestos. Esta

conducta lleva al factor humanao a aiimentar la innovacion y 1a creatividad. Una mejor

forma de hacer el trabajo..

2. Enfoque.

En las organizaciones de cultura corperativa fuerte hay una tendencia suprema a medir

el cumplimiento de metas y objetivos,
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Todos los asociados estin comprometidos con la Misidn y la Visian de la compaiiia y
trabajan activamente en la consecucién y cumplimiento de éstas, Es lo que se dice,
“tatuarseo la camiseta”, el factor humano se sienta identificado con su organizacion y

trabajar de mancra responsable y firme con un espiritu de cooperacion y solidaridad.
3. Estandares y valores,

Toda organizacién debo tener una estratégia clara para alcanzar el éxito- En cada caso,
habra ciertos valores que contribuyan al éxito de esta estratégia. En compaiiias con
cultura fuerte, sus valores esenciales son claramente entendibles y creidos por los

individuos en todos sus niveles,

Estos valores llegan a ser tan valiosos que afectan el comportamiento cotidiano tanto
dentro como fuera de la organizacién. La fortaleza de los valores es un componente
importante en la cultura corporativa de la organizacién y contribuye a tener un enfoque

estratégico.

En forma paralela, estan los estandares de desempeiio y son medibles an cantidad,
calidad y costo; toda organizacién con una-cultura poderosa, mantendra cstos
estandares de desempefio en un nivel alto, todo aque! Individuo que no mantenga estas
mediclones, senciilamente no durara mucho tiempo dentro de ta organizacién, no son

aceptables las mediocridades.

4. Rituales para apoyar los valores,
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“Sin evontos expresivos, la cultura morira.."* . Puede ser algo gue ho sea monetario,
como un reconocimiento ptblico en una junta o un articulo en el boletin de la compaiiia,

por ejemplo.
Este tipo da rituales refuerzan los comportamientos con un alto nivel de desempefio.

Claro es que los reconocimiontos en numerario también son validos y pueden usarse en
reforzar efectivamente los valores do alto desempefio, Una compaiifa poderosa en su
cultura corporativa maneja verdaderos rituales y ceremonias que refuerzan aun mas la

identidad individual con la de ta compailia,

5, Interés enla Gente.

El factor de éxito de una compafila es el nivel de identidad que tiene su elemento
humano con ¢lia, por lo que la compaiila debe remarcar perfectamente su interés en la
gente y tomar en gonsideracién dentro de su mislon que la preocupacion de Ia alta

gerencia estd tamhién en sus asociados, ) :

6. Apertura, comunicacion y supervision.

La comunicacion es una herramients importante en el fortalecimiento de la cultura

organizacional, pues es ¢l medio por medio del cual el factor humano de la compaitia es

2 “Tho Jornal of Bussines Strategy. Use Corporate Culture to Trigger High Performance” .
Bettinger, Cass. pp.38-40, Mzo. 1989,
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reunido para el logro de objetivos comunes (Mision do a compaiifa) . Una buena
comunlcacién traza “la ruta critica” hacia el triunfo,

Proporciona a la organizacion todo lo que existe sobre sus mercados, las necesldades
de éstos y las actitudes y opiniones de los distintos participantes en el medio

mercadoléglco de la compaiifa y los productos de la competencia.

En una empresa cultluralimente fuerte, la comunicacion debera ser ablerta y hacia todas

direcciones, espontinea e informal para evitar vicios en clia.

7. Resoluclién de conflictos.

Todas las organizaciones son una mezcolanza de caracteres que dificilmente podrin
combinarse en armonia, es por esto que fa aparicion de conflictos es [nevitable y,
ademas de ser desagradables, perturban las relaclones entre las personas y las

unldades funcionales dehilitando la estructura aerganizaclonat.,

El objetivo del Director General de la compafiia es la de minimizar los resultades de
“desastre” que se puedan suceder después de un conflicto, y se Identifican tros

maneras:

0 "yo gano-tu plerdes”
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Forma muy socorrida por aquel lider format cuyo potencial de liderazgo lo rebasa, donde

denota su poder de autaridad hajo la forma de autoritarismo.

0 “ganar-perder”
En este estilo no siempre se decide en favor dei superior, sobre todo cuando éste no
tolera enfrentamientos y “decido” dejarse chantajear por su subordinado, cediendo para

evitar ¢l conflicto,

0 “ganar-ganar’

Este método de resolucion de conflictos es el mas cfectivo pero requiere de un lider de
gran habilidad dondo mancja la filosofia de “tu y yo vs. probiema”. La solucion de
conflictos se basa en la objetividad y la inteligencia de hacer ganar, no solo a las partes,
sino también hajo la consigna de anteponer los intereses de la organizacién.a los

Interoses personales,
8. Mercado y crientacion al cliente.

En este renglon no hay mayor testimonio que la cuitura corporativa sensiblo al mercado

y sus cllentes potenciales, el Identificar las fortalezas y debilidades frento al cliente

potencial, |a organizacion estara guiando sus esfuerzos a las estrateglas de mercado y

hacia el servicio al ciiente,
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9. Animacion, orgullo y espiritu de equipo.

Una organizacion realmento fuerte en su cuitura garantizarda que su factor humano no
solo “sude la camiseta” sino que la tenga “tatuada”, es decir, esté orgullosa de
representar todos los valores que existan detras de él por pertenacer a tal organizacion.
Esto simple hecho hard que la actuacidn del factor humano sea cargado de orgullo,
compromiso y con la creencia plena de que se desarrolla en la medida en que

contribuye con su trabajo al progreso da la entidad.

10. Trabajo cn'cquipo.

1.1.3.1. TRABAJO EN EQUIPO

Es un motor que conduce la mayoria de los esfuerzos exitosos ‘en la cultuta corporativa
de la organizaclén hacia la calidad. La creacion del trabajo en equipo penmite aplicar
diversas habilidades y experlencias a la soluclén de problemas y a la optimizacién de los
procesos. No solamente dcben participar los Individuos cooperando en forna cruzada
dentro do la organizaclén; a menudo el trabajar por equipo involucra ensefiar a las
personas que actualmente trabajan juntas y cuyo objetivo es ¢l inejoramiento continuo

de sus propios procesos.
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Los grupos no se desarroilan por si solos, frecuentemente deberan romper obstaculos

que Impldan la formacién de ellos.
Las ventajas de trabajar en equipo son:

[l Varias cabezas piensan mas que una” Es mas fuerte la fuerza comitn que la suma de
cada parte”;

01 Ladecisian unilateral es menos efectiva que las declslones unanimes;

0 El trabajo en equipo mejora el didlogo entre sus elementos, reforzando el esfucrzo

comun hacia un solo objetivo, con el compromiso de la aplicacion de las decisiones

adoptadas.

Existen distintas clases do equipos de trabajo, como son:

Equipos de mejoramliento;
Clreulos de calldad;
Equipos para el mejoramlento de los procesos, y

Fuerzas do trabajo.?

De entre las cosas que son linportantes do menclonar para que un equipo de trahajo

funclone se encuentran el de provocar que clertas situaciones se dén como son:

3 Harrington, James. Como incrementar {a calidad-productividad en su empresa, México.
McGraw Hill, pp. 89-92 :
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El planteamiento de la Misidn del equipo en concenso general de sus integrantes;

Del mismo modo, la eleccion del lider funcional;

La comunicacion abierta, positiva, respetuosa y ordenada que se debe de considerar

por todos los miembros del equipo;

La participacion sana y entusiasta de cada uno;

El compromiso del maximo esfuerzo conjunto.

Todos los anteriores son puntos Importantes en el buen desempefio, en equipo, del

trabajo.

1.2. Calidad de vida en el trabajo,
En el encuentro con nuevos mercados, la calida de vida en el trabajo y el desarrollo o

integral es, mas que un tributo a la competitividad, un reto de trascendencla para la

superacion del ser humano.
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En fa medida en que cada individuo busque nuevos estandares de satisfaccion al
realizar su trabajo, se estardn aportando mejoras de calidad, ¢l valor agregado hacla la

excelencia,

Méxlco avanza en una nueva direcclon mas competitiva y, en proporcién, debe gestarse
una nueva estructura intefectual con el compromiso de identificar adecuadamente jos
errores, defectos, fallas y carenclas para corregirlos y/o programar un plan de medidas

preventivas para que éstos no se vuelvan a repertir...

La resistencla al cambio no conjuga con el cardcter competitivo del mercado y no tiene
cabida de forma individual en ¢l desarrollo personal. Es aliora ctando nos vemos casi
forzados a mejorar nuestra imagen bajo el comproiniso de la constante bisqueda de

hacer mejor las cosas,

Todo lo anterior va cncaminado a que cada uno de nosotros crezca y siga
desarrollandose con el propdsito fundamental de fructificar la calidad y en la medida en
que desarrollemos nuestro sentldo como seres humanos estaremos creando actitudes y

maneras de vivir mas plenas...

0 Ennuestra capacidad de camblo y de compromiso. Como Individuos y seres soclales
tenemos aspiraciones proplas quo buscamos cubrir y lograr a través de nuastra
accion, Gestar el cambio conlleva el lograr nuestras metas Individuales a través de
metas comunes y el compromiso colectivo en el esfuerzo compartide y la

responsabilidad comunes.
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0 En el proceso mental creative. Todo desarrollo e inquietud estan encerrados en la
educacién, por le que debemos estar en conlinuo aprendizaje. Existen muchas ideas,
pero la mayoria de ellas se desmoronan porque nunca se flega a la practica a través

deftrabajo,

0 Buscar la excelencla en la actuaclén, En el trabajo y en la vida cotidiana es
importante buscar e Impfementar técnlcas mas productivas, que ayuden a mejorar
fos resuitados en el servicio o trabajo realizados, Nuestra actuacion debe contener

siempre el valor agregado asf como Ja cafidad precisas para ef demandante,

) Tenerun plan de carrera Integral. La alta campelitividad en el mundae actual obliga al
ser humano a desarrollar todas las habllidades y potenclalidades para una actuacion

éxitosa y mas permanente,

Este requerimiento del mercado obliga a adentrarsq en el proceso de desarroflo y
capacitacion Integrales cntinuos, con ef compromls& de sor altamente activo en fa
participacidn del grupo dentro dela socledad,

Sin el compromiso pleno de cada Individuo, no es posible tener una formia de vivlr mas
plena y satisfactoria. Toda la sociedad es un sistema que tiene que trabajar en conjunto
para poder ser un todo. Parlo que cada persona tlcgnu que buscar mejorar su calidad de

vida y, en cascada, mejorar la sociedad toda,
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CAPITULO 2

LACALIDAD.
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2.1, Las seis generaciones de la Calidad.

Hablaremos brevemente do los antecedentes del concepto de la calidad con sus

defensores mas sobresalientes y de las aportacionaes que éstos dieron,

211 Los patriarcas del moviniento de calidad:

W, EDWARDS DEMING.

El Dr. Deming nace en 1900 en los Estados Unidos en lowa., Es Doclorado en la

Universidad de Yale en 1928.

En 1950 sale de Estados Unidos rumbo al Japdn con la finalidad de dar conferencias
sobre el control de ia caiidad en fa Unién de Clentificos e Ingenieros Japoneses, En of
seno de ‘esta Federaclén transmite sus primeras teorfas sobre la metodo_log(a
estadistica aplicada a {a administracion de empresas y es aquf donde inicla una serie de

trabajos que vendrian a revofucionar ef conceplo do administracién de ias empresas,

partiendoa de que el mejorar la calidad lteva implicito un control estadistico de todos sus
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procesos.Aporta catorce reglas bidsicas para lograr ta calidad y ia competitividad

productivas:’

1. Crear constancia en ¢l proposito de mejorar el producta y ¢l servicio;

2. Adoptar una nueva filosofia;

3. Dejar de depender da la Ihspeccion para lograr la calidad;

4, Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio solamente, En vez
de elio, minimizar el costo total trabajando con un solo proveedor;

Mejoras contlnuas en los procesos de planificacion, producciony servicio;

[&1]

[=]

. Implantar Ia formaclon en el trahajo;

-~

. Adoptar e implantar el liderazgo;

8. Desechar ol miedo;

9. Derribarfas barreras entre las dreas staff;

10.Efiminar los slogans, exhortaciones y metas para lta mano de obra;

11.Eliminar fos cupos numéricos para la imana de obra y los objetives numéricos para la
Direccién;

12.Ellminar las barrreras que privan a fas personas de sentirse orguliosas de su trabajo.
Eliminar la calificacion anuval o el sistema de mérllbs;

13.IJmplaptar un programa vigoroso de educacién y automejora para todo el mundo y

14.Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para cobnseguir Ia’

transformacion,

4 Calidad, productividad y competitividad. La sallda de la crisis.
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Este personaje esta considerado como ef "Padre de la Calidad” y el éxito do su modelo
radica on sus inetodologias para analizar ante la direcclén de cualquier corporacion con
1a herramienta de la astadistica de forma sencilla y comprensible para todos los niveles

de la corporacién, manefando una sdlida filosofia de Adininistracién Participativa a

{odos los niveles.

KAQRU_ISHIKAWA

Es la principal autoridad japonésa en el concepto de Control de Ia Calidad, naci6 en

1915 en el seno do una familia de un destacado Industrial . El Dr, Ishikawa se gradud en

la Universidad de Toklo en quimica aplicadaen 1939,

Despuds de la Segunda Guerra Mundial participo en la promocién del control de calldad

atrav

ez de su metodo estadistico;

Meétado estadistico elemental ([as sicte herramientas),

1. Cuadro de Pareto (pocos vitales, muchos triviales).
2, Diagrama da Causa-Efecto,

3. Estralificacion,

4. Hoja de verificacién,

5. Histograma.
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6. Diagrama de dispersion.

7. Graficas y cuadros de control,

Con el adistramiento de los trabajadores enlos sigulentes conceptos:

{} El concepto de calidad. Respeto por los consumidores, convencimiento de que el

proceso siguienta es ¢l cliente y, sentidode la garantia de [a calidad.

0 Principios y medios de cjecucion (circulos de control, historiz de los Circulos de

Calidad, etc).

[ Un modo de pensar estadistico. Con la plena capacitacion para representar e

interpretar los hechos en datos de estimacion estadistica.

Método astadistico Intermecio.

1, Teoria del muestreo,

2. Inspecclon estadistica del muestreo.

3, Diversos métodos de reallzar estimaclones y pruebas estadisticas,
4. Método de utilizacion de pruebas sensoriales.

6. Método de disefio de experimentos,

Método estadistico avapzado (con computadoras),

TUMEIR
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1. Métodos avanzados de disefio de experimentos,
2. Andlisis de multivariabies,

3, Diversos métodos de Investigacion de operaciones,

Segin Ishikawa,con las siete herramientas estadisticas basicas en poder ds todos los
trabajadores de una empresa se resuslve ef 95% de los problemas. El otro §% se

resuelve con los métodos ‘intermedios y avanzados en poder de especialistas en

estadistica y computacion.

Su teorfa critica a la teorla administrativa anligua por la simple razdn de
quedeshumaniza un tanto a los lideres de las corporaclones, pues tratan a los obreros
como piezas intercambiables, reemplazables o desechables, En sustitucion, el’ Or,
Ishikawa habla de! respeto por la humanldad y de tratar a los empleados como personas

Integrales.
© Joseph M, Juran

Para Juran, la calldad es la adecuacién al uso y maneja definiciones laterales al '

concepto de calidad:

0 Producte. Es la salida de cualquier proceso sean blienes ylo servicios,

36



0 Cliente. Cualquier persona que recibo el producto o proceso o que es afectado por

el

Su aportacién mas Importante es lo que es llamado como ia “Trijogla de Juran™ dondo

hace la gestion para la calidad a través do tres procesos de gestion de planificacion:

Planificacion de la Calidad.- Es la actividad del desarrollo de los productos y procesos

requeridos para satisfacer las hecesidades de los clientes.

Control de la Calidad.- evaluando el comportamiento real de la calidad, el

comportamiento real de los abjetivos de la calidad y actuando sobre la diferencia.

Mecjora de la Calldad.- es el medio de elevar las cuotas de la calidad a niveles sin

precedente,

Juran concuerda con otros autores en lo que respecta a ia capacitacion y al
entrenamiento para la gestion de Ia calidad, pera estd en contra de la toma de medidas

inmediatas si antes no se ha estudiado a fondo (a raiz dei problema.

Lo importante de su imétodo radica enque para la solucion de cada problema so elabora
un proyecto que cubre rigurosamente la secuencia de la metodologla cientifica, hasta

ilegar a la solucion,
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21.2 Las promotores del movimiento de calidad:

Al hablar de éstos nos referimos a las que, apoyados en los antoriores, han dado

aportaciones a las teorlas de la calidad y han enriquecido la materia,

Su programa de gestion de la calidad va enfocado a preveer las fallas en el sistema de
calidad, su principal libro “La Calidad no cuesta” hace mencion de que es mas costosa
la carencia de clla que ¢} que exista, “lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen
calidad...La calidad no solo no cuesta, sino que es una auténtica gencradora do

utilidades".®
Y su proceso de mejoraniiento ¢ implementacion de la calidad se resumen en 14 puntos:

1. El compromiso de la Direccion a mejorar la calidad.

2. Estructurar up equipo de aseguramiento de Ia calidad. : : ‘

w

. Medicién de la calidad,
4. Evaluacién del costo de la calidad, :
5. Conciencla de calidad,

6. Accibn correctiva.

~

. Comité para el programa de Cero defectos.

¥ La calidad no cuesta. El arte de cerciorarse de la Calidad, Phillp B. Crosby. _
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8. Entrenamiento de los supervisores.

9. Diade Cero defectos.

10.Fljar metas.

11.Eliminaclén de la causa de los errores.
12.Reconocimiento.

13.Encargados de la mejora de la calidad,

14.Hacerlo de nuevo,

Para este autor, el manejo del contro cestadistico es ta herramienta basica para
tener un proceso idontificable y ajustar sus desviaciones de manera mas segura
hacia la calidad, El area dae Ingenierfa de los procesos es punto mas que importanto
para la gestion de la calidad, en el sentido en que fos ingenieros y gquimicos se
hacen innovadores y creativos para mejorar el proceso que bajo el control
estadistico se vuelve predecible dia a dia, semana tras semana, ia produccion de
los costos también son predecibles y saben que de elios depende quo el sistema

siga mejorando,



H. J. Harrington.

De su libro Poor-Quality Costs, El costo da la calidad puede considerarse de dos

manaeras: evilable o inavitable .

Evitables como las labores de evaluaclén de orrores y fallas que representan dinero

tirado a la basura y por ello debemos esforzarnos en eliminarlos.

Inevitables como son los castos de prevencion, al medir e informar sobre la calidad del

producto y su aceptacion,

Es Importante que la corporaclon cuento con un sistema de costao de la calidad y debe
existlr a travaes de un comité direclivo de aseguramiento, A medlda en quo se va
implementando el procaso de mojoramiento, el costo de ln mala calidad va

disminuyenda,

2.2. Definiclénes de la Calldad.

Del término latin gualitas Se dice que es el conjunto de cualidades de una persona o

cosa. De fa misma manera podemos completarlo con la pafabra cualidad, que tiene

fa misma raiz elimolégica y dice “lo que hace que una persona o cosa sea lo que es""

® Del Pequelio Larousse llustrado,
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Deming “Es la mejora de la productividad y debe ser orlentada a las necesidades

del consumidor, presente y future””’

Ishikawa  “Producir los articulos que satlsfagan los requisitos de los clientes” ®

Juran YAdecuacion al uso”.
Croshy "Cumplir con los requerimientos”,
Conway  “Labaja calidad significa costos elevados”.

Harrington “La calidad se mide en proparcion a lo que nos debe costar el carecer do

ella”,

“Es el conjunto de caracteristicas de una entidad que lo confieren su aptitud para ,
satisfacer las necosidades expresadas y las Implicitas®,®
Y el concepto muy partiéular de la autora det presente trabajo es “no tener errores i
en lo que se produce y ofrecer al cliente el bien o serviclo en proporcion a sus |
expectativas y su inversion

2.3. La Calidad en los scrvicios, '

" Deming, W. Edwards, Calidad, productividad y competitividad, La salida de la Crisis.
Ediciones Diaz de Santos.

* Ishikawa, Kauro. ;Qué es el control Total de (a calidad?. Editorial Norma, Traduccitn
de 1989, México,

? Norma espaiiola UNE-ISO 8402,
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Caomencemos con la definicion de que es un clients. Esto es sumamente impeortante

para poder diferanciar a un cliente de un cansumidor,

Consumidor es aquella persona que compra lo que necesita para satisfacer sus
necesidades y no conlleva ningun seguimiento o atencién posterior a la compra por

paria del vendedor que proporciond el bien o servicio;

Un Cliente, al iguat que el consumidor, compra o adquiere aguello que necesita,
pero so concibe como alguien a quien se debe proporcionar algo adicional. ¥ esto
es lo que se determina como seguimiento posterior a Ia compra. No es solo el hacho
do comprar-vender, sino el de crear una relacién mas personalizada entre el que
vende y el comprador, La estrategla principal es dar un agregado al cliente a través

de un servicio de calidad.

Las personas que promueven y/o proporcionan algin tipo de serviclo y que lograr
cstablecer esta diferencia, estan en la conclencla de lograr mayores éxitos a un
mercado cautiva por voluntad propia, son personas abiertas al cambio y cuyo
dinamismo esta constante en sus corporaciones, para evitar el estancamiento, Asi

que el cliente es /a razdn de ser del negocio.
La percepcién que tenga el cliente de la corporacién detenminara el éxito de manera

definitiva del negocio. No basta con dar un buen serviclo, es necesario que sea

evidente para ol cliente, que éste sa dé cuenta de que es asi.
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Primeramente debemos entrar en fa cuonta do que al cliente no le interesa que
pueda ocurrir dentro de la corporacian, la Giniac preocupacion de éste es consegquir
la satisfaccion exacta de sus necesidades, Eltrabajo que llevo detrds un productoo

servicio no es de incumboncia del cliente, su posicion es un tanto egoista.

Cuando hacemos caso omiso de las motivaciones de nuostros clientos, estamos
perdiendo oportunidades do desarrolio y superacién como onto econdmico, asi
como de permanencia en el mercado, Todas las necesidades de consumo son
altamento volubles, por lo quo un vendedor dobe estar en la frecuencia exacta de
acclon frente a sus cilentes potenciales, sin esperar el ser presionados por el

cliente hacia el cambio, nunca serd si.

Las compafiias de serviclos a veces falian en la satisfaccon do las caprichosas
necesidades do los clicntos aun cuando estén on una posicion ideal para enseiiar el

camino,

La calidad en el serviclo dependo do las oxigenclas del ciiente y se percibira do
manora diferonte segin sea nuevo o muy difundido, quo io descubra ol cliente o ya

sea ususario del mismo.

De manecra general, la calidad en el servicio se ha convertido en un factor

fundamental en ia decisién do compra, por diveraas razones:

01 La creclente competencia croa una enorme diversidad de servicios;
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) lgualdad de pracio, que no los mismos serviclos;

1 Un cliente mayormente informado y mas “profesional” en el consumo, mis

selectivo,

Para el cliente un servicio contiene aspectos intangibles importantes para valuar su

calidad:

- Apariencia fisica del lugar y las personas,

- Precio. Que aumenta en relacion directa a la calidad

- El riesgo percibida, La compra de riesgos, pues usualmente se hace sin

garantia que lo proteja.

Cuanto mas se vajore un préducto por sus caracteristicas fisica, mads sc aprociaran
los factores Indirectos (experlencia, amabiildad y trato, la claridad de Ja informaclon

y la credibilidad de la empresa..



LA CALIDAD DEL SERVICIO £S TOTAL O INEXISTENTE,

Cuando un cliente valora la calidad de un serviclo, no disocia sus componentes, ¢s
un todo., Lo que prevalece no es la funcionalidad do sus componentes, sino la
impresion del todo en conjunto. Lo que es peor, el cliente susle detenerse en el
eslabén mas débil de la cadena de la calidady tiende, ademas, a generalizar los

defectos y fallas a todo el servicio,

Por eso es esencial en toda politica de calidad del servicio, homogeneizar todas

sus elementos,

De cara a la venta de productos, y pronto de servicios, a escala mundial, Ia
homogeneidad se convierte en un facter competitivo adn mas importante. Lo quo la
corporacién no ofrezca, lo ofrecerin con gusto y verdadero placer sus

competlidores extranjeros.

2.4, Lanccesidad de Implementar la Calidad.

Hace no mucho tlempo (tres décadas para ser mas especificos), en México se
consideraba que aumentando los volumenes de produccidn, se aceleraria el

desarrollo Industrial del pais. Del mismo modo se pensaba que Incrementando [a
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oferta de productos on ¢l mercado se podria oblaner un mejor lugar dentro del

mismo.

El tiempo definid6 que producir en escala no era suficiente, aundque el mismo
gobierno propicio e! proteccionismo a la industria mexicana, eliminando Ia
competencia con la prohibicion de la importacidn de productos extranjeros, que

permitiera comparar los productos propios con los de otras naciones.

Con ¢l Tratado de Libhre Comercio, 1a idea de establecer un intercambio comercial

con el exterior se emmpézo a mulliplicar.

Ahora, nuestros productos deben enfrentarse a competir con los extranjeros dentro
de nuestro propio territorio y deben conquistar, con su calidad, el gusto del

consumidor.

El punto anterior nos conduce a un argumento fundamental. €l proceso de
adaptacion de la calidad dehe de partir de tas necesidades . del cliente; del

desarrollo permanente de! producto y del mercado,

Es impertante considerar que ta adaptabilidad de la calidad es un proceso continuo
que exlge constancin, paclencia, voluntad y compromiso.. La implementacién de la
calidad en las corporaciones crea frutos inmediatos que redituan grandes ahorros y
algunes ingresos extra y conforme se avanza en su implementacion, se visualizan

mayormente los beneficios y noblezas del sistema
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La falla de calidad crea muchos problemas y, si ésta existe en la corporacion serd la
soficion para muchos problemas, dosde un camhio de actitud, hasta una forma de
vida, con mayor compromiso y disciplina de cada persona que pertenczca al

sistema.
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CAPITULO 3

NORMA ISO
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3.1, Generalidades. Breve historia de la Norma 18O 9000

Con los trabajos hechos por Kaoru Ishikawa sobre muestreo estadistico en la
racionalizacion de los grupos de muestreo, division, medicion y andlisis se crearon
las Normas Industriales Japonesas, que fucron Ia base para fas normas
desarrolladas por la Organizacion Internacional de Normas que contribuycron a

racionalizar el comercio internacional,

La Organizacion Internacional para la Normalizaclén tiene sus origenes en la
Fedaracion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-
1939), De 1943 a 1946, el Comit¢ Coordinador de las Naciones Unidas para I
Normalizacion actio como organizacion interina. En Octubre de 1946, en Londres,
se acordd en el nombre de Organizacion Internacional para la Normalizacion. La
organizacion conocida como SO (Interpational Standards Organization) celebro su
primera reunion en Junio de 1847, en Zurich y su principal fianlidad fué la do
desarrollar un conjunto de normas para el sector manufacturero, del comercio y Ia

comunicacion,

De manera oficial la serie 1SO 9000-9004 exlste desde 1987, Todas las Norinas 180
no son obligatorias, excepto cuando algun pals e adiciona requerimientos legales;

Este Organisimo sc encuentra en Ginebra y esta comptiesto por 91 paises miembros.
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cantidad de normas ya existentes tanto nacionales como internaciopales y la

organizacién publico los siguientes 5 documentos:"”

IS0 9000-1 (ANSI/ASQC Q9000-1-1994) *
Normas para la gestion de la calidad y el aseguramiento do la calidad.

Parte 1: Directrices para su seleccidn y utilizacion,

150 8001 (ANSI/ASQC Q9001 1994)
Sistemas de calidad
Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio, ¢l desarroflo, la

produccion, la instalacién y el servicio post-venta.

iSO 9002 (ANSI/ASQC Q9002 1994)
Sistemas de Ia calidad.

Modelo para el aseguramiento de la calidad en Ia produccion, Ia instalacion y ef

servicio post-venta.

ISO 9003 (ANSHASQC Q9003 1994)

*® Tomados de la Norma UNE de la versién oficlal do 1a Norma Europea EN-1SO 9001,
Junio de 1994, (Norma espafiola).
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Sistemas da la calidad.

Modelo para el aseguramicnto de la calidad en la inspeccion y los ensayos finales.

1SO 9004-1 (ANSIASQC Q9004 1994) *
Elernentos de administracion y sistemas da calidad,

Lincamientos.

* [Estos dos documentos solo son lineantiontos. EI ISO 9000 solo fué redactado para
explicar a los usuarios potenclales la estructura de la familla de las normas (SO
9000; ademas de que “...clarifica los principales conceptos relativos a la calidad
contenidos dentro de las Normas Internaclonales de gestion de la calidad y
aseguramiento de la calidad y proporclona una gula para su scleccion y

utllizacion..""

* El [SO 9004 proporclona al usuario una serle de lineamientos bajo los cuales

puede ser desarrollado e implementado el sistema gerencial de la calidad

Y de acuerdo a [a Norma 1SO 9000-1 1994 podremos definir que norma se adecua a

los perfiles de nuestra corporacién como sigue:

" EN-1SO 9000-1 : 1994,



[O——

“7.6  Aseguramiento de la calidad; discfio, desarrollo, produccion, instalacion y

servicio de post-venta.

“1SO 9001 : 1994 - Sistemas dv calidad., Modelo para el aseguramioento de la calidad

en el disefio, ol desarrollo, la produccién, la instalacién y el servicio post-venta.

“La Norma 1SO 9001 deberd elegirse y utllizarse cuando se necesite demostrar la

capacidad del suministrador para controlar los procesos de disefio, asi como la

produccion del producto conforme.

“7.7 Ascguramiento de la calidad; producclon, instalacion y servicio de postventa,

“ISO 8002 : 1994 - Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento do la calidad

en la produccion, la instalacién y al servicio post-venta,

“La Norma 15O 9002 dcbera elegirse y utilizarse cuando se necesite deinostrar la
capacidad del suministrador para controlar los procesos de produccion del

producto conforme.

“7.8 Aseguramiento de la calldad; Inspeccién y ensayo finales
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“ISO 9003 : 1994. Sistemas de Ia calidad. Modelo para ol asequramiento do Ia

calidad en Iy inspeccidn y los ensayos finales.

“La Norma SO 9003 debera elegirse y utilizarse cuando se necesite domostrar la
conformidad con los requisitos especificados por parte del suministrador solamente

mediante inspecciones y ensayos finales.” .

Alcance de los modelos de aseguramiento de la calidad de la serie 1SO 9000,

Aunque estan disefadas para cualquier actividad industrial, favorece a la industria
de ia transformacidn, Cuando un proveedor esia en la necesidad de demostrar su
capacidad cn ofrecer calidad en su producto, esta norma especificara los

requerimientos que su sistema de calidad deberia tener.

3.2, Paisos que aplican esa Norima.

Esta Norma Europea esta hecha en tres versiones oficiales: aleman, francés o
inglés, y que son autorizadas por el Comité Eurepeo do Normas cuyos miembros son
los organismos nacionales oficiales do normalizacién do cada pais que son:
Alemania, Austria, Béiglca, Dinamarca, Espafia, Finiandia, Francia, Grecia, Irlanda,
Islandia, Italia, Luxemburgo, Noruega, Paises Bajos, Portugal, Reino Unido, Suocia

Suiza.
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Cualquier otra version deberd ser rovisada y autorizada por el CEN en su idioma

nacional y notificada a la Secretaria Central.

3.3. Requerimientos de ia Norma iSO 9002,

1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION,

a) Politica de calidad,

0 La Direccldn, con su responsabllidad administrativa debe definir una politica de

calidad, los objetivos y el compromiso con 1a caiidad,

0 La politica debe ser consistente con las melas, expectativas y necesidades de los

clientes.

 La politica debe entenderse, implantarse y mantenerse en todos los niveles de la

empresa.

b) Qrganizacion,
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Responsabilidad y autoridad.

Sa debe [dentificar y documentar quién tiene Ia autoridad para:

Inlciar una accian para impedir que suceda cualquier incumplimiento en el producto,

proceso y el sistema de calidad.

Identificar y regislrar cualquier problema relativo al producto, proceso y al sistema

de calidad,

Iniclar, recomendar o proporcionar soluciones mediante canales designados.

Verificar la implantacion de soluciones.

Controlar el proceso, entrega o instalacién ulteriores de los productos fuera de

especificacién hasta que se corrija la deficlencia o condiclén insatisfactoria,

c) Recursos.

El proveedor debe proporcionar y programar espacfo adecuado, equipo y facilidades

para ejercer una verlficacion correcta. Ademis debera asignar personal calificado



para realizar las aclividades de prueba y verificacion, que sean ajenas al drea a

calificar y debiendo ser con prucbas de laboratorio y de desempefié ylo inspeccion.

d) Representante de 1a Direccidn,

Normbramiento de un gerente con la responsabilidad ejecutiva para asegurar la
implementacion y mantenimiento del sistema apropiado para el aseguramiento do la
calidad 1S0 9002. De la misma manera debera notificar a la direcclon ¢! desempefio

del sistema de administracion de la calidad,

c¢) Revision de la Direccion,

La direcclon debe estar involucrada al sistema de calidad, por lo que debera hacer '
una ravision periodica del sistema, como parte de éstas, se exigen las mediciones

estadisticas,

. SISTEMA DE CALIDAD.
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a) Generalidades,

[ La norma requiere qua el proveedor tenga un sistema do calidad documentado. El
sistema de calidad incluye ¢ interacciona con todas las actividades pertinentes a la
calidad do un producto o servicio. Un meétodo aceptado de documentar In

organizacion del sistema de calidad es por medio del Manual de la Calidad.

El manual de calidad puede ser corporativo, de un area en especifico o de un proceso

en particular.

b) Procedimicntos del sistema do calidad.

[ El proveedor debera documentar como referencla, instrucciones de trabajo que
definan como se realiza una actividad, considerando fa complejidad de las
actividades, los métodos cmpleados, fos conocimientos, In formacion y el

adiestramiento necesarlos implicados en fa ejecucion de fas actividades,

3. REVISION DEL CONTRATO.

a) Gencralidades.
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0 El proveedor debe mantener al dia sus procedimicntos documentados para fa

revisién del contrato y para la coordinacion de las acitvidades.

3 Antes de aceptar un contrato o pedido o presentar una oferta estos deben ser

revisados por el proveedor para asegurar que:

- Los requisitos estén definidos y documentados adecuadamente,

- Se resuelva cualquier diferencia que exista entre el contratoy la oferta,

- Que el proveedoryenga la capacidad de cumplir los requisitos del comprador,

c) Modificaciones del contrato,

0 El proveedor debe Identificar cémo se realiza  las modificaciones de un contrato y
como se afectan las funciones de la organizacidn para el cumplimiento de fos

requlsitos del comprador,

d) Regqlstros,




0} Mantener los registros de fa revision del contrato.

4. CONTROL DEL DISERO

a) Generalidades,

0 El proveedor dehe establecer y mantener al dia los procedimientos documentados

para poder controlar y verificar el diseiio det productoe.

b) Planificacién del disefio y desarrollo,

B Preperar planes para las actividades de diseilo y desarrolio.

0 Definir responsabilidades y describir actividades,

0 Actualizarse los planes en la medida en que evolucionen.

c) Interfases organizativas y técnicas.

0 Entre los distintos grupos que realicen aportaciones al proceso del disefio,

documentada, transmitida y revisada periodicamente.
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d) Datos da partida del disefig.

[ Aquellos relativos al producto, incluyendo los requlsitos legales y reglamentarlos
deben ser identificados, documentados y revisados por el proveedor.
¢) Datos finales _del disefio,
(0 Deben documentarsey:
- Satisfacerlos datos de partida del disefio;
- Contener los criterlos de aceptacion;

- Identificar qué caracteristicas del disefio son criticas para que el producto funcione

correctamente y con seguridad,

f) Revision del disafio,

0 Hacer revisiones formales y documentadas de los resultados del disefio.

. §) Verlficaclén del disefio.
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11 Realizacion de calculos alternativos;

{1 Comparacién del nueva diseflo con otros similares;

3 Realizacién de ensayos y demostracione; y

(1 Revision de los documentos de I ctapa del disefio antes do su difusion,

f) Validacion del disefio,

i Para asegurar que las nccesldades o requisitos definidos por el usuario son

cubiertas por él,

1 Todos los que se sucedan se deben identificar, documentar, revisar y aprobar por el

personal autorizado antes de su adopcion.

6. CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y DE LOS DATOS,

a) Generalidades
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1 Todas los documentos y datoes deben presentarse en cualquier medio, sea papel, sea

clectrénico.

b) Aprobaclony distribuclén de los documentos y dg los datos.

1 Todo documento dehe revisarse y aprobarse por el parsonal autorizado antes de su

distribucidn.

01 Hacer una lista de referencla para el control de documentos,

c) Cambios en los documentos y de los datos,

0 Cada cambio en Jos documentos y/o los datos deben revisarse y aprobarse'por e
personal autorizado y defe ldentificarse su naturaleza dentro del documento o anexos

aproplados.

6. COMPRAS.

a) Generalldades
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D El proveedor debe establecer y mantener al dia los procedimientos documentados
para asegurar que el producto comprado cumple con log requerimientos del

comprador.

b) Evaluacién del subcontratista,

0 Evaluarlos y selecclonarlos en funcién de su capacidad de cumplimiento con los

recierimientos del comprador.

0 Definir sus formas de evaluacion y control al subcontratista,

0 Establecery mantener registros de calidad de los subcontratistas aceptables.

c¢) Datos sohre las compras.

0 Que definan de manera clara el tipo de producto solicitado,

d) Verificacién de los productos comprados,

31 Sdélo se requerira sl el proveador propone verificar los productos en las instalhclones

del subcontratista.
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Del producto subcontralado. Donde las organizaclones se reservan ¢l derecho de
revisar en las Instalaciones del subcontratista que el producto subcontratado cumple

con los requerimientos especificadaos.

CONTROL DE LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL. CLIENTE.

Generalidades

El proveedor es responsable de establecer y aplicar procedimientos para ia
verificacion, aimacenamiento y mantenimiento de los productos suministrados por el
comprador.

El vendedor es responsable de proveer materiales o servicios adeptables.

Dehe verificar las cantidades, calidad y condiciones del producto reciblco.

Aceptar la responsabilidad por mantener la rastreabiildad y. responsabilidad del

material hasta su devolucién al comprador.



8. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DE LOS PRODUCTOS.

0 Proveer los medios para Identificar un producto de otro y documentar su

especificacion de manufactura que lo hace tnico ¢ identificable,

Su rastreabilidad se contempla como sigue:

N Lotes poridentificacion inlca por codigos;

1 Sus registros deben ser retenidos en acuerdo con los registros;

0 Realizar un rastreo desde las materias primas, hasta el producto terminado y a la

inversa,

©w

CONTROL DE LOS PROCESOS.

0 - Con un procedimiento documentado para fabricacion, Instajaclon y de servicios

postventa que afecten directamente a la calidad.

0 Uso de fabricacion, instalacion y de servicio de equipos, y del entorno convenlente de

trabajo,



0

Cumplimlento de normas y codigos, planes do calidad ylo procedimientos
documentados,

La vigilancia de los parametros de producto y caracteristicas del proceso.

La aprobacién y mantenimiento del equipo de proceso.

Los criterios blen definidos para ia mano da obra.

La identificacion y calificacién de los procesos especiaies, equipos y operadares de

tales procesos.

4.10. INSPECCION Y ENSAYO,

a) Gengralidades,

Se estableceran procedimientos para definir las actlvidades siguiontes:

]

Inspeccién y pruebas de recepcion. Incluye verificar que los subcontratistas hayan
cumplido sus obligaciones contractuales de calida. S| el producto qua se recibe se
libera antes de su verificaclén por razén de urgencla en su uso, se identificard y

registrard positivamente para permitir su recuperaclén en caso de incumplimiento.
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0 Inspecclony prueba en proceso. Segin lo requinran los procedimientos o los planes
de calidad. Retener el producto hasta que se reciban y verifiquen todas lus pruebas
o inspecciones,

0 Prueba e inspaccion final, Cuando ésta ocurre, de acuerdo a los procedimlentos o
definida en el plan de calidad, garantizard que el producto final cumple con los

requerimientos especificados.

D Inspececion y registro de pruchas.La evidencia de que se logran los puntos
anteriores, garantizan la confiabilidad del producto final, par lo que es necesario
dejar registros de cada prueba e inspeccién realizadas.

4,11, CONTROL DE INSPECCION, MEDICION Y EQUIPO DE PRUEBA.

Este punto incluye todo el software y equipo que intervienen en las pruebas de

inspeccion y ensayo.
Los procedimientos de control Incluyen los siguientes requisitos:

0 Determinarlas medidas a realizary el grado do exactitud necesarlas;

0 ldentificar el equipo capaz de afectar Ia calidad del producto y caiibrarlo y ajustario

en el tiempo definido enlos proced!mientos;
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{1 Definir como se realizard ef proceso de calibracion y mantearner registros de fa misma;

{1 Asecgurarias condiciones ambientafes adecuadas para la calibracién;

0 Asegurar el buen funcionamiento del equipo por medio def almacenaje y manejo
apropiados,

4.12. ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYQ.

[} Ef sistema debe incluir controles positivos que aseguren que todos los ensayos
requeridos s¢ desempefian adecuadamente y se ejecutan acciones correclivas

dependiendo de sus resultados,

{1 La responsabilidad para fa liberacion de productos conformes deha ser asignada y

hien documentada.

(1 Elproveedardeberd identificar el status mediante:

Marcas, sclos autorizados, etiquetas, cartas de rutina, registros de inspeccion.

Mantenimlento de Ia identificacion durante ef proceso,

Mantenimiento de fos registros de la autoridad responsable de fa Inspeccidn para el

visto bueno da los productos conformes, etc.
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4,13. CONTROL DE LOS PRODUCTOS CONFORMES.

También aqui se requiere documentar en procedimientos, tas responsabilidades por {a
revision y autoridad para disponer de los productos no conformes, a través de las

sigulentes actividades:

0 Descripeion y registro de la naturaleza del incumplimiento y de la reparacion;

{1 informar de estas reparaciones que no se ajusten a los requerimientos especificados

con anticipacion para determinar las concesiones del clicnte;

1 Unanuevainspeccion del producto reparado y/o retrabajado.

4.14, ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS,

Esta clausula de la Norma contempla el requisito de tener un sistema documentado para

ta ejecuclén de acciones correctlvas y preventivas. El procedimiento debera contener:
0 Elmanejo cficaz do las quejas de los clientes;

0 Detectar, analizar y eliminar las causas potenciales de incumplimiento;
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0 Investigar las causas de incumplimicnto y registrar los resultados de  dicha

investigacion;

1 Determlnar la accién correctiva o iniclar la accion preventiva para eliminas las

causas de incumplimiento;
1 Ascgurar que la accion correctliva o preventiva es eficaz, y

0 Informar con toda oportunidad, para la revision de la direccién, la accidn que se

toma.
4,15, MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE Y DESPACHO.
Este punto menciona el manejo del producto en cuanto a su empaque, almacenaje y

despacho de tal manera cuo se procure evitar daiio alguno a éste, El proveedor dehe

mantener al dia los procedimientos concernientes a este aspecto del producto,

4.16, CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.

0 Esimportante que el proveedor mantenga registros de calidad, para asi,  demostrar

el seguimiento a todo e! proceso de calidad,
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11 Estos registros deben contener claramente el tiempo promedio de vigencia, de tal
manera que el proveedor piede escoger el medio de almacenaja quae crea mas ad-
hoc para estos fines (imicrofichas, softwara, papel, ete); y contemplara niveles de

seguridad, para el acceso solo a personal autorizado,

{1 Estos registros deben estar editados de acuerdo a procedimientos desarrollados

para eso,
4.17. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.

En este punto, la norma (SO menciona que, para asegurar cl seguimiento del proceso
de calldad, e¢s necesaria una revision interna, para valuar el grado de avance en tal

proceso.

Todas las actlvidades del sistema de calidad deben ser revisadas pr una auditoria

Interna, que contemplard los siguientes puntos:

) Deben existir procedimientos formales del sistema de calidad y bien documentados;
0 Las auditorias deberan ser bien planeadas y flrmemente documentadas;

0 Por cada punto que la auditoria levante, deberan haber acciones correctivas que

seran manejadas por la gerencla correspondiente;
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0 Esimportante el seguimiento a estas acciones correctivas de los procedimientos, y

1 Documentar y mantener registros de esas auditorias.

4.18, CAPACITACION,

1 Todo personal involucrado en el proceso de calidad, debe estar bien capacitado;

0 Establecer y mantener procedimientos que detecten y ayuden o implantar pianes de

capacitacion al personal.

[l Mantener registros de esa actividad,

4.19, SERVICIOS,

Aquellos que existan despues de la venta y que aseguren al comprador el buen mancjo

del producto que compro, por parte del proveedor.

0 Estos serviclos deberdn estar bien documentados con procedimlentos al respecto,

para verificar los requerimientos del contrato de servicios.
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4.20. TECNICAS ESTADISTICAS.

La norma 1SO sostiene el manejo  de téenicas estadisticas para la presentacion de
Informacion relacionada con el proceso de calidad, por parte del proveedor, quien hara

uso de éstas en hase a procedimientos para verificar, sobre todo, la aceptabitidad det

producto ylo servicio.
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CAPITULO 4

PROPUESTA PARA v
INVOLUCRAR AL PERSONAL
DEL AREA DE FINANZAS EN EL,
PROYECTO  DE CERTIFICACION
BAJO LA NORNMA ISO 9002.

RESOLUCION DEL.CASO
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4.1. Perfildela empresa

4.1.1. Antecedentes,

Esta compafila fué fundada en el ailo de 1898 en Chicago lllinois por un javen llamado
Frank Sieberling de Akron Ghio. Y a partir de Noviembre de ese afio, se empezaron a
producir llantas de bicicleta,llantas do hule sélido para coches tirados por cabalios,
herraduras de hule y fichas para poker con gran éxite, dando inicio a la gran empresa

qtie gs ahora, siempre a la vanguardia de [a tecnologia en llantas.

Desde 1890 so empezaron a desarrollar normas de calidad y eficiei-zia, De la misia
manera se incrementd grandemente la Investigacion y desarrolio do las técnicas y

productos.

Durante la Segunda Guerra Mundial, las fahricas en Akron se vieron cnvueltas en la
produccion de millares de llantas de huie sélido para camienes militares, Plantaclones
de hule se Iniciaron en Sumatra, Plantios de algodén se iniciaron en Arizona. So
produjeron dirigibles y glabos, pflmcro para los britinlcos y mas tarde para la Industria

mllliar de los Estados Unidos.

La historia de esta compafiia se apunta por descubrimlentos y diseflos novedosos
dentro del mercado de ilantas, por lo mismo, ha estado siempre a la vanguardia de las

escuelas administrativas.



Asi, a pesar do ser una empresa norteamericana, su organizacion en México, comenzé

conmexicanos,

Fué fundada a principios de 1936 en Ia Cludad de México. Su principal accionista se
inicié como obrero y, posterlormente formd una pequeiia fibica de tenls que, al tener

éxilo, fo molivé para lanzarse a fa nada facil tarea de fabricacion de flantas,

Posteriormente, la eimpresa ahora matriz, decldié entrar al mercado y fa produccion de
flantas en México, pero, por no pederio hacer directamente, se tuvo un convenlo da

venta por parte def duefio con una epmresa norteamericana.

Esla empresa, en su nueva constitucidn inicia actividades en 1942, con personal

extranjero capacitado tanto en Ia ingenieria como en la produccién, para instalor la

empresa.

Asi, en 45 hectdreas fud instalada fa nueva empresa y comenzd actividades el 4 de Abrit
de 1943 con la fahulosa produccién de 225 flantas diarfas {(actualimenta se estin

produciendo 17,500 ifantas diarlamente).

4.1.2. Filosofia corporativa,
Esta empresa, en relacién a las corrlontes administrativas, no ha empezado de la nada.

Muchas actividades de [a corparacién son consistentes en relacion a la caildad, de

hecho, son fundamentales: las acitividades en equipo, 1a solucidn de problemas por
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equipo, el cantrel del proceso estadistico, los experimentos diseftados estadisticamente
y los Sistemas de Administracion de la Callidad son algunos de los esfuerzos que se

vienen aplicando.

Aunque ¢ concepto de la calidad es considerada estrictamente en relacion al preducto,
el enfoque administrativo de la corporacian es la mejora continua, por lo que considera
que la presencia de la calldad cxiste a toda lo largo y ancho de sus funciones , desde ia

producclon hasta la venta (incluyendo administraclén y servicios).

PRINCIPIOS GUIA,

Satisfaccion al clionte. Este debo ser el punto central de todo lo que hacemos y sebre
toda su satisfacclén,

Tenemos dos tipos de clientes: Internos y extrenos.
Los externos son los que pagan nuestras cuentas y es por eso que deba ser nuestra
prioridad nimero 1 y todas las actividades de la corporaclon deben tener como objetivo

darie mayor valor al producto por el que los clientes eatan dispuestos a pagar.

No todos tenemas contacto con los clientes externos, pero todos tenemos uno o mas

cifentes internos. Al enfocarnos en los requisitos de éstos, el trabajo puede progresar
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aso apaso, de tat farma que el cliente externo recibira nuestros productos sin defectos
p P q

y sin retrazos innecesarios.

Mejoramienta del proceso. Todo el trabajo es resultado de un proceso y, una vez que

se conoce éste so podra mejorar continnamente, De tal manera que estas mejoras
pueden influir en dreas tajies como calidad del praducto, costo del proceso, entrega,

ciclo de seguridad, etc.
La filosofin mercantil tradicional considera la inpovacion como una fuente de
mejoramiento del proceso, sin embargo dentro de la corporacién se considera que fa

acumulacion de pequeiias mejoras, incrementan nuestras ganancias innovadoras.

La Gente. Para la corporacién es la mayer importancia. Los empleados son la fuente

principal del mejoramicnto continuo en el proceso y se les reconoce y valora sus

conecimientos y destreza que enriquece el trabajo,
La cooperacién y la comunicacién entre toda la gente es factor esencial para lograr,
entre todos los departamentos, resultados en los productos y servicios qua excedan las

expectativas de nuestros clientes.

ccidn basada_en_Hechos, La cultura corporativa basa sus decisiones en la

recopilaclén y andlisis de informacién sélida. Es esencial tener la informacién adecuada

para comprender y mejerar el proceso de trabajo,
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Al basar las decisiones en los hechos, se elimina a atmédstera de culpa, Los sistemas
NO se mejoran culpando a la gente por los resullados no alcanzados, sino que los

sistemas mejoren reuniendo informacion sobre el proceso y usandola para mejorarlo.

ELEMENTOS ESENCIALES.

a) _Liderazgo. La administracion basada en la calidad debe tener lideres de gran
potencial. Los lideres de esta corporacion mantienen la declaracion de la Mision y los
principios a la vanguardia, los comités directivos y los equipos administrativos
implantan la Calidad en toda la compaiiia y dirigen log esfuerzos a todos los niveles,

mientras que el Comité de Politicas sirve como un comité directivo corporativo.

Conforme evoluciona la calidad, la alta gerencia debo enfocar el esfuerzo y detectar las

areas clave de penetracion.

La gerencia apoya y dirige los planes de penetracién al revisar y ofrecer un diagnético
constante del proceso de implementacién de la calidad, asimismo se practica el
mejoramiento continuo en el proceso de plancacién llevando a cabo frectientes
revisiones de rendimiento a cualquier nivel.. ademas, los sistemas de medicién y
recompensa se reajustan para reconocer las contribucliones que se hagan a Ia calidad y

al trabajo en equipo.

b) _Participacién. La “calidad en el trabajo diario” es una frase que describe los
procedimlentos que ayudan a las personas a comprender como pueden contribuir,

Todo esto en la visién completa y cempransién total del proceso en el que cada qulen
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estd iwvolucrado, modernizando y enificando el proceso, ast como identificando las

variables clave de [a calidad tales como precision, puntualidad, eficiencia o efectividad.

Como compaitfa debemos mejorar ef reconocimiento a las contribuclones que hagan los
asociados, ya en conjunto o de persona a persona. La comunicacion esta disefiada para
mantener a las personas informadas sobre los esfuerzos de ia calidad, incluyendo

informacidn para compartir el éxito y difundir las nucvas ideas y aplicaciones.,

¢) _Froducto y Procesos. Los servicios y productos do calidad superior empiezan con

una comprension tolal de las necesidades del ciiente,

El desempefio superior también requiere de un conocimiento detailado de los mejores
productos y procesos en el mundo. Esto significa comparar o establecer criterios de

medicidn frente ala competencia,

Oftro factor bésico es {a unificacion de nuestros procesos internos, lo que significa que
se identifique, de la mejor manera cada una de las tareas y adoptar esa prictica da la

mejor manera en la totalidad del proceso.

Las refaciones con los proveedores constituyen otra clave para el desempefio superior

da la calidad,

d) _Educacidn y Capacitacidy. _Como ya se menciond, {as personas son uno de fos

activos més valiosos de Ja compalla, as! que su desarrollo continuo en la Calidad
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aseqguran equipos de trabajo para el mejoramiento de ésta, por lo que, actualmente se

tiene un plan de carrera para cada asociado de la carporacion

El Director y Presidente de la compafia en conjunto con sus Directares clave han

definido los perfiles del negocio a través de la Mision, que es como sigue:

{0 “*  Ampliar nuestro negoclo do mercado en todos los sogmentos del
negocio de Hanlas, a través de ~1eforas constantes ea la calidad de
nmuestros productos y servicios, para satisfacer totalmente las expectativas

de nuestros clientes.

[ “* Integrar nuestro negocio con Norteamerica para aprovechar todas las

oportunidades do mercado que nos brinda of T1.G.

0 " *  Dar oportunidades de trabafo retadoras y satlsfactorias a todos los

asoclados en un ambiente enmarcado por los mids altos vialores morales.

0 “*  Proporcionar itn reforno justo a Iz inversion de nuestros acclonistas

para asegurar el crecimlento a largo plazo de nuestra compaiiia.”
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Esto es, a grandes rasgos, la filosofia general de la compaiiia. 8in embargo, en cada

division se definen misiones especificas que se supeditan a la de la corporacién.

4.1.3. Por qué se busca la certificacion de 150 9002 en cl area do Finanzas?

1]

En la actualidad, con la recesion cconémica que sufre ¢l pals, es necesario que
nuestros productos sean exportados a otros paises, por lo qua se esta buscando un
aval del sistema de calidad general que esti implementado en toda la compafiia, con
la finalidad de asegurar a nuestros clientes (con certeza) la calidad de nuestros
productos;

Nuestra empresa es de capital norteamericano , es por esta otra razéon que se esti
buscando la Cerlificacién de la Calidad bajo la Norma ISO 9002 vigente de uso
general en MNorteamérica; y ésto estd ocurriendo (o debe ocurrir) en todas las

divisiones de operacion que tiene la compafifa;

La decision de que sea en ¢l drea de Finanzas es porque, a pe;ar que IS0 husea la
mejora continua en la elaboracién de. productos manufacturades, nosotros
consideramos que ¢l producto final de "nuestro negocio” también esta obligado a
cumplir con normatividades que avalen los procesos y los resultados finales do este,
en relacion a la Calidad, El ebjetivo de ta Division de Finanzas esta réﬂejadof en

nuestra Mision:
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* La Division de Flnanzas es un equipo compraetido a pragorcionar
productos 'y servicios de alta calidad de acuerde a las Noruas de 1S0-
9002 do manera profesiondd, oportuna y cficiente al monor costo
posible, excediendo las oxpectathas de sus clientes. FI equipo brinida
apoyo individial a sus asoclados con oportunldad de progreso
personal y profeslonal en un amblente sano y promugye Ia integracion

de su comunldad” ;

0 Otra de las razones mds importantes es que se estandarizen las operacionoes a nivel
regional en todas las areas de Finanzas,

1 La manutencidn y actualizacién de fas Politicas y Procedimientos nos permiten
conocer, monitorear y hacer mas sencilia {a induccién de nuevos asociados ylo ta
adaptacién mas pronta de los ascensos y promociones;

0 Creary mantener una Cultura de Calidad Totat entre tos asociados.

4.2, Planeacién estratégica a corto plazo para fa Certificacion. Planificacion de la

accion.

4.2.1, Compromiso de la Direccién
Todo el presente proyeclo es lidereado o lniciado por et Director y Presidente de fa
corporacion y un reflefo fiet de la filosoffa corporativa esta plasmada en fa Misién antes

menclonada del negocio,
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Se dico que es el Director General quicn se debe asegurar personalmente de que su
mensaje y la “nueva metodologia” de la realizacidn de taréas y actividades se
“legalizen”, asi como que el mejoramiento continuo de la calidad sea un contaglo a su

cquipo, para la actuaclén en cascada a todos los nivelas de la organizacion.

Nuastro Director es una persona muy joven (42 alios), en relacidn a los Dircctores de
otros palses dentro del corporativo en América Latina. Su estancia en nuestro pals es ya
de 5 afios, por lo qua ha continuado la tarea de Calidad Total y mejoramiento continuo

qua caracterizan a laorganizacion.

De entre sus primeras actividades en relacion al proyecto ha sido la de tener juntas
de trabajo continuas con sus Directores de area. cuya estructura se plasma en el

organigrama de {a organizacian.flustracién 1 Organigrama

Es importante mencionar que es Responsabilidad de la Direccion la Gestion de la
Calldad.'® Por este motlvo seré é! el lider def proyecto de normatividad de la calidad en

la totalidad de la compaiila.

2 ugonjunto de actividados de In funcién goneral da Ia direceién que detarminan la politica do la calidad y loa
objalivos y las responaabliidades y so implanta por medios tales como la plenificacién da In calidad, of control
de la calidad y la mejora de la celidad en ol marco del siatema do calidad.”.
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Sin embargo, nuestro Director, y cada Director de drea, estaran lidercando sus politicas

y procesos dentra do 1SO con el objelive comin de ia Certificacion,

La Norma I1SO 9002 menclona que es necesario y requisito indispensabio el
compromiso de ia Direccidn, debido a que debe ser ta persona conia mayor auloridad y

ta de mayores recursos dispuestos para impiementar el sistema de catidad sin trabas'®,

Para esta situacién anterior no exisle probiema alguno, ya que todos los Directores de
area se caraclerizan en ser agentes de cambio, entusiastas y de total apoyo a cualquier

proyecto de mejora continua.

4.2.2 Representante de ja Direccion.

De acuerdo a la Normatividad de ISO 8002, debera existir un representante en este

proyecto de {a Division,

Esta persona no necesariamente debera estar de tlempo completo en el proyecto pero
si con autoridad suficionte para la toma de todas aquellas declslones que faciliten el
proceso, por lo que es necesario que pertenezca a la gerencia clave de Finanzas . De

entre sus principales actividades estin:

'3 Norma 150 9002 4.4.2.1,
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1. * Asegurar que un sistema de la calidad conforine a asta Norma Internacional esté

establecido y {mantenido) actualizado , e

2. " Informar del funcionamiento del sistema de la calidad a la Direcelon, para que

esté lleve a cabo la ravision y, como base para una mejora del sistema do calidad,""

3. El Director de 4rea, en conjunto con su representante elahoraran un plan do

trabajo, que se recomienda sea a través de una grafica de Gantt.llustracion 2

Cronograma

14 Norma 150 Y002 4.1.2.3.
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—- CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD EN L A CERTIFICACION D
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Su eleccion serd resuelta en la 1a, semana de Enero de 1996 por el Director del 4rea do

Finanzas.

4,2,3, Sensibilizacion de la(s) gerencia (5) clave

De acuerdo af compromiso de la Direccion como lider e iniclador del proceso de mejora
continua dae calidad, ¢s necesario invoiucrar completamente a fas gerenclas clave, pues
es Indispensable que tomen en serio este proyecto para Io'grar apoyo, continuidad y

prioridad enla implementacion det sistermi de calidad frente a ta Direccion,

Por 1o que serd importante hacerles un programa intensivo de entranamiento que

deberd durar, por lo menos una semana y contendra los requisitos de Ia Normatividad

1SO 9002 cuando menos,

Por sor el Director e factor humano méas importante def proceso, es necesario que su
equipo de apoyo esté convencido de rue realmente quieren lograr Ia certificacion y de
que esto les traerd muchos beneficios al negocio, ya rue tendrén rue cambiar su

actuacidn cn relacion a sus asaciados, pues se enfrentardn a una manera distinta do

hacer las cosas,

La méxima autoridad do Ia organizacidn, una vez que su equipo ha elegido

democriticamente la implementacion del 1SO, no puede pemmitirse que haya
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inconsistencias para ese proposito, la implementacion debe ser dictatorial, no hay

marcha atrds.

4,24, Recursos

Los recursos adecuados, incluyendo a las gerencias y asociados, son proporcionados

por los presupuestos anuales de la Division,

En personas:

Todo el personal de la Division debera participar en este proceso de normatividad,

destacando lo siguiente:
a) Cada area (de acuerdo al Organigrama) deberd definic  su(s)
auditor(es)/capacitador(es) para que actien como capacitadores de su propla drea 'y

como auditores en las detndas,

La idea de la Direcclon es que todos los asociados de Finanzas lleguen (paulatinamente)

a ser audilores certificados.

b) Se contratarin 5 personas adiclonales para la captura y estandarizacién en

software de los documentos necesarios para el sistema de calidad.
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c) Se incluira un presupuesto especifico para este proyecto dentro del caleulo del
Plan de Negocios a tres afies (Three Years Bussines Plan), principalmente para
adquirir equipo de computo y software para estandarizar la documentacion. La

demanda es como sigue:

AREA PERSONAS PC'S SOFTWARE

CONTABILIDAD

SISTEMAS DE

INFORMACION 3 1 12
SERVICIOS

FINANCIENOS 2 2 2
SERVICIOS AL

CLIENTE Y CREDITO 4 4 4
LEGAL 1 1 1
AUDITORES

FINANCIEROS 3 0 3
REPRESENTANTE

DE 1A DIRECCION 1 1 1
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Ademas es conveniente incluir el mobiliario y equipo de oficina que contendra toda la

Informacion referente al sistema de calidad.

Que, representado en pesos es como sigue, en aproximacion.

AREA

CONTABILIDAD

SISYEMAS DE
INFORMACION

SERVICIDS
FINANCIEROS

SERVICIOS AL
CUENYE Y CREDIYTO

LEGAL
AUDIYORES

FINANCIEROS

REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION

SUBTOTAL

TOYAL

res

77,500

15,500

31,000

62,000

15,000

16,000

216,000

SOFTWARE

12,000

12,000

2,400

4,800

1,200

3,600

1,200

37,200

$253,200
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El presupuesto de este equipo debera estar aprobado por Ia Casa Matriz a mas tardar al
finalizar el 1er. mes y la compra de los Activos Fijos en el 20, mes del afio venidero.

4.2.4. Eleccion de la Empresa asesora y Registradora'®

Existen algunos autores que mencionan que, después de haber implementado el
- Sisteima de Calidad de acuerdo a los requerimientos de cualquiera de las normas {SO
dentro de la corporacién, se debe buscar a la empresa registradora, pero es
conveniente que se localice cuanto antes a ésta ya que ella misma debe de formar y
capacitar a los auditores internos; ademas, con su asesoria, es mas sencilla y segura la
transicién al Sistema de Calidad 150 9002 y menor el desperdicio de recursos por
“rehiacer” los procesos, El periode de eleccién no dehe de excederse del 20, mes del

afio,

En este punto es importante hacer notar quo serdn de enorme peso las sugerencias de

la casa matriz para tal cfecto,

4.2,5. Capacitacién de Gerencias clave,

La capacitacién de las Gerenclas clave tendrd una duracién de un mes y medio

(entra los meses de finales de Enero a principlos de Marzo de 1997), donde se

'8 Ey una organizacién indopendiante del proveedory sus compradoros, cuyo propbalto a3 ol de avaluar los
sistomas de Calidad para detectar au conformidad con los medelos do azeguramiento 9002,
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desarrollardn no solo los temas de 180, sino algunos de caracter cognoscitivo y det

arca afectiva.flustracion 3 AGENDA CAPACITACION

ISO - 900=

CURSO DE
CAPACITACION
PARA LA ALTA
GERENCIA
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S = SPEBADD (aGEBNDA)
CAPACITACION GEIRENCIAS
(o) 973, %9 -

« Presentacion de los .
participantes

» Conceptos de Calidad ~ »

* Liderazgo para la

Calidad .
« Sistemas de .

Aseguramientode la

Calidad ' .

Qué es ISO - 90007

16

* Lloyds Reglister Qual, Ass.

Por qué ISO - 9002
para nuestro negocio?

Componentes y breve
estudio de la Norma

Estrategias
Proceso de
Certificacion
Preguntas
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4.2.6 Capacitacion General a todos los asociados.

Se pretende manejar una capacitacion generalizada y después sera en cascada a partir

de sus Gerentes clave.

L.a primera ocurrira enmes y medio a partir de mediados de Marzo, hasta finalizar Abril
del afio de 97. Esta capacitacion varsard acerca de la Norma 150 9002, su importancia,
beneficlos y los requisitos para lograr la Certificacion. Es conveniente gue sea
impartida por el representante de la Direccldn y que notifique a éste los resultados y

avances del proceso.

Se recamienda que, en el inicio de cada sesion esté presente el Director para que sea
tangible el apoyo ¢ interés de éste cn el proceso.

Se puede disponer del Auditorio de Capacitacion para tal efecto.

La capacitacién por parte de las Gerenclas clave o serd una capacitacién en si, su

papel serd del de facilitador del proceso con sus asoclados respectivos.

4.2,7, Seleccionde auditores,
Esta situaclén es opcional, porque la actividad de auditoria la puede hacer la empresa

auditora, cada vez que se requiera verificar el mejoramiento del sistema de calidad, sin



embargo, la corporacion ha decidido que existan auditores internos (ya se habia
mencionado que la idea de la Presidencia de la corporacién era la de tener a todo el
personal certificado como auditor), por lo que se propone el siguiente procedimiento

para la seleccidn de los auditores internos:

i) Definir el perfil do los candidatos a auditor interno.

{} Qué sean personal que hayan mostrado honorabilidad dentro del ambiente de trabajo
de la compafia;

0 Que Infundanrespetoy seriedad;

01 Que tengan hahilidad social para la comunicacion y el trato con la gente

{l Que sucapacidad de trabajo y responsabilidad estén comprobados altamente.

0 Que sean entusiastas en el trabajo de asesoria y auditoria .

fi)  Definir como y cuantos en la Division de Finanzas.

Se recomienda que sea uno de cada seceion de la Division de Finanzas, pues sus roles
van mas aild de realizar solo auditorias, ya que al tener una capacitacion mas

especlalizada sern de gran ayuda a sus respectivas secciones, al actuar como

asesores.
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i) Organizar el estilo de Trabajo para los auditores.

Esta es una situacion especlal, en el sentido en que tendra que hacerse de manera

formal; donde coordinarse, cada cuando reunirse, donde,

i) Enviarlos a capacitar. (ver punto 4,2.8)

4.2,8, Capacitacion/Acreditamiento awditores
Su capagcitacion es a través de un programa formal de auditorin de sistomas de calidad,

Internacionalmente estos programas tienen una duracion académica de dieciséis horas,

4.2,9 Elaboracién de Manuales, Politicas y Procedimientos

Cuando sa inicie fa implantacion de la documentacion, los niveles de supervision deben
poner gran cuidado cerciorandose que el personal que plda ayuda, entienda ciaramente

las necesidades del sistema.

Este paso, puede indentificarse como la implementacion en si dei sistema. Donde
deberemos de definir quienes, de cada seccién serdn los especialistas en la eiaboracidn

de la documentacion.'?

17 Algunos autores mienclonan que debord ser personal exclusivo para la elaboraclén de
documentos; an m| partlcutar modo de ver, creo quo es més convenlento que cnda asoclado
elabore sus proplos procedimiontos, bajo la supeivislén de las Gerenclas Clave'y de los
especialistas en auditoria dof sistema de Calldad.




En esta fecha se debera considerar, ademas, que llegue la notificacion del auditor de la

compaiifa registradora, junto con la calendarizacién de la auditoria de certificacion.

Es importante que el Manual de Calidad de {a Division de Finanzas sea elaborado por cl
Director en conjunto con el representante de la Direccion y que, concluido y revisado,

sea dado a conocer a todos los asociados de la Division,

Las Politicas son tarea exclusiva de las Gerencias Clave y, en algunas situaciones, en
conjunto con el Director de la Division y, dependiendo de la importancia y repercusion a

otras divisiones, en comité ejecutivo con ¢l Presidente de la corporacion.

En cuanto a la elaboracion de Procedintieatos, es importante que el emisor este
documentado acerca de todas aquellas politicas de fa corporacion que afecten las
actividades plasmudas en los procedimientos, Es posihle que se reajusten fas tarcas y

los roles, pues esta fase es de reconocimiento de las actividades de cada puesto,

Se suglere ol formato de la ilustracion # 4 para estandarizar toda ka presentacion en la

documentacion.
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NOMBRE DE LA COMPARIA
DIVISION OF FINANZAS

POLTTICAS Y PROCEDIMIENTOS

Titulo
frocedimiento No.
Efectivo:

Sustituye a:

ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS.
1 Revisién: 00

Fecha

RESUMEN

CONTROL DE REVISION
Motivo del Cambio:
Elaborado por:

Fracuencia de Revisién;

Nuevo
Edith Estrada

Un afio

APROBACIONES

Representante de {a Direccién Fecha

Rirectorde Finanzas oo Fecha

DISTRIBUCION

Divisidn

Revisado por:

Hustracion No. 4
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4.2.10. Preauditorias

Después de haber establecido toda la documentacion del sistema de Calidad, es
necesario hacer una pre-auditoria antes de buscar la auditacion a nuestro sistema, ésta
sera considerada como una herramienta gerencial que permita verificar la eficiencia del

moadelo de aseguramiento do la calidad,

Sera necesario crear un plan de “Pre-auditorias” para poder revisar, de manera
aleatoria, algunas secciones de la division con nuestros auditores Internos. En un

simulacro de auditorfa para la certificacion’

Se propone un mes completo para taf prucba

4.2.11. Ajustes al sistema

Con las tareas del punto anterior, se debera generar un informe de *Inconformidadas”
que serd dirlgldo a la autoridad responsable del érea auditada, Es el Gerente Clave que
deberd estar pendiente de dar seguimlento a todos los ajustes que considere en el

sistema de calidad,

Sl las inconformidades llegan a ser en cantidad Importante, sera necesario hacer un

andlisis del sistema, después de una valoracién efectiva del Representante do la

W Algmas crpresas registradoras juegan i pipel impegtante a1 lay “pre-audilorfas®, ya que sonjugan su expaiancia can b ectividades
fjue hace la corpoeacidn, por cso s descabile que setaga u it ol iniciar todo o proyedte,
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Direccidn y todas las gerencias clave para dar un dltime informe a in Direccidn antes de

que llegue la fecha de Certificacion.

4.2.42, Certificacion

Con la calendarizacion que el auditor de Ia empresa registradora debera entregar al
inlcio de la emisién de documentacion (cuatro meses antes) sabremos como
programar, a través de una junta entre ¢ly los auditores internos, la auditoria real para

la certificacion,

4.2.12,1. Auditorfa de cumplimiente por la empresa registradora,

El auditor de la empresa registradora visitard las instalaciones do la corporacién y
durante un mes estard en proceso de validacion para la certificaclon, Es impoﬂante
hacer un programa de auditorla de acuerdo a las secciones de Finanzas qué sean de
interés para ol auditor, con la finalidad de lograr un preceso més disciplinado y darle

todas las facilidades para evitar Interrupciones e inconsistencias.

Cabe mencionar que la auditoria deberd abarcar registros de cuando menos seis

meses, por lo que el Director deberd tener en cuenta las fechas de la auditorfa.
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4.2,12.2, Solucion de discrepancias

Nuevamente, ahora con la auditoria de cerlificacion, es seqguro que habra reajustes al

sistema, por lo que existiran dos posibles situaciones como resultado de Ia certificacion:

a) Que se otorgue la certificacion sin inconformidad alguna en referencia al modelo (1SO

9002);

b) Que se otorgue ta certificacion con “aprobacidn condicionada’, lo qua implicaria un
plan adicional para resolver las inconformidades y de forma inmediata, para poder
superar Ias discrepancias encontradas. El plan de acclon correctiva  debe estar
planteado en los siguientes 42 dias. Una vez definldas as medidas correctivas, los
auditores estardn en la posibilidad de regresar a verificar que las acclones fueron
tomadas y, dependiendo del ¢xito, se camblaria el ecstado de “aprobacién

condicionada”, por el do “Aprobacién”,

4.2,12.3, Certificacién aprobatoria.

Esta aprobacién y el envio deireglstro tardara de 45a 60 dias
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4.2,13. Seguimiento

Al obtener la cerlificacion, empezard el compromiso para la Division de Finanzas

mantener y actualizar tanto los registros coma los Manuales, Politicas y Procedimientos.

Elrepresentante de la Direcclon deberi hacer un calendario de auditorias internas para
dejar registro de Ja manutencion del sistema de calidad, ya que se realizara una revision

externa cada seis meses de manera aleatoria a Ja Divisién de Finanzas,

4.2.14 Conclusiones finales,

Aunque esta propuesta astd en proceso, es impartante mencionar como concluslon

“supuesta” los siguientes aspectos:

1. Al lograrse la Certificacian de Calidad, la compaiiia estd ganando en aspectos tales

como:

D Aceptacion do nuestros clientes potenciales, con la certeza de recibir productos de

calidad. iIncrementa {as ventas.

0 Estandarizacién de los registros resultado de tas actividades por cada puesto o rol

de trabajo,
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Localizar, a largo plazo, dreas de oportunidad. Esto es, que al reconsiderar las

taréas principales, se optimicen los procesos.

Evitar los reprocesos y la duplicidad de taréas en diferentes dreas,

Se documentaran todos los procesas,

Nos haran mas eficientes y productivos abatiendo costos.

. Como asociados.

El trabajar hajo una Cultura Corporativa de calidad total, nos ensefia a reconsiderar

nuestra manera de existir dentro de la Familia y la Sociedad.

El concepto de Calidad en cualquier sistema enriquece al hombre.

Como entes individuales dentro de la corporacién tendremos la oportunidad de

estructurar, en conjunto con el lider da drea, un plan de carrera realmente efectivo

por persona.

3. Como sociedad.
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i} Al desarrollarnos como individuos, lograremos una calidad de vida diferente que se
vera reflejada en nuestras familias, pues la corporacion esta interesada en el medio
donde se ubica, siendo responsable de aportar ayuda para los asociados y su

entorno.

Es sumamente importante que la Direccion y sus gerenclas clave formulen prioridades y
planes de acclon en la implementacion del sistema de calidad. Una estratégia segura es
el éxito del proyecto de cerrtificacién en cualquier corporacion, evitando retarcas,

conflictos e imposiciones o rupturas internas (choques personales).

Es prioritario tomar en cuenta a todos los asociados, para lograr un trabajo en equipoy

cooperativo, Sin la conformidad y convencimiento del factor humano, no.es posible .

lograr ningtn proyecto exitoso.

La Normatividad ISO d& muchas ventajas de operacién interna y de calldad en el

producto final del cliente.
Afortunadamente, la corporacion del presente proyecto tiene una cultura. de calidad
sdlida y firme de tlempo atras, po lo que la implementaclén serd seguramente todo un

éxito,

El factor humano es (en palabras de su Presidente corporativo en México), su rﬁejcr

elemento en el proceso productivo, por lo que todo asociado se siente Identificado
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entustastamente con la Misién de la compafiia,  La calidad y su conceplo aprendido
dentro do la organizacion va mas alla de solo palabras... es una forma de vida que

trasciende hasta sus familias y Ia comunidad donde viven,
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