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INTRODUCCION

Ex afos anterioies 10§ puntos bésicos de ias negociaciones se centraban en que tan buene, que tan bonito y
lc mas Importants, que fan barato nodia ser ef producto, bien o servicic motivo de la negociacion.

Hoy en iz México cuenia con varias venfajas competitivas sobre orros paises de Latinoamérica, una de ellas
es el TLC -Tratade de Libre Comercic de América del Norte - {INAFTA por sus siglas en inglés) vigente y
en franco ascenso, otra de ellas el acuerdo comercial con la recién promulgada Comunidad Eurcpea v su
sisterma menetario que se consolida  fenfendo como base al Euro, entre otras, dan crigen z una serie de
cambios que en principic provocan el libre transito de personas y servicios, aunadoe a lo anterior el interés
primordial por generar convenios de intercambio tecnologico entre Zmpresas, Umiversidades e Institutos,
dard ongen al desarrolio de nuevas tecnologias y méiodos de trabajo, todo lo anterior para culminar con un
procese de Globalizacidn hoy en dia irrevermible gque plantez un panorama alentador y de retos para las
compafilas ¥ empresas jovenes, maduras v no ran jovenes de todes los sectores productivos que guieran
aceptario. Hfectivamente, el aceptarios ¢ 1o acepiarlos marcardn las diferencias enire los que permanecen v
los que desaparecen del mercado, entre los que venden y los que tienen pérdidas, entre Ios que crecen y los
Gue miueren. Ex la actualidad los argumentos de precio pasan a segundo (&rmuno, v no necesariamente en
seatido estricto se debe tomar como tal, en otras palabras, los pr od ctos ¥ servicios ofertados en la acti
por las empresas, lamenge comercizlizaderas, fabricantes, distribuidoras v de sarv

complementarse con mas itemns tangibles e intangibles, los llamados “plus™ ¢ “extras acdicionales que hacen
sentir una relacién de ganancia de 1o que se escoge sobre lo que se queda en el camine, sobre lo que no se
escoge.

icios dehen contener

i
e

El como viene znvuelio, empacado, presentado, terminado, texturizado, pulido, encerado, ensamblade,
armado, si contiene instructive, st ilene are sellado, si tiene unicel, si esté en cajas de caridn, si fiene fleje, si
tiene las indicaciones de seguridad minimes, sl tiene nimere de parte ¢ identificacién, entregada de acuerdo
a fechas contracruales, si tiene garantia, si llegd completa o rota, s1 esté dentro de caducidad, entre otras, son
s6lo algunas caracteristicas que pueden deterrmmar la continuidad o la suspension de ia relacion comercial
“chente-proveedor”.

Si se obtiene un determunade porcentaje de estas caracteristicas, normalmente el comprador pedird y exigira
cada vez mas del proveedor aigunas otras caracteristicas que con el paso del tlempo dejardn de convertirse en
extras y pasarn a ser caracteristicas integrales del producto o servicio,

La calidad con la que se presten o brinden ios servicios, en forma organizada, en tiempo razonable, a precic
competitivo, con atencién y esmerc, con actitud de saber gue ias necesidades de los clienies se estin
satisfaciendo y con la cerieza de que lo ofrecido es lo mejor y dptimo para ei chente, son, por mencicnar
algunas, parametros que serdn ias bases para una cultura comercial de calidad, envuelta en una senie de
procedimientos encaminados a lograrlo.

Hoy es el momento en que se debe 1omar la decision, pues los competidores de Primer Nivel va lo hicteron
ayer y 1a velocidad de asimilacidn hoy en din es ten répida que la tecnologia es obsoleta en forma
sxponencial.

Ta calidad en ¢l servicio no es nna moda, i es una mascara, ni es un titulo, ni es vna téenica, es una actimg
hacte e vida, s une forme de vivir, es adrenaling para las empreses, las orgamzaciones, 108 estados, paises,
naciones vy razas que tengan la capacidad de conclentizarse por el nuevo orden mundizl hacia el cual es

encaminada en forme mevitable la humanidad.



Hace 55 afios el mundo suffié destucciones masivas por diversas causas, &l final de la Segunda Cuerra
Mundial empieza la reconstruceidn de todos aquelles paises beligerantes, v es cuando emigran a Japon dos
sersonajes, el Dr. Durdn y el Dr. Deming, fundadores v creacdores de lo que ahora se conoce come TQM
{Total Quelity Mangnameni, Dor sus 51gias en inglés) y ponen en marcha las primeras téenicas que
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Baje un arduo wabajo vy esflierzo, pero sobre tode con plena consclencia de que la tmica forma de poder
progresar era buscar la excelencia y la perfeccion en todos los sentidos la sociedad japonesa es el modelo a
seguir por nacienes del Orbe. Ellos han logrado lo que nadiz en tan poco tiempo, hacer de su forma de vida
un procese continue de calidad, aspectos como el progrese, adelantes tecnolégicos, 100% alfabetisme, la
mejor economia sen la consecuencia, la meta de todo lo que recorrieron para llegar a donde estan.

El servicio gue uno esta dispuesto a pagar, a soportar, a exigir, a demandar, estd en funcién del grado con el
que auto-ejerza el concepto de cliente. A continueacion se responde a la pregunta ;Qué es un cliente?

“El cliente e ja persona mas importanie que ha pisado esta oficina €1l persona o POr ColTec.
E: cliems no depende de nosoiros, nosoros dependemaos de él

Ei cliente no 1n1‘Pm1mﬂP mestro h'nha eg el nrnhnmfn de aga h-ab ic

AL 1 s L ualal, Co AP UL Yol M

No le hacemos un favo:.r sirviéndole, él nos io hace dandonos la opormmaaci de servirlo.

Ei clieate no es algmen con quien debamos polemizar ¢ medir nuestro ingeno. Nunca nadie gand una
polémica con un cliente.

Bl cliente nos trae sus necesidades. A nosotres compete encargarnos de ella de un modo gue sea ventajoso
para él v para nosotros.”*

El fuwro es hoy, ro hay maflana v para ello las micre, pequeilas, medianas y grandes empresas deben
detenerse ¥ contestar las preguntas, ;lo estoy haciendo bien?, lo puedo hacer mejor?, jhasta donde io
puedo mejorar’?

Objetivo.

El objetivo primordial de esta tesis es demostrar que se pueden impiementar mecanismos y procesos fales gue
la crganizacién firabaje ordenadamente bajo esquemas predetemﬁnados encaminados a elevar la
productividad en la empresa, mejorando el sexvicic v generando calidad en los depariamentos, en los equipos
de trabajo y por tlume er los individuos para asi obtener rendimientos aceptables generando ganancia para
ios accionistas, cmpresas ¥ las personas mediante una retribucion justa de sus esfuerzos.

Metodologia.

Para 1§ correcte comprensién de los capitulos de esta tesis, al principic de cada ung se desarrolien log
concepios basices que guiardn ordenada v sistemdaticamente la lectura y comprension de {a presente ponenca.

Asi comoe cuando se tiens un problema de estitica o fisica experimental, en donde hay que proceder a
identificar los datos, escribir fornwlas, determinar procedimientos y lograr la obtencién de resultados para
poder predecir el future del fendmeno, 1z presente tesis conternpla fundamentaimenie cuatro escenarios:

m

En el cavitulo unc Sitwacion acrugi de lo Unidad de Sewvicio-Mantenimienio de wna Compaiiic de
Elevadores., se aborda el marco ae referencia actuar gue indica las condiciones imiciales de nuesiro
rovecto sbjeto de estudic, partendo de ia probleméfica en especifice de una compafifa de clevadores
ue sin ser grande en estruciura v famafie, si presents dreas de oportunidad para la mejore continuz en

servicie v mantenimiento.

or
o



2 Znel capitule dos Propuesia de un sistema de calidad en la unidad de servicio mantemmiento, ademéas
de definir los conceptos basicos, se desarrollan ideas, méiodes v procedimientos para poder plantear la
mejor selucién de nuestro proyecto.

3. Znel capin.;o e Dasarrﬂffo del sistema de calidad previo o la certificacion 150 9601 se enuncia a
propuesta de mejora mediante la definicion de funciones de las dreas operatwas para lograr calificar hacia la
serfiiicacion TS0 9000

it}

4. £n &1 capifuic cuatro se presentan las Conclusiones finales

o

* Austin & Peters . Pasion por Ia excelencia. pp. 137, Ed. Lasser Press.. 7a. Edicién. Afio 1989,

B



1. Sitnacidn sctual de e Unidad de Servicic-Mantenimienis de trna compafila de elevadores.

1. Conceptos
2. Diagndstico de la situacion actual.

Orgarugrama Actal,
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4. Defimeidn de funciones



Hace noco mas de cincuenta afios, con un mundo desirozado por la Segunda Cuerra Mundzal, los paises que
se proclamaren vencedores se dieron a la tarea de reconstruirio y de trabajar hacia un nuevo orden en el cual
solo se pudtera pensar en el desarrolic de los pueblos 2 wravés del mtercambio de métodos de frabajo v
tecnologias con la combinada mano de obra de los paises devastados o en vias de desarrolio, cominmente
Hamados tercermundistas, Bajo estas circunstancias grandes compafiias transnacionales voltearon le mirada
al vecino del sur de la potencia que emergia como primer luger, México, para emprender io gue mas tarde
serfa el Suefle Mexicano, con poco mas de tres sexenios con crecimiento econdmico sosterudo v tasas
mflacionarias v {ipos de cambio establss, sin devaluacienes y con proteccionismos del estado. En este marco
econdmice tlegan & México las dos primeras compafiias de elevadores ™ y de mmediato se dan a .2 {area Qe
satisfacer la demanda creciente de equipos de transporte vertical en todo el Pais. Con el paso de los afios v ios
avances tecnoldgicos de paises como Japdn , Korea, Alemania , Suecia, [faiia entre otros, mas compafitas® se
forman empezando a desbaratar los monopolios existentes y obfienen un grado de penefracion en el mercado
cada vez mayor Con plantas de fabricacién de elevadores en varios punios estratégicos, estas compafiias®
atienden el 95% de la demanda dei ransporte vertical en México, y aunque la crisis del 82 y del 94 obligaron
a dejar de producir componentes para sus filiales en el exiranjero, los desecs por mantenerse presentes en el

Es objetive fundamental el entender todos y cada uno de los conceptos téenicos que a continuacion se
presentan, ya que de ello dependerédn capitulos subsecuenies y la completa comprension de los mismos. Se
aprendera, v analizard todo lo gue hay detras de un botdn de un elevador que sirve para franspertarnos en
forma vertical dentro de un edificio, construccidn, ¢ centro comercial, enire otros

La necesidad de ser transpertados hacia arriba o hacia abajo, sobre una superficie plana v de pie, en forma
segura, dio origen al conjunto de parametros que definirian el concepto de elevador o ascensor Identificada la
necesidad y concretado el concepto, se procede a disefiar la estructura civil por parte de los Arguitecios ¢
Ingenieras Civiles, que albergaré los espacios o vacios en donde serd alojado el o los elevadores, producto
materia de esta tes1s y que definiremos de Ia signiente forma:

“Elevador: Mecanismo o aparato utilizado wara elevar verticalmente, o por pendientes muy pronunciaoas
cargas o maieriales de diversa naturaieza,”i

Por la cercania que existe con los Estados Unidos de América v el gran intercambic socioecondmico-cultural,
existe un sIONIMO que se mencionara a efecto de aclarar el concepto.

“Ascensor : Aparato elevador que sirve para transportar personas.”2

Asf como un vehiculo automotor necesita de un medio para desplazarse como Io son los camimos y las
carreteras, el elevador o ascensor necesita de un cubo vacio o hueco, ver Figura 1.a que es el espacio ubcado
a tode lo alto del immueble, edificio, torre, cortina de presa, emire otros, v en el cual se fijan una serie de
herrajes !lamedos soportes para poder sostener & las gufas o rieles por donde se desiiza la cabma v el
contrapese. Ver Figura 1.b

La cabma o carro ¢s el habiticuio en donde se aioja la carga, ya sean personas ¢ mercancias Ha ella se
encuentran dispositives mternos y externos que ayudan a su correcto funcronamiento, Zn el mterior se
localiza la botonera o cuadro de mando desde el cual se puede haoer la seleccion de la operacién deseada parz
gue el mando de control la procese.

*Por razones profesionales se onuten los nombres de cstas compadias,



Teimnbiér. contamos con i@ decoracién imterior que no es mas gue los acapados intericres deseacos y
centratzCos ex orofesc pata caca equipo, en armonia con el mmueble, Los disposiuvos exiernos del Carro son

]

muy civersos, v sefialaremos por su priondad de funciones los que deben ser indispensables

T simema operador de puetias, que permute de forme auicméuca y predecible la aperiura v Sierrs ds las
mismas, a efecto de permitir el ascenso y descenso del usuario, o la carga. Ver Figura 1.b. Se encuentra el
puente superior que es donde se alojan las varillas de sujecién de los cables fractores, variables en mimero v
espesor de acuerdo a la neturaleza de uso de los elevadores, asi como al tipo de maquina adecuada para cada
velocidad, carga, voltaje y frecuencia.

Este puente también sirve como marco de soporte de iz cabina, y tiene su gemelo en el puente mferior, que
srve como base gel carre, plataforma y cabina, asi nmsmo se fijan las barras de sujecidn de las cadenas de
compensacion, que come su nombre Io indica, son para compensar e par de arranque del sistema moto
reducsor. Ver Figura 1.b.

En ambos puentes se encuentran coiocadas ias masas en donde se acoplan las zapatas o forros o rodillos, que
se enpatan con los rieles o gnias para permitir el perfecto deslizamiento del carre y lograr que el coeficiente
de friccidn sea despreciable, sitzacidn utdpica que pocas veces sé da en Ia préctica. Normalmente los cables
I3 P
R .

trancimicgores de las informacione
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de las botonceras hacia el tablerc de control en el cuarte de méguinas legan

al puente 1nferior. Ver Figura l.a

Estos cables son la parte neuronal dindmica del conftrol o tablero de mando, parie neuronal y nerviosa el cuai
s¢ encuenira estéfico en el cuarto de maguinas o caseta de control, Ver Figura 1.2 , v es en €l en donde se
Hlevan a cabo todas las funciones logicas e mteligentes del mando del elevador. Funciones como atender en
grupe, pisos pares v nones, secciones de low rise y hugh rise, mandos de reservacion, bomberos, conexion z
planta de emergencia, enire otras son atendidas por ordenadores légicos digitales a base de circuitos
miegrados ¢ nteligentes.

Bl sisterna motriz o componen los mototes, que pueden ser tan variados como tas necesidades del equipo y
de disefio sean requeridas, pueden ser de corriente alterna v de comriente directa, los cuales requeririan de un
motogenerador de comriemte directa para alimeniar al motor. Los motores pueder tener acopladas las
maquinas, v estas a su vez, poleas mwacioras y de desvio mediante chumaceras externas ¢ imternas v soportes
acticionales. Ver Figuras 1.a y 1.b.

La maquina es la que nos dard entre otras cosas, la posibilidad de lograr ia aceleracién y desaceleracidn
carro gracias al acoplamiento corona — sin fin para aquellos que sean de cormente alterna.

Otro componente que ayuda a esta funcidn y que se encuentra también dentro del cubo, en movimiente
paralelo de direccidn pero en sentido epueste al carro es el marco del confrapeso, el cual pesa 1.5 veces
aproximadamente el pesc de la cabina. Cabina v contrapeso se encuentran unidos por los cables tractores
descritos con antericridad, los cuales tienen alma de cafiamo y en el exterior son de acere trenzado. Dichos
cables cuando estin nuevos tienen cero deformacion elastica, y cuande ya tienen 4 meses de mstalados
cargande a la cabina y al conirapeso, sufren deformacidn pléstica por lo cual es necesario efectuar un recorie
en los mistmos 2 fin de mantener equidistantes la cabma vy contrapeso. Ver Figuras l.ay Lb.

o5
HLN

=

Asimismo se encuentran ios interruptores de cormente individual por cada carre y en el suelo se alojan los
auctos gue ilevan e: cabieado de los tableros de control hasta cada uno de los cubos.

Paralelo a2 las guias corren los cables del regulador de velocidad, también conocido como paracaidas, el cual
estd anclado en la losa del cuarte de magquinas, y tiene una polea anclada en la fosa. Sm este dispositivo,
cualquier accidente que sufiiera el carro en caida libre, seria imposible parario v las consecuencias serian
desastrosas



La inercia de las velocidades méximas que pudiera aicanzar un elevador deven ser compensadas COM €3pacic
2n 108 exiremos, es 4ecir, debe exisiir una fose cuando menos ds 1.3 mrs. de orofundidad capez de alojar 2 los
amoeriguaceres hidréulicos o de resortes, v un sobrepaso de cuande menos 4.5 mis. para que eil caso de que st
el carro se llegase a pasar ligeramente los puentes superior e inferior no sufran dafio alguno en su estructura.

En las figuras No. l.a y 1.b sc presentan cortes esquematicos de todas las partes del ascensor antes

s
descrivgs,

Servicio de mantenimienic v conservacidn de fos elevadores.

Parz poder comprencer de une forma precisa gue es o gue se hace y como opera el 4ree de servicio-
mantemmiento de vna compaiia de elevadores, primero se deberdn definir ios productos v servicios que ella
rsma esta en posibilidades de ofrecer, v de elio dependerd su alcance y cobertura de mercado.

Una vez que el cliente recibe su elevador nuevo funcionando por parte de un técnico de puesta en marcia, la
estafeta de la responsabilidad pasa directamente del departamento de mslalacmnea & moutaje hacma el

-

mantenimiento gratuito, (SMG) normaimente tres meses; asi como la garantia del equipo por un zfio en la
mayoria de sus componentes. Durante ese lapso de trempo, normalmente se le presenia al cliente su propuesta
de contrate de mantenimiento, preferentemente el de tipo completc para que lo revise y sea aceptado antes
del vencimientc de: SWIG, v as! poder efectnar el iramite admimsirativo de alta hacia todas las éreas de
competencia.

a
departamento de mantenimiento, y se cuenta a partir de ese momento un pertodo de servicio de

Para el caso de los elevadores va instalados, el proceso de renovacidn del contrato (s) entra en un ciclo
iterativo que esta en funcidn de las fechas de vencimiento de los mismos, v normakmente tres meses antes de
su vencimienio se empieza ia labor del vendedor para lograr la renovacion.

Es necesario este contrate ya que de &l se genera una serie de pardmetros e miormaciones gue mvelucran a
todo un grupe de personas de diversas dreas, con la vinica finalidad de que la empresa v su estructura proteja
ios intereses det cliente v s elevador.

Contratos de Mantenimiento.

Los contratos de manterumiento regiran la relacion "Cliente — Empresa”, y seran firmados de comun
acuerdo a los protocolos preestablecides por ambas paries, previa exposicidn de forma verbal en cuanto a la
naturaleza del mismo. Dichos contratos deberan ser de diversas coberturas y vigencias, con clausulados que
diferencien a un cliente particular o persona fisica de uno de gobierno o persona moral. La personalidad
juridica de ios contratos no sera ael zicance de la presente tesis. Unucarnente se enunciard la forma en como se
encuentre dividida le naturaleza de los mismos.

r -

Clasificacidn de los contratos.

Los contraios de manienimiento se encueniran divididos en dos segmentos, primero por iz naturaleza de la
personalidad furidica, v que pueden ser personas fisices v personas morales; v segundo por el dpo de
cobertura, va sean de cobertura completa o de coberfura parcial.
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Fersonas Fisicas

En e. caso de las personas fisicas, que son los particulares, propietarios de mmuebles, conddminos entre
otros quienes nermalmente viven en los edificios en donde se encuentran instzlados los elevadores, auta

[ D PR, - L Lo 1meiili . v [T 1
administraciones de ¢os ¢ més mquilines con responsabilidad en una sola persona.
P g s fA 1
Personcs Morales.

En e: caso de las personas morales, pueden ser admimstradores de varios condominios o edificios en los
cuaies no solo se encargan de los elevadores sing también de el mantenimiento general del mmueble, clientes
corporativos con uno o mas mnmuebles cor muchos equipos instaladss, las enndades subernamentales,
paracstatales y organismos descentralizados con una gran cantidad de inmuebles que pueden ser de su
propiedad o bien, que los renten y que sean ellos de pagar el mantenimiento vy conservacion de los elevadores,
empresas en general de cualquier rama industrial como laboratorios, fabricas, complejos quimicos, entre otros
v por ultimo los centros comerciales en donde se cuenten con equipos en las dreas comunes.

Por tipe de cobertura se debar entender &f elcance que tendré la D
14 3 i i 5 4 & 7 EY et - .
conservacién y mantenimiento a fos equipos instalados en los inmuebles propiedad del “cliente” y que podra

ser como a continuacién se detalla:

Contratos de Cobertura Total (CCT)
Cobertura de los Contratos [

Contratos de Cobertura Parcial ({CCP)

Contratos de Cobertura Total

Los Contratos de Cobermura Total (CCT) son entes que brindan la mejor epeidn desde cuslguier punio de
VisSta, Y& 8€2 el operaiivo o el econdmico. Estos contraios amparan a1 cliente v o proiegen contra cualquer
impreviste que presente el elevador (es) durante la vigencia del rmismo.

A continuacién se describirdn las caracteristicas de los CCT y se les denominard con una letra para poder
identificarlas mejor en todos los tipos de contratoes.

Caracteristica G.

Contiene una visita mensual v durante lz misma el o los elevadores sufren una revisién exhaustiva de los
sisternas de operacidn v de seguridad del mismo, se lubrican las partes en donde existe contacio metal con
metal asi como la revision y llenado de los mveles de aceite y lubricantes propios de los equipos, se efectian
Iimipiezas en las paries expuestas al polvo e mternperie a fin de que no se obstaculice el funcionamiento de
plezas mecinicas come [as puertas, y para aquellos elevadores de cuarta generacidn con microprocesadores
integrados , se les adapta una computadora para revisar el software v corregir fallas con la ayuda de un
mgeniero de campo.

Caracteristica 8.

Toazs las viszas, refacciones, compeonenies v rabajos que requmera £1 cievedor se efectnarin sin carge algane
sempie ¥ cuande el nusino naila wabafado bajo condicionss nommales de operacidn, por ic que quedaran
1

exclnidos los dafios por vandalismo, ¢ por terceras personas ¢ por 2busc v soprepasc de las capacidades
técreas del mismo equipo.

11



Caracteristica <.

Contara con el servicio de emergencias las 24 horas det dia los 365 dias del afio, el cuzl consistird en la visiiz
de un técnico “sacafallas” previa llamada a la central telefénica para gue en un lapso no mayor 2 dos horas
sea atendido €l reporte, sin oividar que la eventualidad de “persons awapada” deoerd atenderse y resolverse
en nc mas de mediz hora (30 mnutos}.

Cazacreristica P
Por todo lo anterior el cliente se obliga a recibir los reportes y observaciones del personal técmco asf como
acatar las disposiciones de seguridad vigentes de acuerdo a las normas de operacidn, y medianie ¢l pago de

unz cantided mensual quedaré devengado el servicio.

Contratos de Cobertura Parcial . (CCP).

Estos contretos a su vez se dividen de acverde al grado de proteccidn que requiera el chiente pare sus equipos
v del usc pera e cual esién destinados. Tienen la veniaja de ser mds barates que los CUT v como se verd 2
continuacidn son més flexibles para poder tener ia capacidad de retener al cliente en un mercado que cada vez
esté més competido en precios

Ello no demerrta que la calidad en el servicic prestado sea de un nivel méas bajo, o deficiente de tal forma
que 2 1os ojos del usuario el elevador pierda confizbilidad en su uso y operacion, sumplemente son diferentes

Contrato Parcial Tipo “BM”.

Este tipo de contrato excluye todas las reparaciones que pudieran requermse en el acoplamiento méaquina-
reductor , asi como ios motores de corriente alterna trifasicos, de induccidn, tipo jaula de ardidia, motores fipo
gearless, tanto en refacciones, componentes come mano de obra.

Fuera de elio, aplican ias caracieristicas G, 8, E, ¥ P.

Contrato Parcial Tmpo “C”.

Este tipo de contrato excluye todas las reparaciones que pudieran requerirse en todos los tipos de cables, ya
see los tractores , © bien los cables viajerss, asl como las cadenss de compensacidn pera elevadores con
velocidades mayores a 1.5 metros por segundo. Fuera de ello, aplican las caracterisiicas C, S, B v P

Contraie Parcial Tipo “R”.

Ese tpe de contrato excluye todas las reparaciones que pudieran requerirse fanto en las poleas tractoras
come en las Ge desvio, ubicadas en cuarios de maguinas; asi como las poleas de reenvio para elevadores sin
cuarto de maquinas superior. Quedan incluldos aquellos elevadores de “Disefio Hspecial” con poleas arrica
de la cabina asi como poleas en los contrapesos. Fuera de ello, aplican las caracteristicas G, S, E.y P

Contrato Parcial Tipo “WCR”.

Hste tipo de confrato integra la cobermra de los contratos “M”, los contratos “C”, log contratos "R” ast como

a epucacion de las caracteristicas G, §, 2, v B

<

st
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Contrato Parcial Tipo “MTR - 87 .

Basicamente es el contrato “MCR” pero la caracteristica S” no estd incluida, es decir, Todas las piezas,
refacciones, componentes y rabajos que requiera el elevador se efectuardn con cargo, tanto pata las
refacciones como para la mano de obra, v quedan excluides los dafios por vandalismo, o por terceras
Dersenas o por abuso y scbrenaso de as capacidades técnicas del mismo equipo.

Contralo Parcial Tipo “O&G-E”.

Bésicamente es el contratc “MCR-S” sélo que la frecuencia con la que se efectuard ¢! servicio de revision
descrito en la caracterfstica G serd cada dos o cada tres meses segin lo amerite ¢l caso v previa negociacion
con el cliente. Este contrato es muy reservado, pues sdlo debe aplicarse para casos paruculares como edificios
parcial o totzlmente abandonados o sub utilizados.

Con este tipo de contrato se garantiza el no deterioro de los elevadores, pues efectuar reparaciones de
manienirniento coirectivo llegan a ser mas costosas que un equipc noevo. BEn lo que concieme & 1a
carvacterisiica I, esta 1o aplica, v en el muy remoio caso de gque se presentara la eventuaiidad de persona

i & L lamadas adicionales se cobraran apare
mediante una factura por ¢l tlempe de duracién de Ia evenmalidad v con copia del comprobente de servicio
proporcionado.

tiene derecho a dos llamadas al mes sin cargo. L

Zonas de Mantenimiento

Al igual que los contratos, las zonas de mantenimiento tienen la finahdad de agrupar estratégicamente a todos
aguellos elevadores que conforman el universo del portafolto, para asi lograr la eficiente atencidn al usuario
v la correcta aplicacion de los recurses. Actualmente en la mayoria de las empresas, se encueniran divididas
geograficamente en Norte v Sur, cubriendo el mercado en zonas operativas, v deniro de cada una de estas
zonas cxisten sub zonas las cuales normaimente estdn asociadas a ias delegaciones politicas ¥y mumnicipros
conutbados con ef fn de peder & su vez dividirlos en rutas de frabajo y poder asignérselas al personal
operativo v comercial. Cada una de las Zenas tiene normalmente una base o centro de operaciones desde &)
cual se supervisa la actividad diaria de los operarics, y puede contar con un peguefio almacén asl come
personal administrativo para la atencion de llamadas del piblico, ast como clienies externos ¢ internos.

Para gjemplificar o anterior se dan dos ejmplos:

Ejemplo A:
Cliente, AP.A.C. Bosques del Lago, Cuautitldn Izcalls,
Cédula de Identificacidn: No. Elevador 5870-6
Zong: Notte Subzona : D Ruta: 1§
Supervisor, De los Santos
Mecanco Pérez
Vendedor: Bernie Lomax
Base de atencidn: Polanco
Ejempic 3:
Clienze : Torre Latincamericana, Centro Histdrice D5
Cédula de Identificacion: No. Maguina 57 E 2846
Zona : Norte Subzona - £ Ruta. I8
Superviser: Cinlo Peraloca
Mecanico ; César
Vendedor ;. Tom Cruise
Base de atencion: Abedules.



Como se puede observar, cada cliente es plenamente identificable por ios datos en cursiva ¥ con sdlo una
terna de daies se pueden acceder a Ja huella digital del muismo, que se encuenira contenide en 12 base de datos
Cada elevador de cada cliente fiene un responsabie directo que es el mecénico revisionista, a su vez el
supervisor es el responsable operative v el vendedor es el responsable comercial

Dado que existen dos tipos de contratos por coberura, la figura del vendedor puede ser dividida en dos: un
vendedor que atienda al cliente desde el punto de vista contractual v ofro que lo atienda desde el punto de
nista de lag reparecicnes gue pueda requert el equipo, lo cual dependerd de lz cobertura del comfralo que
renga celebrado.

Lz cadena de mando sugiere un gerente de mantenimiento de zona pata el supervisor v un gerente de servicio
pera e vendedor. Finglmentie ‘as dos iinees reportan 2 un Gerente de  Operaciones de  Mantenimiento-
Servicic.

Para ejermplificar esta cadena de mando, a continuacidn se ilustra con el cuadro siguiente:

Gerente de Operaciones de Mantto. de Servicio ,

:
I |

I : |
i Gerente de Mantto E [5 Gerente de¢ Servicio [
i de zona | i ‘{
X
I : { L 1
Superviser de Vendedor de
Mantto. de subzona ) Reparaciones
[ I
Mecanico Vendedor de
Revisiomsta Contratos

| I
I

Elevador {es) asociados a un chente.

Cade cliente gue tenga celebrade un contrato de mantemmiento con “ x “ compaiia, setar? res
esta estructura, entendiendo que podran existir variantes de apreciacién vy de cardcter enunciztivo entre unas
y otras.

Reportes de mantenimiento.

El reporte de mantenimtento es el diagndstice del estado actual en el que se encuentra e elevador (es j v es
emitido por el responsable operativo del elevader, v que como se dijo anteriormente es el revisionista. En este
diagnéstice se enuncian aparie de los datos bésicos del elevador mencionados en Ios gjemplos A y B, aquellas
piezas pue deben ser cambiadas, aguellos componentes que deben ser reparados o remanufacturados asi como
cuaiquier peticidn de revision dei funcionarmento ancrmal del equipo vy que pudiera compeier 8 otras 4reas,
como ingenieria de campo entre otras.

Presupuestos de reparacion.

Los presupuestos de reparacidn son e resuitado el reporte de mantenimiento por parte del vendedor ¥ por
medio de un proceso de caloulo v revision de precios, listas de partes, v tlempos estdndar de trabajos®, son

justificables al usuario final, quien finalmente anahzard y muy probablemente negocizrd con el vendedor las
condicicnes de tiempo de entrega y ejecucién, precio, forma de pago, eitre ofras.

* Dado que las teenologias de lag compafifas de elevadores estan en funcidn de la velocidad con la que se desarro’lan as mismes. cada
compafifa tiene trermpos estimados para efectuar reparacioncs y sustiluciones de parics, piezas y componentes piopios Ge cada marca,
por ¢lic los sempos de cada compabia se respelan v no serdn discusion de cste iesis, siendo el ¥rming de referencia uthizado con
catcter cnunciativo
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Zs vespensaciidaa cel vendedor el Gar seguliniento & 10§ presupuestos desde que se einregan al clients nasta
gue se lerminan os (rabajos por varee de los departamentos de iz empress mvoincrados,

Gestidn de los contrates

Dados los alcances de los contratos de mantenimiento explicades con anterroridad, los vendedores de
contratos sont log encargados de gestonarios, negociarics, acordaries v moaificarios seghn sea el case, as!
come asescrar al cliente en cualguier duda que le surja sobre el contenide y alcances del mismo.

Reguerimienios 1écnicos.

_os requernimienics técnicos son atendidos directamente por el gerente de mantenimiento, quien por su carge
es el facultado v responsable de explicar a ios clientes el servicio que se prestard. Por ejermnplo si el cliente
desea saber el grado de confiabilidad en funcién de la vida 1til del equipo, el gerente, con ayuda de un
reporte del supervisor de mantenimiento de “ditimo hecho”, y en base a Ia bitdcora- expediente del elevador
{en cuestidn sobre las reparaciones efectuadas en el pasado), estard en facultad de informar por escrito la
peteidn del cliente. Dicho repoite debers contener total objetividad pues la seniedad de Iz empresa no debe

equipo de fransportacion vertical, se le sugerira al drea de modernizaciones su intervencidn y se le wformara
ai chiente de ia instancia que lo atendera para que se proyecto de modernizacidn se concrete.

Servicio de emergencias.

Este departamento trabaja las 24 kxs. del dia los 363 dias del afio v es el encargado de cumplr la
caracteristica E enunciada con anterioridad y que sera citada textualmente:

“Contard con el servicic de emergencias las 24 horas del dia los 365 dias del afio, el cual consistird en la
visita de un #cnico “sacafailas” previa llamada a la central telefonica para que en un lapso no mayor 2 dos
horas sez atendido ¢l reporte, sin olvidar que la eventualidad de “persona atrapada” deberd atenderse y
reselverse 1 ne mas de media hora (30 minutoes).”

Los reportes de atencidn de este depariamento son turnados a los gerentes v supervisores de mantenimiento
& fin de lograr la oportuna intervencion del revisionista y garantizar la correcta funcionalidad del equipo
mediante un chequeo 2 fondo de lo Teportado por el “sacafalias”. Normalments 2s al dla sipuiente de haberse
reporiadso 2 emergencias.

15



Z. Dragndstico Ce la situacion acial,

Dades ics alcances operafivos mencionados en el aparfade precedente, se procederd a diagnosticar iz
estructura de una de las compaftias, que sm ser grande ni tener un empo considerable de cperar en el pals, s1
presenta deficiencias en st estrucra y operacidn, siendo candidala a la implementacion de las mejoras aqui
expuestas con la gran oporfumdad de redefinir su estructura y operacion, para asi cambiar v onentarse a lo
que predomine er: el mercado de servigios ofrecide por las grandes empresas de aste ramce.

Cabe sefiaiar que el niimero de equipos instalados a nivel nacionai no rebasa los 250 equipos. v que su
facturacidn por concepto de ventz de equipos nuevos y por concepto de contratos de manfeniriento no lega
a ser ni e (0% de una empresa grande. se podria entonces pensar en ia no viabdidad de las mejoras y
conclusiones a las qae en esta tesis se llegarin; sin embargo, actualmente tanio en Estados Umdos como en
México, el porcentaje de nequefias empresas o microempresas registradas es mayor al 80%, lo que sugiere
la viabilidad v factibilidad de gque si se logra implementar en una mucro-pequefia empresa, se podrin
posteriormente extrapolar jos beneficios a las grandes empresas y no sdio de este ramo sno de muchos ofros
con caracteristicas semejantes.
“T77 cuenta con u

uenta con 250 equipos instalados a nivel nacional, siendo las primeras

mstaiaciones efectuadas en 1995 v las ultimas en 2000.

Dade que las ventas de todos estos equipos fueron efectuadas sin una planeacién estratégica adecuads, existen
dog equipos por eiemmplo en Hermosiilo, Sonora en donde ne hay una base de mantenimenio ni personal
adminisirativo ni operativo que pueda atender las necesidades del cliente. Este caso es recurrente y annado a
decisiones de clientes como las empresas abarroveras y de autoservicios de no contratar [os servicios de
mantenimiento mediante la celebracidn de contratos de servicio, la cartera o portafolio de Mantenumniento es
muy raquitico.

Adicional 2 ello ne existe una estruciura definida capaz de enfrentar el reto de atender a los clientes mediante
vendedores de contratos n de reparaciones. El sistema de emergencias solo opera con personal en horas de
trabajo v fuera de este horario se improvisa con personal de guardiag, grabadoras de mensajes en ocasiones, v

mediante equipos de radiocentrol se canaliza al responsable de manteninuente parz gue este a su vez localice
1 ailisiz y pueda coordnar ja atencién a iz llamada de emergencia.



3. Organigrama acteal.

A conlinuaciOn se presstie &l organigrams de la emopresa “T7” enunciando a detaile la Dieccidr

Direccidn Geoneral

| |

i e . C .
{ Direccién de } Direceidén de Direccion
{ Adrmmnistracion I Operaciones Comereial :
[
.
;
[ ! Asistente
Administrativo
f_‘ﬁ,— I
—i Departamento Departamento Depto Logistica,
| de Monije de Mantto. compras, ;mport
I
;
[
— ——
1 .1 Responsable ! é [ Responsable |

S/supervisorcs

12 Mecanicos
de revisién.

2 Supervisorcs

N

T

10 Montadores

ae
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4 - Definicion de Funclones .

Drreccidn de Oneraciones.

a Direcoidn de Operaciones s¢ encarga de Tedivit vy ¢jecular io que la parte comeiciay vendid, para zlio
Jenca con ef personal capacitade que st operacidn requiere en base a la demands real de equipos a
mswelerse, pare eio el departamentc de montele tlene su rezén de ser v dade que su operacidn es por demés
aceptable, no serd sujeta al analisis mirucioso. Pero cuande se termina la 1wstalacidn y empiezan los tres
meses de mantenimiento gratuito emplezan también los probiemas.

La direccién de Operacionss no cuenta con una politica definida en cuanto a la forma de come se deben ser
atendidos los equipos va instalacdos, pues no existe una clasificacién de contratos en base a coberturas como

las completas o parciales.

I

[®]

Normalmerite pasan maés de seis meses para que e Responsable de Mantenimienio le presente al cliente una
aropuesta de contrato. En este lapse de tiempo la empresa ha dejado de ganar dinero. Para aguellos equipos
que han esiado moucho tiempo sin el amparo de un contrato de mantenimiento, se ies presenia una propuesta
sii saber realinente el estado que guaida el equipols), v pese a gue son equIPOs Telativarnerie TUEVOS, IO
hay que olvidar que son maquinas y estan sujetas a desgas i

mismias.

45

En cuanto a los pocos elevadores que tienen bajo contrato, erroneamente les ofrecen primero los coniratos de
fIpo parcial, cuya cobertura limitada parece benéfica para el cliente de primera iropresidn, por su bajo precio,
pere a la larga serd perjudiciaz, y si en el futuro el elevador requiere de una reparacidn mayor esta se le
cobrara aparte e independiente de Io que es el conirato, ¢l cual para ertonces se cotizard mas alto de o que
venia pagaude e cuente. Rasumiendo el aspecto de contratos se encuentra poce desarrollade ¥ poce
explotade, por consiguiente la empresa esté dejando de ganar recursos que le ayudarfan & merementar sus
utihdades v su operacién se veria beneficiade mediante el lanzamiento de estos productos, logrando tener en
cartera un gran porcentaje de sus propias instalacienes y bloguearia a la competencia reteniendo a los clientes.
Es necesaria la creacidn de un carge con nombre v apellido, contar con alguen dedicade 2l aspecto
coniractual.

No existe un procese definido para la atemcién de un cliente que requiera de una reparacidn, pues
normalmente la personz que efectia las revisiones o que atiende las fallas es la misma, y su lebor se himita a
solicitar el material faltante para que el equipo sea reestablecido, evitando as! que un veneeaor de
reparaciones :e aiienda y exista formalidad en el proceso. Operativamente ne hay un regisive ni bitacora gel
equipo v por consiguiente en el futuro se desconoceran muchos antecedentes v muy probablemente las
decisiones que se tomen ea relacién a dicho equipo serdn carentes de bases. Desde el punto de vista servicio,
el cliente se sentird defraundado por no existir una persona gue le atienda en este rubro, yz que esta labor
mmplica mucho ttempo de seguimiento y no puede recaer la responsabilidad en una sola persona.

Departamento de Mantenumiento.

Las dos anteriores funciones relacionadas con el aspecto contractual y el de servicio de reparaciones son
zjecutagas por el jefe de este departamento, asi como otrag mas, como a continuacidn se describe:

- Comntrol de inventarios

- Programacion y envio de refacciones,

- Control y asignacion del personal a servicios de mantenimiento.
- Programacion del personal para guardies.

- Asignacién del personal para iz atencidn de emergencias.

- Supervis:on de todo el personal operativo,

- Entre ofras.



Como se puede observar, la operacidn misma rebasa las capacidades de una sola persona, o cual ocasiona
bajos niveles de productividad, asi como mcumplimiento fnegro de funcicnes primaras nor atender las
sgcundarias, Cuande se presentan €8108 cagoes 10% niveles de productividad de los empleados pueden verse
mermados en ¢! afjr de lograr costos de operacidn bajos v de eficiencias altas por persona, sin embarge
existen otros faciores como el servicio v ia calidad con ia gue deven ser atendidos los ciienies, propicianao ur
grado de satisfaccién que se verd reflejado en futuras negociaciones favorables a ia empresz, como por
eremzle, una buenz negociacidn en un conirals de mantenimienss o taa buens veata por reperacion a algin
equlpe.

Los métodos y procedimientos administratives empleados denotan deficiencias primarias que muy
comuinmente se convierten en parte de la operacion misma, es decir, no existe directriz que fomente la
imejora continna mediante procesos objetivos de Letroahmen‘taclon, tanto por parie de la empresa como por
varte de los clienies, 1o cual conlleva a un circulo viciosc en el cual el servicio y 1z imagen de la empresa de
deteriora con el paso del tlempo, originando en un horizonte de corto plazo consecuencias desafortunadas
pars ambas partes. Ei cliente sentirtd que ef servicio que contrata ne es el adecuado v por consiguiente la
seguridad de los usuarics estd en juego, pues estd pagando un servicio que no estd siendo devengado
correctamente por ia prestadera de servicios, a: no existir persenal necesario para cada labor especifica los
tiempos de respuesia se alargan con la consecuente insatisfaccién del cliente, la desaiencion de funciones
primaries origina el desabastecimiento de mformacién o materiales hacia la siguiente estacidn de trabaijo ,
generando tlempos muertos o impreductives que bien si no se podrén elimmar del todo, 31 se redumnan
considerablemente. Los contratos de mantenipuento serian objeto de reclamo constante por faltas al
cumplimiento del mismo, y dade que el mercado de compradores de elevadores es muy reducide, estaria en
discusion la seriedad de la empresa.

is grap venizja gue se fene en una situacidn como la descrifa anteriormente, es iz de peder recuficar
rediante un anélisis objetivo v a detalle las formas, procedimienios y méiedos de frabajo de 12 organizacion a
fin de cambiar el enfoque actuai de los misimos, por un enfoque de proceses basado en principios de calidad,
productividad y servicio que, como se desarrollard en el siguiente capitulo, brindara la oportimidad de que
las fortalezas vy debilidades sean vistas desde otra perspectiva con el objetivo de cambiar y mejorar la
situacidn actual.

Una vez que las condiciones iniciales de operacien son replanteadas, los cambios se generan y estos a su vez
scn generadores de otres cambics que en sentido figurado “ramuficarén el efectc” en forma autoimatica y los

beneficios operacionales seran paipables en un periodo de llempo bastante corte.
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Propuesta de un sistema de Calidad en 1z Unidad de Servicio- Mantenimiento de una Compafija de

Elevadores.

Tniroduccidn.

Qué, porquéy céme debe ser la Calidad de acuerdo a1 desempefio de la Unicad de
Servicio.

2. Propuesta.
Organigrama Ideal
2.1 Admimstracion.
2.2 Produccidm
2.2, Operacidn.

Servicio y Mantenimuento.
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TAtreduccidn.

En base al dagnésitco elaborado en el capiiuio anterior se propondrd una mmeva visidn 2 CORCEpos como
Cahcdad, Servicio, Mantenimuento y Orgamezacidn, entre ofros, a efecto de conjugarlos para obiener el
moszice de pardceularidades gue engrendecen a cada uno Ge eLos, ¥ LOZIEr Uno SO10 Gue ses incluyente y e
aitz Cefinicidn pare s avlicacién ex todas las dreas de 12 Unidad de Servicio

1. Conceptos de Calidad.

Cuando se escucha el términe de “calidad” pasan por la mente ael individue una infinidad de 1deas abstractas
¢ intangibles que forman una cadena de posibles preguntas sin respuestas en tanio no se establezca con
anielacion el marco conceptual de todo aquello que la calidad debe englobar sobre el producto o servicio de
que se hable.

¢ Que es la Calidad?

A conimuzeldn se presenta una serie de defimiciones gue nos ayudaran e unificar criterios para lograr la
correcia implementacion de dicho concepto.

“La totahdad de los aspectos y caracteristicas de un producte o servicic en cuanto a su capacidad para
satisfacer una necesidad dada.”1

“Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa”2

“Calidad es la resultante de una combinacién de caracteristicas de ingenieria v de fabricacion, que determinan
el grado de satisfaccidn que el producio proporciona ai consumidor durante su uso, observande un adecuado
equilibric econdmico™3

Luego sntonces, recordando las etapas del proceso productive, tedos los insumos deben cumplir con los mas
altos esténdares de calidad y apegados a todas las normas posibles a fin de que el producte o servicio final
couserver los mismos pardmetros de calidad, a efecto de que pueda satisfacer nuestras necesidades. Pero, jde
qué necesidades se habla® De acuerdo con los estudios del Dr. Maslow, la clasificacién de las necesidades
humanas van desde las més eiementales v necesarias hasta las gue son de trascendencia, v normalmente se e
asocia una piramide o escalera indicando la jerarquia de las mismas

La figura 2.1 muestra en forma genérica las conclusiones del Dr. Maslow.

“Abajo se encuenfran las necesidades fisiologicas. Una vez saiisfechas, dejan de estimuiar un
comporiamiento. Surgen luego necesidades nuevas y de més alto nivel, con mayor fuerza. La primera de ellas
es la necesidad de seguridad, es decir, de sentirse lore de amenazas en los ierrenos fisico, psicologico v
economico. En el siguiente escalon estén las necesidades sociales que implican una sensacién de pertenencia,
amistad v afecto. En el siguiente nivel se encuentra ia necesidad de estimacion, mnciuyendo el respeto a si
mismo logrado con la pericia y el respeto a los dermas con el reconocimiento y la aprobacion. En la cispide
encontramoes la necesidad de auto realizarse, que se refiere a la realizacion de todo nuestro potencial mediante
la autoexpresién,™4

Para la satisfaccion de estas necesidaces, nuesiIc proaucio o servicio debe sortear diversas barreras tanto
mieras como exiernas 2 1as orgenizaciones, con ef fn ae poder esiar cada vez mas cerca del iceal prerendide.
No nay veglas generaies para solucionarias, pero si podemos decir que ei dencmunador comuin exige de
nuevas ideas y soluciomes generadoras con ia capacidad ae satisfacer las necesidades de ios enies
mvolucrados.
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or consiguiente, sas diversas definiciones de calided se podrian unificar v resumirse en las sigulentes ineas:

“Qumatoria de todss las cualidades v caracteristicas fisicas e intangibles gque componen a un producio o
servicio, capaces de losrar el grado adecuado de sausfaccidn en el usuaric final, a una necesidad

sreestablecide, logrando un equilibric glebal™.

“Las necssidades v desens de ios consunuderes se 2nfocar directamente sobre ias propiedades de um
aroducte. v une aplicacidn de las definiciones antetiores, v otras, necesita un concepio més ¢laborado de las
propiedaces de ia calidad. As?, parece spropiade estabiecer la diferencia emire los parametres v las
caracteristicas de calidad.

Los pardmetros de calidad expresan, en términos generales, la necesidad o deseo impuestos por los
consuimidores sobre un producto, Es una manera superior de caracterizar un producto a tavés de la
apariencia, conveniencia, confiabilidad v caracteristicas generales que son similares. También se deben
considerar como pardmetros de calidad las propiedades que constituyen efectos colaterales de produccion y
consumo, incluyendo la contaminacidn y el consumo de recursos.”5

En este apaxtade cabe mencionar que los deseos impuest

determmiian ias bases para la aplicacién de la mercadotecnia.

“Las caracteristicas de caiidad son las propiedades del producto que deterrunan en qué medida forma parte
del producle una propiedad mencionada bajo el rubro de pardmetro de calidad. Ts una propiedad que
determina el grade de conveniencia de un producto. Asi, las caracteristicas de calidad son propiedades del
producto que influyen en el grade de consecucidn de los deseos del consumidor 76

Se puede resumir como sigue:

| Parhmetros de candan | Necesidades v Geseos Usuane \ imangibies

] H

| | = | |

| 3 - | ;

| Caracteristicas de Calidad | Propiedades del producto | Bien o servicio Tangible ‘
v su % de mtegracion con ‘

| | los pardmetros de cahdad | |

Por gqué la Calidad debe ser?

“Ser o no ser, ” frase universalmente conocida creada por Shakespeare, Literato Inglés que evoca el todo o
nada, Asi es 1gual para ia calidad, se tiene o no se fiene, se hace o no se hace. La necesidad mmplicita de todas
las empresas por orndar un servicio de calidad, no importa el tamafio, gwo, volumen de vemias o
posicionarmniente, dia con dia va incrementandose, pere jqué mofiva a las compafifas para establecer un
programe o sistema de aseguramiento de caiidad?, ;qué estimula a los colaboradores y trabajadores de las
empresas para cooperar con los esfuerzos de éstas v mejorar la calidad?

Todes los beneficios gue se puedan capitalizar v que representen beneficios seran los aceptados.Rapidamente
se asoma le respuesta tapizada de diversos matices como une Huvia ds ideas:

mayor produccidn, mayor ganancia, duracion del producto en su vida util y en el mercade, menores costos de
fabricacién y de operacidn, mayores ventas, aceptacion de los clientes, satisfaccion, competitividad, mayor
demanda, prestigio dentro del mercado, mejor rendimiento de log recursos, menores tiempos muertos ¢
mproductivos, por mencionar los de mayor irascendencia.



Tara la cbdienciérn de estos senelicios es importante tener en mente los provlerras que origing la faita de
calidad, y es acui donde se debe hacer el mayor de los énfasis ya que de le contrario tendremos tnicamente la
puntz del Iceberg, ¥ 1o que no sea visible podrd golpear muy fuerte.

EES ey el A da vand
LASIHINUCIoH G vEenias

wE k Mayores mermas v desperdicios
AR * Rechazos

Fmzene * Costos de Pruebas

#* * Retrabajos

#* Rechazo de los clientes
wE ¢ * Costos de Inspeccion
# = Reclamos
* Rellamadas
= * Costo de inventaric v fabricacion
s E3

Tiempo exira excesivo
Cosos de fletes elevados
* Errores en precios y facturas

*® * Dasgaste excesivo en ios empleados
o * Altos costos en desarrollo de productos
A ICEBERG * defectuosos
R * Servicios de campe elevados
Hok * Recibos vencidos y sin pagar
L # (Quetas en manejo de mercancia
ok w Sistema de costos excesivo
R * Retrasos en la planeacion
o > Trabajos administrativos tardios
FEE * Infraestructura desaprovechada
oAk * Exceso de inventaric
o * Ordenes de venta compleradas incorrectamente
ik e Carencia de segmimiento de programas en cursc
Hk ok Tiempo con clientes insatisfechas
* # Vida unil de activos
* * Prestigio
* # Contratos y pedidos cancelades
* # Decremento del portafolios
* * Retrabajos
AR AR * Costos de operacion incrementandose
Sede %

Degcontentc generalizaao de los cientes 77

*Tng condicién esencial pars obtener los beneficios pretendiaos al asegurar la caildad es € cOmMpIomiso y
motivacién de ‘odos los individuos que trebajen en la empresa, relacionados con los aspectos de la calidad.
Del musmo modo que en 1z empresa debde afinar su percepeidn de la calidad v et confenide, v el espiritu de la
funcion de seguridad en la calidad respecto a las fuerzas ambientales, debe estar consciente fambién de las
necesidades v deseos de los mienmibros, desde el punto de vists individual, de la propia empresa.” 8
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Avoizicion ae. iermine  Lontrofl de Calidad”

5l pleno convencimiento de que la calidad debe asegurarse v por consiguienie debe ser total, garantizara la
compieta implementacidn del sistema de Calidad en 1z Unidad de Servicio en todas las instancias, con €xito,
18]

logrando a3 la

Rrmmimmnn idad mmarative delms
HUNCIONHLGaG OPoraliva OPpiiiia.

Pero, (por qué se debla controlar la calidad?. La evolucién de este concepto marca 5 etapas basicas:

Tang L bicacion: Antes de ia Revolucidn industrial
Sistemna de produccidn:  Artesanal
Encargado de verificar:  Artesano era el operador de calidad. Subjetrvo ermpizico.
Etapa 2 Ubicacidn : Revolucion Industrial.
Sistema de preduccidn:  (Taylor) Divisién del Trabajo.
yaax) d
Encargado de vertficar:  Mayordomo de Calidad Chjetivo empirico.
Etapa 3: Ubicacion : i* Guerra Mundial.
Swsiemnz de produccidn:  En serie.
Encargado de Verificar: Inspector de Calidad. Ubyjetivo Légico
Pasa o no pasa. Discrimmante.
Etapa 4: Ubicacidn : 2% Guerra Mundial, Objetivo
Sistema de produceidn:  Produccién en Masa. Automatizacion. Probabulistico
Encargado de Venficar: Empleo de la Estadistica,
por lotes aleatorios.
Etapa S: Uhicacidn: 1960, Postguerra en Japon

Sistema de produccibi:

A Dbase de adelantos matematicos
con aplicaciones en LG, y 1a
simulacién en la computadora.
Desaparece el verificador de calidad.

Objetiva a base de
modelos matematicos

Con lo anterior, aparece el concepio de Control Total de ia Calidad, con las bases de que cada puesio o
egfac:on de rabajo depe hecer bien su funcidn desde ia primera vez, con cero defectos a base de mvolucrar a
:oda 1@ organizacion. Siendo as1 podremos definirio como sigue.

“Conjunte de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de ung orgamizecidn, para la integracidn. desarrollo,
mantentmiento v superacion de la calidad del producte (o servicio) com el fin de hacer posibles su
Tabricacion v mantemimuento a satisfaccidn completa del consumidor v al nivel con un adecuade eguilibrio
econdmuco ”
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8 cefinicién “Un sistems de actividades cuyo propoésito es dar seguricac y aportar
svidencias e que el **"ba o de cortrgi de celidad de conjunte es eficaz. 30 sisteme :mpiica una evalvacidn
continue de la conveniencia v eficacia de! programe de control de calidad de conjunto contemplando medidas
correctivas gue se aplicuen cuende se necesiten Para un producto o servicio especifico, esio mmplica
verﬁf*cacmﬂ s, revisiones ¥ evaluacién de los faciores de calidad gue miervienen en ias especificaciones,

produccién, inspeccidn ¥ uso del producto o servicio.”?

El concepto de Control Total de Calidad hoy en dia se vueive un sislema de Aseguramiento de la Cahdad o
Seguridad en ia Caiidad en forma Total, tal que las Etapas de Aseguramuento de Calidad se dividen en tres
sub sisternas:

~ a) Seguridad en la Calidad de Disefio, es decir planear, especificar y conirelar las caracteristicas de calidad
de los productos y los procesos de produccién, v los meétodos y decisiones relativos a los medios para
asegurar el uso propuesto, mantenimiento, servicio, efc,

b} Seguridad en la Calidad de la Manufactura, es decir, planear, especificar y controler ¢l grado de
conformidad del producto final con respecto & la calidad de disefio.

¢} Seguridad de Usahdad ae Mercadeo/Servicio, e decr, planear, especificar v conirolar los principies,
meérodos y niveles de mercadeo/mantenimiento, servicio y aspectos similares que se relacionan con las
impresiones y experiencia del consumudor con los productos.

Estas tres partes de la seguridad en la calidad forman {res sistemas principaies dentro del sisterna total de la
seguridad de la calidad. Los tres sisternas principales se pueden dividir atin més en cierfo mimero de sistemas
secundarios, como se puede observar en el cuadro 2.2,

De acuerde con eif concepto de sistemas de controi como imecanismos de refroalimentacidn, ios procesoa de
decisidn de 1;os sistemas secundar1os tienen el cardcter de planear o especificar, o de contr la y evaiuar, es
decir, 1nspeccionay, analizar y comparar la concordancia y, asf, establecer ia vase para las

corriian o ajusten las especificacionss.

decmones que

Las decisiones tomadas deniro de los sistemas de seguridad de la calidad a diverses niveles de la jerarquia de
Iz organizacion difieren en cardcter respecio al horizonte de tempo, frecuencia, nivel de detalle, etc, En el
nivel Estratégico se foman las decisiones con respecto a las metas, opjetivos y politicas. Algunos ejemplos
scn las decisiones sobre los objetives y politicas de caiidad, necesidades de mercado que se deben satisfacer,
nivel de calidac, mmportancie de diversps pardmetros de calidad, recursos asignados a la seguridad de ia
calidad, ete. B et nive: tdctice, 188 funciones principales son preparar los procedimienteos y reglas mediante
los cuales se pueden alcanzar metas y objeiivos, sujetos & restricciones determinades Las decisicnes se
refieren a las actividades en mgenieria que proporcionan seguridad en la calidad ( disefio v produccién),
evaluecion del vendedor, etc Las decisiones e mive! operativo son més de naturaleza rutineriz o programada
Se refieren por ejemplo a inspeccion de actividades, mantemmiento del equipo de medicion, ete.
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La funcién de ia seguridad en la calidad se puede describir también por medio de cierto nimero de tareas
generaies o actividades, cada una de ias cuales es esencial pare ener seguridad en (2 calidac. La imporiancia

e lag divarses actovdades depende del tipo v caracteristicas de la empresa en particular. El nimera total de
etividades se puede agrupar por varios criterios. £ el cuadro 2.3 se sugtere unz clasificacién en dos de ios

‘res grapos exisienies, ¥ son:

Actvidades relacionadas con los preparatives pare la preducceide v el mercado.
Acirvidades relacionadas con el flujo de materiales y producios.” 10

otz Los punios 8.9 v 10 del cuadro Z 3 ¢n esla lesis no seran considerados

“derividades relacionadas con los preparativos para lg produccion y mercadeo

i.- Establecimiento de metas v niveles pare productos nuevos.

Estz actividad incluye anélisis de mercado e identificacidn de necesidaces, que son la base para ceterminar ia
calidad del disefio. Se incluyen decisiones sobre el nivel de calidad para los nuevos productos y la
determinacidn de los parametros de calidad. También abarcan decisiones relativas a los aspectos de calidad de
los principios para el mercade e mstalacion, uso, mantenimienio, servicio y evaluacién de dichos prmeipios.

"1 g P - =1 A
Se Cgu iridad preventiva de la calid
Q%

ad

Este actividad comprende todos los esfuerzos por lograr Ia calidad del producto mediante:
o Desairollo v disefio del producrte.

o Procesos v planeacidn de méiodos.

o Determinacidn de los principios y procedimientos para el mercado y servicio.

o Evaluacidn del producto final.

Durante las diversas etapas del desarrolio del producto, se deben llevar a cabo andlisis y pruebas a fin de
concretar las diversas caracteristicas de calidad que debe tener el producto para satisfacer las necesidades o
requerimientos del consumidor, como revisiones del disefio, analisis de disefios potenciales y confiabilidad de
la produceidn. La funcibn comprende también esfusrzos para asegurar 1a compatibilidad de las caracteristicas
de disefic v los nuveles de calidad asociados con Iz capacidad real de manufzctura, inciuyende la fecalizacidn
y elimmacién de las posibles causas de problemas antes de iniciar la produccidn formal.

La funcién ebarca la evaluacién {es decir, control direcio} de los métodos de preduce:én en relacidn con los
requertmientos de calidad.

Las decisiones sobre principio de mercado, incluyendo los relacionados con los mualtiples elementos
asociades casualmente con el preducto({publicidad, mantenimiento, servicio, etc.) se deben tomar llevando a
cabo procedimientos detellados, instrucciones, etc, que son necesarias para asegurar el uso o aplicacién

Ls evaluacién de la convenlencia de lag guias mencionadas es importante para asegurar la contimua
satisfaccion der usnario. {(Retroalimertecion)

Za evajuacion finai de la calidad del nueve producto, basaga en datos provementes de revisienes y prushbas

previgs del disefio, y posiplemente complementadas con pruchas adicionales, se debe llevar a cabo antes de
poner en marcha la produccién v de que el producto salga al mercado
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3.- Preparativos para el control

Esta funcidn comprende ires actividades principales:

4]

Tiecuter .as especificacicnss de ca
° Plane ia inspeceion
o Determinar izs tecnices ¥ e: equipo de medicion.

La determmacion de las especificaciones de 1a calidad es la base para tener la segundad de la misma en la
manufactura. Una parte de la actividad es clasificar v establecer miveles de calidad para las diversas
propiedades del producto.

Tsta clasificacién incluye una evaluacidn de ia importancia y riesgo de los defecios causados por los
materiales er las diferentes etapas, desde las materias prumas hasta los productos ternunados.

Especificar y planear Ja 1‘15peccié?‘1, junfe con las especificaciones de caildad forman la base iotal para las
actividades de mspec"'or La evelnacion de fas especificaciones de iz calidad v los pianes y especificaciones
1SpE i fi

para ia 1

neccion consting ven una evalnacidn con

., .
nimug en relacidn con la necesidad de modificar las

especificaciones existentes.

Aclividades relacionadas con el flujo de materiales v productos.

Todas estas actividades pertenecen a la parte de control o evaluacion de la funcidn de la segurnidad 2n la
calidad.

4 - HBstdios sobre {a calidad del vendedor y control de calidad por inspeccion de insumos.

Bl esiudio sobre la calidad del vendedor abarca el propdsio de predecir la capacidad del vendedor para
cumplir con los requisitos de calidad. La evaluacidn se refiere al sistema de seguridad en ia calidad del
vendedor (Asesor Comercial), procedimientos, instalaciones y equipo. dste concepto se aplica cada vez mas
en la industriz, la defensa y las autoridades publicas Las relacicnes del vendedor 2 menudo se extienden para
umr la planeacién v la cooperacién enfre el producior v el vendedor con respecto a ios problemas de la
seguridad de la calidad. La cooperacidn puede meluir asistencia para establecer programas eficaces de coniral
de caugad

E! control de insumos materiales es la inspeccidn comun de los mareriales v componenies adquiridos. El
propositc es evaluar s1los articuios se reciben conforme a las especificaciones o si se deben rechazar.

5.- El control de calidad durante la produccion.
Esta actividad comprende:

s Aprobacidn de disposiciones,

¢ Inspeccidn del proceso.

o Inspeccidn de lotes.

o Localizacion de Fallas.
¢ Analisis de capacidad del precese.
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4 - oo control de caudad de los procucios terminados

La imspeccidn cotidlana de los productes termunados es la Gltima oportunidad que se tiene para iocalizar
defectos antes de lanzarlos al mercado o antes de entregarlos. Después del ensamble final, se pueden medir u

- 3

e DO o, 1aTiac T - £y 4 1 k] 1
COSSTVAD PIIMENS CICTAS DIOpISqades IUuncithaics

del producto, por ejempic, vrucbas de conflapilidad y
ambieniales. Planes ce aceptacion por muestreo son aceptados ¥ en ocasiones deben ser al 100%,

7 - Bl control de calidad en reiacién con el mercadeo/servicio.

La funcién de control meluye la vigilancia de la presencia de defectos del producto en el lugar de su venta.
También comprende la cbservacidn general de las reacciones del chente, es decir si el uso del preducio o
serviclo da menor satisfaccion que la pretendida con la determinacidn del nivel de calidad y pardmetros de
calidad. La actividad también incluye el tratamiento real de quejes y de casos relacionados con riesgos del
producto, asi como &l posibie retiro del mercado de los productes.”10

1 2 arees e Y@ 3 T AmA A Sa-ys N “ P PR -}
A comiinuacitn se aesarroila on ejemplo de la Unidad de Servicio en cuanio 2 como se pueden aplicar ias
i5re ] 101 " 9 3 T = T rrriAaadag amEmereros
actividades que propician i Aseguramuents de la Calidad, de acuerdo a las acavidades anteriores

-

Eiemplo No. 1 “Contratos de VManienimients”

Nota: Los numeros al final de cada enunciado indican la actividad a Ja cual se esta haciende referencia.

+Qué debe conterer un contrato?

i Debo asegurarme juridicamente?

. T1po de cobertura y vigencias®?

(Cumple con las politcas y objetivos?

Clastficacion de los contratos en funcidn de la clasif. de chentes

[ Analists de mercade, detecerdn de necesidades 1 Andlisis de los parametios de calidad,
|

Definicidn de los contratos por vigencias, coberturas, ciienies 2 Especificar hacia las areas de la umdad los diferentes tipos de
conitalos  a  efectuarse, mdicande condiclones  cspeciaies
negociadas, aicances de las transferencias de nesgos medianic una
pahiza de responsebilidad civil | andlisis minucioso del clausulado,
ubreacion de requerimucnios especiales, restricciones téenicas vy
opcrativas que ongmnarian un ancumphimiento  Defimr  las
caracteristicas de calidad

l Aceptacion corn reservas de contratos tanto propros como del Inspeccionar v gjecutar las especificaciones de calidad Consuita

» cliente 2 con otras areas para compartir responsabilidades en escenatos
factibles. “WHAT IF” ESCENARY.

. Contraro, inicia la etapa de iberacion por parte de 1a Gerencia Se aprueban ios clausulados, se verifica la rapidez de generacion

de Tos contratos, se INSpPEcciong su procese Vv s¢ analiza ¢ fin de
localizar fallas en los mismos

Se recupera ei contrato firmado por Ia Gerencia? 6 Respuesia positiva, pasa 2 emitir nueva propuesta
i Respuesta negativa, continla abaje

Retroqlimentar por qué y come se puede cambiar y mejorar

Lista de personal, precio  descuento, nomficacrones, base del
revisiomsta en ¢l edificio, entre otros

1

| E-uti ~ueva propucsta del contrato 4,5 % 7 Se revisa clausulado, vigencizg, calenderios y horarios de servico,
l

I

| Generar ¢l alta en el sistema, se ana:za el sigliente caso Todas ias drcas de Ta umdad dz servicio deben estar en la misma
frecuenciz, pues una vez dade ce afa ¢! chiente y su contrato
deben hacerse valer




o Cémo debe ser la Calidad?

‘Cudl es la razon de la Calidad? ;Qué me motiva a ser de Calidad? ,Qué me motiva a hacer las cosas con
& & &
Calicad? Recordando los catorce pasocs de Bower, se citard el paso 14 .

*14.- Motivar a las personas: Diigir y Motivar a la genie de manera que actie de acuerdo con la filosofia ,

T 3 g

nolftice, procedimientos v nomas pare reahzer los vlanes de [z compefifz, 71

Tz caibidag debe ser motivanie nacia las personas de una organizacidn v despertar la exhalfacion,
engrandeciendo los valores humanos de cada individuo.

“En las empresas sobresaiientes, los sistermnas no sole estdn disefiedos para preduci muchos fiunfadores,
estén pensados para celebrar el triunfo cuando se produce. Sus sistemas hacen un uso extraordinaric de tos
incentivos no pecuniarios. Estin cargados de exhaltacion.” 12

La diferencia entre las “organizaciones” y las “Grandes Crganizaciones” es su gente. Cuantas veces no hemos
acudido a una oficina gubernamental a tas 9:00 am. a iniciar vn trimite sabiendo de antemanc gue todos los
posibles v “no posibles” requisitos los llevames cublertos , a efecto de ne sufiir la negativa del servicio v,
pese a eilo escuchamos la frase tan trillada: -“Su documentacién estéd incompleta, venga dentro de 15 dias
nuevamente” e inmediatamente el despachador se va a la parte de awds de la ventamlia en donde cree que no
s visto y saca su desayuno”

O bren, por una emergencia se tiene que hacer uso de la Seguridad Social y casi desangrandose le piden un
camet que no lo lleve en ese momento, o que estd acudiendo a una clinica diferente y que no puede
comprobar de inmediate su afiliacton, o peor adn, le informan que los doctores estin cambiando guardia v
debe usted esperar un tiempo que puede rebasar los limites de la tolerancia.

Los sentimyentos de fustracion afjoran, la inepiitud y la prepotencia de! sistema brilian en fodo su esplendor,
v &l individue ne re queda mas que aceprarle como parte de, como aigo normal v cotidiano, sir. poder hacer
algo al respecic para que exista un cambio radical. El probiema radica en su GENTE pues no estan o
suficienternente motivados y por consigmente parece ser que el objetive es trabzjar de la peor forma posible,
v que la meta es ver quien hace el mayor numero de rechazos a ios usuarios.

Y s1se pensara que lo hacen por que no es bien refribuido su trabajo, el problema va mas alld. Adn recibiendo
un meremento monetario su comportamiento y actitudes serfan las mismas.

Deflnifivamente estos casos con sus respectivas actifudes ne pueden preseniarse en aquellas organizaciones
gue se encuentren a sdlo un paso de terminar de implementar la Planeacion Estratégica. El esfuerzo de
muchas versonas se vendria abajo

Qué se debe hacer? Crear un ambiente de irabajo que propicte un buen rendimiento de los empleados. Se
auede ‘ener marca, producto, precio, competitividad, presencia en el mercado, confactos y presencia
personzl, pero st detrds de todo esto no tenemos un ambiente de trabajo propicio, dificilmente se lograra la
buena armenia del equipo de trabajo.

A continuacién se presemta en el cuadro 2.4 ef  “modelo que explica las condiciones en que mas
probablemente ias personas alcanzarén 1os objetivos de 1a empresa v satisfardn al misme tiempo sus propras

LERE

necesidades. El modelo, por lo tanto, describe un ambienie.” 13
_a presentacidr se nzce con dos formates:

1.~ Un diagrama general que Indica las dimensiones v subdimensiones del ambiente, Modelo del cnadro 2.4,
en donde se indica el mejoramenio del! rendimiento con cmeo niveles de detalle, v son como sigue:

32



MODZILO DT MEJORAMIENTO DT L.O8 RESULTADOS RECURRIENDC A LAS PERSONAS

)

{Posibilidades Adrunisivativas (Condiciones

Primcipales) {Dimensiones Clave) {(Dimensiones secundatias) Organizativas)
Disefio de Trabajo Identidad de
Eremplo Tareas Ejem
i Intervencidn |
1 dirceta de la |
admimstracion I Clima de
i trabajo
!
Cambios ersided d
importantes cn Metas de Diversidad de
i tecnologia \ i rendimmento Aptitudes il
|1 | |
‘ z PP - 7
K o informe de significacion Hacer un ;
Meroramiento ' M'ejvoramtemo resultados, 18- de las tarcas trabajo ‘
| vejol | adicional de los troalimentacion completo
l de resultados métodos
{(Nvel 1) Preceso de | | Identidadde | |
Participacién Tareas
Estratégias de
Negociacion
i i : \ — }
' | A : i H . Itad !
L Digefio de Autonomia ¢ | Losresultados sss |
! Tabores 1 | . pueden veiene
i b i } producio final |
Otros ‘
Disefio de la Retroalimenta~ i
L_7 Organizacién c16n proveriente
del trabajo mismo
{Nivel 2)
Estilo/Dir. del Retroahmenta-
Suoer\:isor c1on pTOVCHICI’llC
de otros
[ )
Valores, Retacion con
Procesos dela otros
organizacion

{(Nivel 3) {(Nivel 43 {Nivel 5)

CUADRD KNe. 2.4 Ref. ver N B pp 110
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Mrvei ! “e’oranﬂiezgzo del rencimiento, que se provone como obietvo final desde el punic de vistz Gz la
zdminstacidn v presupone que el mejoramiento se definréd en Amcidrn de aquells que para la gerencia

2

constituye sus metas 1 1t1mas

Nrvel 2+ aiternativas principales de la admunistracién, que ate de presentar log medios principales que pued
emplear la gerencia pare alcanzar su objetivo final.

Nwvel 3 p 4. Gimensiones v subdmnensiones clave, respectivamente que mndican las dimensiones del factor
“persona’” en dos niveles de detaile.

Nivel 5 conaicionss organizativas, gus confiene descripeiones detaliadas de las conaiciones en que se supone
que las personas tienen mas probabilidades de lograr los objetivos de las empresas v los personales,

Z.- Una descriocidn de las dimensiones, la cual explica mas detalladamente el ambiente.
El Modelo descrito en 8 dimensiones clave, 39 dimensiones secundarias y 115 condiciones deseadas aparece
en el Bjemplo 2.2.2 .14

Dada lz compiejidad de todas ¥ cada una de las actividades a realizarse en este ejernplo, se ha tomade la
decision de incluirio como Apéndice {, a efecio de no omutir 1dea alguna o frase que
“a obra.

o

udiese desacompletar

e

Fralidad y Objetivos del modelo.

“La finalidad de este modelo es imuciar, como un grupe supervisor, un esfuerzo planeade v a largo plazo para
mejorar el rendimiento a través de las personas. Especificamente, el modelo ayudaré a lograr los siguientes
objetivos o etapas de accid

t.- Corumicar ias condiciones que influyen en el rendimiento de Ias personas {con base en los puntos de vista
¥ en ia experiencia de los autores).

S

.- Lograr que se entiendan | no necesariamente que se estd de acuerdo con ) las condiciones

3.- Comparar {y evaluar) un area objetivo, por ejemple un departamento o centro de {rabajo, con ias
condiciones generales de la empresa.

4.- Taentificar las oportunidades de mejoramiento en que los superviscres estén dispuestos o comprometidos a
realizar el cambio.

"
i

5.- Resolver nroblemas v efectuar cambios (hajo 1a direccién del grupo superviser).”13

Depende e caca estruciurz, de acuerdo = su tamafio y giro el implementar diversas actividades con
dimamicas variantes como lo son los cursiiios, talleres, mesas redondas, rondas de capacitacion y sesiones
retroalimentativas de los equipos de wabajo a fin de lograr la completa v secuencial aplicacidn de los pasos
descritos en el Apéndice /, dade que el éxito dependerd unicamente del personal v su disposicadén total a la
mejoria de los ambientes de trabajo, concretando firaimente el logre de la Motivacion ne financiera.

Las acclones que se hagan o defen de hacerse en esta etapa serdn de vital importancia para la maduracidn de
los objetivos, politicas, estrategias v filosofia de la empresa, pues de mantenerse algin vicie oculic pronto se
dardn sefiales de su existencia v podria entorpecer el ritmo de todo el equipo de trabajo



Fay gue vecordar que 2: Servicic v 1o Calidad son une unidn simbidtice, en | cual ia necesicad ae coadyuvar

2
esfusrzos podran hacer posible que finalmente el grado wtal de satisfaccidn quede determinade por el cliente
o usuano final, fructificando automaticamente en la razén de ser de la Orgenizacidon

El estar convencide pers todos y cada uno de los individuos que miegran une organizacidn de saber a donde
se pertenece, de fener una misidn gue cumpliz, uia Illosoua que profesar, unos objelivos que validar, una
esirategia que desarrcller, v las meizs 2 aicanzar representa la conviceidn de los valores més profundoes a que
i0s seres numanos pueden aspirar




Orgamgrama faeal

Al recabar mformacién de campo en dos de las s grandes Compafifas de Elevadores a nivel Nacional,
quedatan asentadas las bases para crificar objetivamente ia operacion, y estar en posibilidades de ver a la
CALIDAD v al SERVICIO como las mejores herramientas wtangibles capaces de poder dar ventajas
competitivas a todas aquellas empresas, no solo de este sector industrial, sino de todas aguellas en dende
estos dos conceptos sean entretejidos por iodos los niveles de las mismas, pudiéndose adoptar como una
fllosofia laboral actual y competitiva que prepare a las Empresas v Personas hacla un Nuevo Orden de
Imercamipio de Bienes y Servicios.,

A continuacién en el cuadre Ne. 3 se propone el Organigrema de ia Unidad de Servicio siendo béasicamente
una orgamzacidn e iinesz, encontrandose a nwvel staff el personal admunistraitive de ias gerencias.Una
explicacidn a detalle del concepto staff se desarrclla en el Apéndice 1L

“Unz de las :deas fundamentaies ae la organizacidon de linea es que wdo subordinado tiene sclamente un
superior. Este es el principio de la umdad de mando™1

DIRECCION GENERAL

A confinuacion se estudiara el aspecto etimoldgico de este concepto.

“La palabra direccion viene del verbo “dinigere’, éste se forma a su vez del prefije "di, intensive v “regere™:
regir, gobernar...”.2

“La direccion es aquel elemento de la administracion en el que se logra la realizacidn efectiva de todo lo
planeado, por medio de la autoridad del admumistrador, ejercida a base de decisiones, ya sea fomadas
directaimnente, con mas frecuencia, delegando dicha autoridad, ¥y se vigila simultineamente que se cumplan
en la forma adecuada todas las drdenes emifidas” 3

La funcién de la Direccidn (General es proveer, planear, organizar, coordinar, integrar y confrolar ei
funcionamuento e interaccidn de todas las areas de la empresa, quien ha decidido, decide y decidird hacia
adonde deben enfocarse los esfuerzos de todos los colaboradores, en beneficio de la ermpresa.

Segin George A. Steiner, “..., exasten dos ipos de direccidn. uno es aquel que se ileva a cabo en los niveles
mds altos ge una estruciura organizacional, al cual se denomina “areccidn estratégica v todos log demds tpos
que pueden ser llamados “direccidn operacional.

La planeacion estratégica (I'.E) es el apoye determinante para Iz diveccion estraiégica.Por supuesio que no
representa todo el proceso de ia direccion estratégica (D.E) sino que sélo es un factor principal en la
realizacion de la rmisma. Se reconoce que la D.E. v la operacional {.0.) estdn fuertements ligadas, la D.E.
proporciona una guia, direccién v limrtes para la DO,

Siendo asi, .a P.E. esta relacionada con las operaciones. Sin embargo el enfoque y el énfasis de laP.Ey de la
D.E. seconcentran inas en ia estrategia que en las operaciones.” 4

Generalmente log empleados no tienen una clara definicién hacia adonde quieren las direcciones v gerencias
que enfoquer sus esfuerzos, se plantean a: principio de cada afio objetives por dreas v por mdividues pers
ello conlleva a una 1gnorancia ciega en la cual no se sabrd en donde se quiere pocisionar a Ia empresa en el
corto, medianc v large plazo.

Es responsabilidad de la Direccidn General vaciar en cascade la mformacidn necesaria para que todas las
dreas de la compafiia sigan las directrices encaminadas al logro de cbjetivos.
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rreccidn
(General

ORGANIGRAMA TDEAL

Direccién

—~

SEIVICIO

Unidad de {

Direccion U,
Nuevas
Instalaciones

i
|
i
i

|

Geia. Oper. —
Ventas y Serv. ’ l Vendedores
Geila. Servicio Supervisores

Zona Norte

Zona Norte

i ,
i Gera. Servicio

Supervisores
l Zenz Sur Zona Sur
|
Gerencia
Modermzaciones B
‘ Vendedores
L

L] :
Ingenieria de Ingeniercs de
Campo Campo
I
. Departamento ! Gestores de
i ) - "_W__‘: ' 4 l
! de Cobranzas | i Cobranza |
i ! : ‘
- N Fallisias M.
. . Universales
Emergenclas
| Reparaciones y Maguinados, i
Almacén Maqumas y ;
Herramientas !
L !

CUADRG No. 3.
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“..Peter Drucker resuime los deberes de un alto dective de la sigutente foritlas para empezar 0 Primero es ia

creacion y la implantacion de la estrategia. Diucker explica este prumer deber como.

.. geber de pensar en la musién de! negocio, es decir hacerse fa pregunta ", que s nuestro negocio y que

deberiz ser 77 Zeio nos Heve a: establecimiento ce objetivos, el desarrcilo de esirategia y pianes, y 2 la toma
de decisiones de ghorz para ios resultados del mafana. Obviamente esto solo puede nacerlo un drgzno de la
empresa que puede visuaiizar el negocio por conplets, tomar decisiones que Io afecten, evaiver los chietivo

v 1as necesidades actuales v futuros, y que puede disiribuir los recursos humanos y monetarios para obtener

los resuitados claves, * 3
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DIRECCION DE LA UNIDAD DE NEGOCIO DE NUEVAS INSTALACIONES.

Le importancia de las actividades de esta diraccidn son esenciales desde el punto de vista estratégico a largo
plazo para la aplicacion de los conceptos enunciados con anterioridad, sm embargo, dada la naturaleza de los
musmos ¥ swendo guae pare » Umdat de Nuevas Instalaciones los parfmewos y 0jenves son  (ORimenie
diferentes a los ae iz Unidad de Servicio, omutiremos fo reiacionado & este pussio.

DIRECCION DE L4 UNIDAD DE SERVICIO.

La Direceidn de 1o Unidad de Servicio, ademés de tener afinidad con el perfil del director General descrito
con anterioridad, debe ser el puente por donde fluye la informacidn hacia los niveles gerenciales y operativos
de tal forma que se confroien v se ejecuten todas las etapas de los procesos administrativos de las dreas a su
Cargo, para que & SU vez 103 resnitados mensnaies, frimesaies, semesirales y anuales sean reportados con la
mayor objetividad v reaiidad posible a la Direccidn General, a efecto de poder presentar los resuitados
esperados a 12 Junte ae Accionistas, quienes son los duefios capitalistas. Bi perfil amerita una gran vision para
entender cuestiones de tipo Fmancierc Local, sobre todo 1o que se refiers a ia cobranza de la cartera, valor del
dinerc en el tiempo en funcidn de posibles cambios drésticos de Ia Moneda Nacional en relacién con monedas
internacienales por ejemplo, el USD. Ayudar a tomar decisiones a los Gerentes Operativos desde una
perspeciiva global come unidad de negocio Interpretacidn de los reportes a ia fecha de clerres, con ganancas
y perdidas reales en unidades, en contratos, en dinerc, en numero de negociaciones, vs. cancelaciones vy
contratos vencidos no cobrados, elevadores no terminados de instalar, entre otros.

°  GERENCIA DE OPERACIONES ¥ VENTAS DE SERVICIO
¢ GERENTE DE SERVICIO ZONA NORTE.

©  GERENTE DE SERVICIO ZONA SUR

o  GERENCIL DE MODERNIZACIONES.

Todas estas gerenciag tflenen un denominador comin, lograr medianie su inervenciém y participacion el
crecipmento ordenado de la umdad de negocio de servicio.

“Los demdés deberes de la alta gerencia, de acunerde con este observador emnente de la direccidn vy los
directores, son por gjemplo: el estabiecer normas para las fungiones reales; crear v mantener la organizacidn
humana, satisfacer las responsabilidades concernientes a las relaciones gue solo 1os gjecutivos en e nmivel méas
alo de una organizacién puecen establecer v mantener, tales como: chentes prcipalies, proveedores muy
mmporiantes o bangueros, participar en las relaciones publicas... ¥ ser la "reserva” durante grandes crisis.” 6

Particularmentie divemos que la Gerencia de Operaciones podria fener & su carge las fres gerencias restantes,
nero existe una himitante la cual, ayuda a evitar conflictos operacionales, dicha limitante es un contraio de
mantenimiento o servicio al elevador(es).

Ei conirato marca la pauta a las Gerencias de Servicio para proporcionar el servicio de mantenumiento™ como
se acordd, mientras que comercialmente, para la Gerencia de Modernizaciones es imperativo que ese contraio
de servicio Hegue 2 su fin por obsclescencia e inoperabilidad de ios equipos bajo dicha cobertura, v ast poder
contemplar lz posibilidad potencial de modemizar los equipos con tecnologla actual v de punts, y darpiea la
generacidn de un nuevoe contrato de Servicie.

Fl contrate enfonces, recae en su gesién en la fgura de un vendedor, quien deberia reportar directamente a la
Gerencia de Operaciones, guien evalta condiciones de dinere, inversién, elcances, planes de pago
finenciamments y 1pos de cobertura. {consideradas caracterishess estratégicas).
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Los gerentes de Serviczo v Modernizeciones deben ser personas guizé con ¢l mas aito grado de conocimienios
técnicos en la orgamizacidn, ya que la parte fundamental en la toma de decisiones operativas y de plazo
mediano-corto recac en ellos mismos. Sus puestos v el perfil de sus responsabilidades serdn desarrollados en
el capitulo de Produccidn.

.

INGENIZR{IA DE CAMPO.

dstz Unidad, de netureleza (00% operativa actiza como el dltime estabén en la cadena de :nstancias para
Doder 1esoiver ios problemas gue en su oportuniaad la supervisidn operativa no pudiese sacar adelante A
este umdad se le deben asighar personas que por su wayectoria v experiencias vividas, en cuando menos ires
generaciones de tecnologias de elevadores se refiere,  sean las mas capaces y las 1ddneas operattvamenie
hablande, yva que ello obligard a manejar los mas altos compromisos de las Divecciones con la certeza de gue
serdn resueltos y por consiguiente, retroalimentaran la confianza en tcdas las areas operativas de la Umdad.
A su vez , tendria lz tares de mplementar progremas v auditorias de calidad a wdos v cada une de los
clevaaores sajo contrale de mantenimiento a fin de monitorear, detectar desviaciones y corregir la operacion
internz  de los alveles de supervision hacia los revisionisias, haciende les funciones de una "Coniraloriz
Inferna” Za seriedad de una empiesa vecae 2n la objetidad con Iz gue sean reporiadas, cuestionadas 3
aclaradas todas las inconformidades de los chentes o usuarios.

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS.

Este departamento es el termémetro de la Unidad de Servicio, pues de sus reportes mensuales saldrédn a
relucir las deficiencias operativas de la Umdad. Reportes no atendidos, elevadores parados, reparaciones nio
efectuadas, contratos no firmados, acuerdos ne negociados, fallas repetitivas o recurrentes, de las cuales
muchas veces ei cliente las aprovecha para descargar todas las inconformidades acumuladas, lamadas no
atendidas por ias diversas instancias, enire ofras, son las deficiencias de las cuales los clientes se sirven para
detenier los pagos, sabiendc que ac pagando es 'z Ymica forma de hacer que 1as cosas se den vy DOT
consiguiente, que las demandas sean escuchadas.

Eljefe de cobranzas debe contar con una mente de computadora, pues debe saber de todos y cada uno de los
clientes su status al dia, que debe, cuande es la promesa de pago, st se le debe alguna nota de crédito, 31 su
facturacion estd al dia, ademas de poder ayudar a la toma de decisiones al gerente de Servicio zobre postbles
créditos a determinados clientes, que como se verd mas adelante, los hay de muchos rnatices.

*Una redefinicidn de este {érmmo se desarrollard en ef capitulo de Produccidn.
DEPARTAMENTO DE EMERGENCIAS.

Es el departamenio que recibe rodas las lamadas de emergencia que reportan los usuarios cuando se
presentan ¢asos como el de gente atrapada dentwo del elevador, elevador parade con sus multiples variantes,
ausencia de energia elécirica, enwe ofras. Invanablemente ya que estarnos hablando de una compafiia de
servicio, ésta area es ia que mejor se debe ver 2 los ojos de los clienfes, ya que de presentarse una
evenmalidad como as saflalzdas anterlormente, el cliente no entendera razones a una respuesta negativa y i
por el confrario pedird se le atienda de forme inmediata, Le estructura que debe tener esia drez estd en funcidn
de muchos pardmetros, a continuacidn se mencicnan algunos de ellos:

&) No. de Eauipos potenciales {Todo aguel que esté bajo contrato)

b} Ne. de Sacafalias o fallistas disponibles v no disponibles.

c) Ne. de Revisionistas capaces de hacer las funciones de un fallista (Mecénicos Duales ¢ Universales)

d) Identficaciém de los equipos y zones criticas, con altos indices de trafico v hotarios pico.

¢) Perfecta limitacién geografica del drea que serd atendida.(Se recordard gue para efectos practicos v
nemotecnicos nuesira area de estudio es la Zona Conurbada del Distrito Federal y Estado de México ).
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Dre los reportes diarios de elevadores con preblemas, [a imejor manera de retroalimentar al drea coerativa es
entregandoies listados que contengan daios como hore del reperte, hora de llegada y salida del edificio,
origen v 1 se soluciond el problema, s1 hay necesidad de hacer reparaciones mayores, indicarlo a fin de que el
supervisor de mantenimiento de zona en coordinacion con el Area de reparaciones y el almacén afronten
conjunfenmenie el problema, v en funcién del tips e contrato v su coirespendiente coberiura.

REPARACIONES.

Reparaciones eg la encargaqa de recidir todas las drdenes de reparacion o irabajos a efectuar reportades dc
origen por revisionistas, fallistas, supervisores o inclusive los vendedores, y dependiendo de la naturalezz y
alcances del contrato de menfentniento o servicio, se precede a pedir st avtorizacion al Depto. de Cobranzas
para Garle curso y empezar la reparacion o cambio de compeonentes v ensambles, ¢ bien cambiar y ajustar las
refacciones reperiadas. Para ello, reparaciones requiere personal analitico, con conocimuentos basicos de
dibujo, electricidad, circuitos eléctricos v electrdnicos , entre ofros, requerimuentos indispensables que les
avudarin a solucionar los problemas, v que con la interaccidn y sinérgia personal el logro de las tareas serd
exitoso De igual forms se requiere de maquinas-herramientas que normalmente estan ubicadas en las
:nstalaciones de la planta.

Reparaciones tene el deber de conciwr los arabajos en .pc1ados en las drdenes y aeberd enmegarlas a entera
satisfaccién at area Operativa {(Supervisor) para que éste a su vez reciba correctamente el trabajo.

ALMACEN.

El almacén es el Ingar fisico en donde se encuentren las refacciones, repuestos, componentes, piezas, motores,
cableados, confrapescs y hasta cebinas sin ensamblar de las generaciones de elevadores instalados con
anterioridad. En el almacén se efectiia la entrega de lo anterior enunciado por parte de proveedores, {anto
mternos come externos, para iuego ser almacenadas en racks, espacios, v estantes especificamente
consirudos v disefiados bajo ios conceptos basicos de las tecrfas de adminisiracion de materiales.™

* Sor. de caracler enunciative, por consiguiente el profundizar en el concepto esta fuera del alcance de ssta
tesis.

“La necesidad de almacenar materiaies practicamente esia presente en toda organizacion Tradicionaimente se
considera que las funcienes basicas dei almacenaje son lag siguientes:

i.- Recepecion

Z - Identzificacion y clasificacion.
3.- Envio al aimacén.

4,- Almaceramiento.

5.- Guarda en &l aimacén,

6.- Retiro del almacén.

7.~ Acumulacidn de Pedidos.

8.- Embalaje.

9.- Embarque.

10.- Registro

Sin embargo, existe una diferencia entre las funciones de almacenamiento y las funciones que se realizan en
el almacén. Dependiendo de las necesidades particulares de una empresa, ias funciones de almacenaje
mencionadas podrian esiar reparticas enfre varios edificios o médulos Ademés otras funciones ne
propiamente de alpracengje” se podrian asignar ai zlmecen. Come ejemple de funciones que es positle
localizar en el almacén se fienen ia inspeccidn de las mercancias recibndas, preparacidn de partes, provision
de equipos y ¢l embalaje”?
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“En el almacén estd ¢l dinero de lz empresa, esté mvertide en refaccionss que los clhientes pagan por su
existencia para requerirlas en el momento en gue se negesiten”,

“Pare la mayoria de las Empresas, la Inversién en el Invertario representa una suma Importante, Come esta
inversidn es tan grande, 1as pricticas admumistratrvas que der come resultado shorres en un pequefio
porcentiate de ios valores del inventaric fotal, representan grandes ahorros de diners.” 8

2l almacén de la Unidad ce Servicio debe de considerarse més cue un provesdor de Reperaciores, es el
medic rara gue Reparaciones gjecuts v cumnia st funcidn.

Jade er uempo que Hevan ias dos principsies compafiias de Zievaaores operando aqui en México, e tipo de
mventarie es de io més variado, pues se deben considerar por ejemplo, desde bulbos mas comunes hasta los
circuitos miegrados mas complejos, desde botones rados v simples hasta aquellos que llevan integrados un
Chip mteiigente v led indicadar, redondos, cuadrados, flechas de acrilico v los mdicadores digitales, enfre
otros.




2.0 - ADMINISTRACION.

Tl Arvea de Adminisiracidén organiza, planee, asigna tareas y voriondades, discrimina, evalis, redefine,
comanda, efectlia seguimiento, corrige, roma decisiones de 1as actividades drarias de la empresa, entre ofras
operaciones. Cuande va se ha mecanizado todos v cada uno de los pasos de ia cperacién cotidiana, se incuire
en lo que cominmente se conoce come ceguera de taller y ne es mas que el hacer las cosas como se ensefid y
come se cree que estan bien, ello nos impide ver el tornillo desajustade. Para combatir l2 ceguera es necssario

cstar dispuesto a presenfar un camibiv en iz aciitud de iodos v cada uno de jos empieadoes a fin de dejar ai
deserbierio wdos los  erores en los que se incurrieron, y hacerse el finme propésite de gue los cambios
STODUESIOS S0I Dara bien ag la empresa.

“Ya se dyjo anieriormente que iz planeacidn esiratégica es una funcidn ¢e todo director a cuzlgwer nivel 4

una organizacion....

“..Cztorce procesos pasicos muy conocidos son los que forman ios componentes, con los cuales se puede
adaptar un sistema directive a cualguier fipe de Negocio. La adaptacidn de estos caiorce puntos a un sistema
admimistraiivo a la medida es la tarea creativa de cualquier gjgcutivo ya sea en jefe o en general. £l apoyar,
segwir v reforzar el sistema es una parte vital de la funcién de cada alto directivo y de los dwectores v
supervisores a cualguier nivel .7 9

Cuales son estos cajorce procesos? Segln Bower son ios siguletiies:

ito de objetivos: Dectdir sobre el negocio 0 negocios a los cuales iz compafiia o division se
Qedmaran ¥ oi'ms factores importantes que gufen y caractericen al negocio, como el crecimiento continue. Un
objetivo generalmente es de naturaleza permanente y no tiene limite de tiempo.

2 -Estrategia de la planeacién’ Desarrollar conceptos, 1deas y planes para lograr objetivos con éxito y para
enfrentar y derrotar a la competencia. La planeacidn estraiégica es parte del proceso completo de planeacién
el cual incluye la planeacién directiva y operacional.

3.-Establecimiento de meras: Decidir sobre metas a lograr dentro de un plazo mds corte v de menor aleance
que los objetivos, pero disefiados como objetivos secundaros especificos al elaborar los planes operacionaies
para llevar g cabo Iz esirategia,

4 -Desarrollar la filosofia de la compafiia Establecer las creencias, valores, actitudes vy lineamientos orales
que pueden agregarse 2~ como se hacen las cosas aqui

5.-Establecer las politicas: Decidir sobre los planes de accién para guar el desempefic de todas las actividades
principales para llevar a cabo la estrategia de acuerdo con la filosofia de 1a empresa.

6 -Planiear .a esiructura de la organizacion: Desarrollar el nlan de organizacién -ies ligas- gque ayudan a las
personas & unirse para desempeflar las actividades de acuerdo con la estrategia, filosofia v politica.

7.-Proporcionar el personal: Conftratacidn, seleccidn y desarrollo de personas -incluyendo una proporcion
adecuada de grandes tzlentos- para ocupar los puestos determinados en el pien de la orgamizacidn.

8.-Lstablecer ios procedimientos: Determinar y prescribir como se llevardn z cabo todas Izs zctividades
mportantes y rulinarias.

O.-Preporcionar mstalaciones: Proporcionar la planta, eguipo v otras mstalaciones fisicas necesarles para
Hlevar a cabo el negocio.
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i(.-Proporcionst e capital: Asegurarse de cue ef negocio dispongsa de fondos y créditos 4 necesarios para (a8
mstazacrones fisicas v el capital de frabajo.

11.-Establecimmento de normas: Fijar las medidas de desempefio que permiten de la mejor manera al negocic
logrer sus objetivos a largo plazo con éxils.

12 Hstablecer los programes directives v los planes operacionales: Desarroller programas v planes gue
dirfjan las actividades y el uso de los recursos que - cuando se lleven a cabo conforme lz estrategia, politicas,
procedimientos y normas establecidas- permitirdn que las personas realicen sus objetivos particuiares. Estas
son las feses del proceso compieic de planeac:én que mciuye la planeacion estratégica (P.E.).

L

:3.-FPropercionar miormacion conwolada” Proveer hechos y nimeros para ayudar 2 las peisonas a seguir 1a
esirategia, politicas, procedimientos v programas; estar al pendiente de las fuerzas laboraies exteriores €

interiores y medir su propie desempefic contra los planes establecidos y las normas.

2l

14 -Molvar a las personas: Duirigir v Motivar a la gente de manera que actlie de acuerdo con la filosefia ,
politica, procedimientos ¥ normas para realizar los planes de la compafiia. * 7 10

El desglose, aplicacidn, mitegracidn y compenetracion de estos principios entre el Dircctor General v
Directores v altos gerentes logrard el total involucramento de los mismos a fin de permear de arriba hacia
abaio todaes v cade una de las ideas expucstas. Una vez lograda la fase de asimilacién 'a crganizacidm se
encuenira lista para recibir para cada 4rea en especifico su parie que le tca representar en lz “obra”.

“Terry define la "actmacién” como “hacer que todos les miembros del grupo se propengan lograr el objetivo,
de acuerdo con 1os planes y 1a organizacién, hechos por el jefe administrativo ” 11

“Crganizar es una de las funciones administrativas de un gerente. Comprende dos procesos basicos: El
desarrolle del marco estructural para la empresa v la definicion de las relaciones administrativas y operaiivas.
Una vez que se han establecido as relaciones organizacicnales, son dificiles de alterar, ¥ en Iz mayoriz de las
empresas s presiona considerablemente a las personas para asegurar que operan dentro de las relaciones
estructuraies establecidas. i la estructura y las relaciones no se conciben bien, incluse ios mejores esfierzos
de los empleados no producirdn operacicnes eficientes.

Existen varias ventajas al dedicar mucho fiempo y esfuerzo al deszrrollo de una buena organtzacidn. Una de
estas es que la buena organizacién proporciona un marco en ¢l cual el personal pueda actuar unido en vez de
hacerlo unos contra otros. Una vez que han sido determinados los objetives de la empresa, e upo de
organizacion puede facilitar v obstaculizar el logro de estos objetivos.

Oftra ventaja es que la buena organizacion proporciona comunicaciones eficientes y efectivas. Como cualquier
serente admutira, 1os problemas de ias comunicaciones representan una de las obstrucciones mas grandes para
una administracién efectiva. 31 las lneas de comunicacion son claras y cortas, estos preblemas pueden
ceducirse 2! minimo. La duplicacién de frabajo puede reducirse al minimo o elimunarse con una buena
organjzacién En las grandes empresas, es comun enconar 2 varlos grupos haciende el misme trabajo
ndependientermente, sin siquiera saber gque otros estin haciendo la nusma cosa. Una buena organizacion
proporciona le interaccién de estos grupos cuando es necesario o elimina la duplicacidn de esfuerzos por
complete, definiendo distintas tareas para determinados grupos.

Asumisme, los empleados conocen ias rutas o redes de mando en la orgamizacion. Conocer quien trebaja para
quien es indispensabie para una cooperacion y comunicacidn efecuvas, El conocer los tipos de puestos en la
organizacién y ia escala de promociones, también ayuda a los empleados z deterrmmar sus opciones
profesionales. 81 se emplean descripeiones de puestos, los empleados estén enterados de las calificaciones que
$ON necesarias para progresar en la estructura de la organizacidn.”12
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Lz necesicad de aer saiide a todas ias veticioies gue en su oporunidad efeciuasen Ge los subordinados nacie
sus jefes inmediatos, pues la confianza ey las mstancias es 1o debe hacer gue las mismes expongan v cer
soluciones ractivles z dichas peticiones. Si los niveles superiores ignmoran, ¢ hacen casc omusg, esfarfan
meurriendc en actos de infransigencia con el propdsiio de entorpecer el desempefio de los empleados, los
cuales buscaran por owos canales ejercer su Cereche z ser escuchados y recurrir & ia sigulente mstancia,
teniendo en cuenta la plena “documentacidn” del cago, 2 efecto de deslindar responsanilidades v ne meuny en
falsos testimonios.




2 2. - PRODUCCION,

Zi concepto ae un sistema de produccion. Concepto de Servicio

“3e puede considerar z un sisiema de produccidn corno la armazoén © esquelero de .as acnividades Geniro del
cual puede ocurrir la creacidn del valor. En un extremo del sistema se encuentran los msuimos o entradas. Zn
el oire esian los preductos o saludas. Conectando las entradas v las salidas existe una setie de operaciones ©
proceses, almacenainientos o inspecciones.”13

Znc: cuadre No. 4 representa un sistema Ge produccidn simpiificado. 13

SISTEwIA DE PRODUCCION SIMPLIFICADD

0700 Lo D — Reportes de Recibide
Almacenamiento

de matena pPrima---------------- Repories de lnventario

Operacion 1 / Programas Cronologicos W
Operacion 2 Hojas de ruta |

Gerente de

Operacidn 3 Reportes de Produccidn Produccion
Operacion 4 | Registro de costo y tizmpo
I \ -
-
inspeccitn final----r-oeommeenos Repories de speccidn
Almacenamento de
Articulos terminados-----—---m-- Reportes de Inventario

ProdugQg-mmemmmmmmm cmm e Reportes de envios

FIGURA Xo. 3 Rel MverNB pp 109

Nota-Esta fgura sera retomada en el tema 2 3 para ¢jemplificar la aplicacion en el drea de ventas.
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Bajo esta teoria, ef concepio de produccién también puede aplicarse a ia produccidn de servicios.

“La produccidn de servicios en Iugar de preductos ha provocade un carnbio en la terminclogla del campo
adminisirative, Bi campe empezé con admimisiracién de fabricas v evolucioné hasta administracin de
mannfaciuras, ssios enfoques Nevaron a: Wrming TAdminigiracién as la

1

Produceidn (21 términe Gescripiivo
hacia el cual ¢ estd moviendo el campo es "Gerencia de Operaciones ™7 14

)
v

Concluyendo en forma parcial hasta el momento, podemos hablar de una congruencia de hechos en el tempo,
pues hacla finales de los ochenta y principios de fos noventa ya se visualizaba lo enunciado en el parrafo
ancerior, siendo tal la aceptacién que en la Compafife “0”, desde hace aproximadamente 6 afios se maneja la
Gerencia de Operaciones come fal, y su mas cercano competidor, la compafitz “S” se presenta la Gerencia
como una Administradora de Contratos, siendo ésta wna funcidn entra ofras muchas que tene asignada

am1alis
agquend.

Exisien des tipos basicos de procesos de produccidn, ¢! infermitente v el conimuos En el inermitente se tiene
la catacteristica de que existe un pedido u orden de trabajo el cual se flene que summistrar, v en el contimio,

z

indusmias comge la petroquinuca o la automovilistica, que manejan la produccidn en masa.

El producto, para el case prictico de esta tess, es el servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y
llamadas de emergencias de todos aquellos elevadores que se encuentren amparados a un contrato de

4 o FATT T 2T
e

SNNTHET.
Al desglosar la 1dea anterior para unificar el criterto, se liegard finalmente al Servicio y la Calidad.

“Servicior Jrganizacién y personal destinados a cudar intereses o safisfacer necesidades del piblico o de
alguna entidad oficial o privada. Products de la actividad del hombre destinede a la satisfacoidn de sus
neces:dades, que no se presenta bajo la forma de un dien material. © 15

“Mantenimienio: Accldén de reparar v conservar en buen estado el material v las 1nstalaciones de edificios,
mdustrias, etc.”’16

“Prevenir: Tomar las medidas precisas para evitar ¢ remediar un mal. Conocer con anticipacion un dafio o
peligro. 717

“Corregir Rectificar, subsanar lo errado o defectuoso. Dejar de tener una falta o defecin.”18

De las anieriores definiciones, estamos en posibilidad de carle forma 2 lo gque seréd el nuevo concepto de
Servicie, entendiéndose como:

Una mifraesmuciura organizacional de personal altamente cabificado orentado al compieto cmdado de los
infereses de clientes privados, piblicos v entidades oficiales a fin de lograr su satisfaccién  en cuanfo al
funcignamienio de los elevadores ¢ ascensores de su vropiedad. los cuales son reparados v conservados
materzalmente hablando v mediante medidas v procedimientos preestablecidos para evitar su deferiorp, lo
erradg o lo defectizoso de gue nudiers ser obieto por el uso v abuse del musmo durante condiciones normales
de operacdn’
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2.3 . - GPERACION.
Servicio y Mantenimiento.

_a Unidad ae Servicio contempla una gama muy amplia de servicios, log cuales se pueden agrupar por las
drezs que comprende la Unided, 7 »ara su afencién, seguimienio y gjecucién  se encuenfia la sigiisn
mezncie overative de la Unidad, justo enseguida ce todas las (erencias, dusireda en el organigrama d
cuadro No. 3.

ie

el

VENTAS.

El area de ventas es la encargada de comercializar los productos vy servicics de las empresas. El poder
hacerios legar a 1os usuarios finaies mediante un proceso orgenizado requiere de la colaboracién de todo el
personal adscrito a esta drea. El detectar el mercado potencial hacia el cual se podra ofrecer el producto o
servicio, definir clientes potenciales, consecueniar a clientes cautives, penetrar en mercados de nicho o
aiternos, prospecic de nueves clientes mediante fa bisqueda “in situ” de ios mismos, son entre owas,
responsabilidades direcias del drea de venias El personal admumisirativo como 1as secretarias y asistentes de
la gerencia seréd clave en el apoyo otorgadoe al cuerpo de ventas, o vendedores, los cuales, por circunstancias
del mercado laboral y de las funciones & desempefiar en las drversas empresas, el nombre esta cambiando al
de “Asesor Comercial Representante de Ventas de Servicio” .

El obietive primordial de esie cargo serd ante wodo propovcionar la correcta asesoria al cliente sobre como
puede obtenier [as mejores ganancias de los productos y servicios ofertados por 1as empresas a fin de gue el
ejor decisién de corapra sobre los mismos.

o]
=
7}
=}
—
m®
=
o
E
o
—
15
=

Punciones del shora Asesor Comercial-Representanie de Ventas de Servicio.

Las funciones v responszbilidades de este puesio en Iz Crgenizacidn de lz Unidad de Servicio son:

- Atender y mantener organizada su cariera asignada en base a factores geograficos ¥ por grupos de clientes, a
efecto de utilizar el mismo criterio para la toma de decisiones.

- Gestionar a fin de cada afio el ajuste de precio fijado como meta por el Area Fmanciera a través del Depto.
de Cobranzas de la Unidad

- Atenaer las ilamadas elefonicas de los clienies pare su posible selucidn, v en su defecte, su canalizacidn a
.88 denas £reas,

- Atender las necesidades de los clientes para posibles modificaciones y mejoras 2 ios equipos, presentandc
para ello tantas opciones factibles como sea posible, mediante analisis de factibilidad y coste-beneficio,

redendeando en una completa asesoria.

- En caso de dafios por terceras personas a los elevadores, se le gestionard al cliente el presupuesto de
reparacién correspondiente, & efecto de corregir los dafios ocasionadoes.

- LOs Tamies Je primerss vagos, ¢ mclusive de recoger cheques de cualguier confratoc o presupuests de
reparacidn asl come su entrega 2] personal administrativo para su ingresc 2 caja

- Atender e forma personal con visttas v llamadas a los clientes cuaiquier posible necesidad,

- Elaborar los contratos y presupuestos, entregarlos v recuperarios firmados para su trérmte inmedisto al
administrativo, para todos los tipos de clientes.
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- Interactuar diarlamente con los suverviscres de servicio y mentenimiento & fin de saber oportunamenie que
elevadores ¢ equipos requieren de mantenimiento corrective, pare retroalimentar al cliente mediante un
informe per escrrio acompatiado por un presupuesto de reparacion, con aicances que estarian en funcidn de
la cobertura del contrato de servicio-mantenimiento.Lo mismo aplica al area de Emergancias,

- Pericipar en i3 juntas mensuales de evaluacion de objetivos, mefas v refroalimenter 2 Mantenirmenic v
Reparaciones dg 10a0s aquellos irabajos pendientes de sjecutar.

- Interazctuar con ios Asesores comerciales del drea de Modernizaciones & fin de znalizar vy estudiar,
ayudéndose de los reportes de cbsclescencia y fallas continuas en los equipos, cuales de ellos son susceptibies
de modernizarse.

- Interactuar con los Gestores de Cobranzas para dar segusniento a todos aquelios clientes que deben cubrir
sus cuotas mensuales ¢ bimesirales, de acuerdo a condiciones coniractuales.

- Canahzar v atender repories de fallas at elevador, ausentismo de el revisionista, no atencién oportuna 2 una
lamada de emergencia, necesidad de negociar ! meremento anual del conirate, selcitud per presupuestos de
decoracion ¢ dien por actos vandalicos, asi como accidentes de vehiculos gue chocan con las puertas de los

montacoches, entre otros.

Aplicacidn del concepto Sistema de produccidn” a la operacidn del Ares de Ventas.

Denwo del concepto “sisiema de produceidn” {ver las fases del cuadro No, 4), al aplicar las diversas etapas de
la operacicn del 4rea de ventas con las etapas del “sistema de produccidon’, se tendra en primera instancia el
msumo o las entradas descritas en el apartado anterior, siguiendo ¢l almacenamiento de dichos repories en
tanto se recabe fode la informacidn necesaria en forma mterna involucrando a las areas correspondientes, o
bien, s 2 la entrade se le puede dar szlida en forma inmediata se estard ejecutandc unz operacidn, que
dependiendo de Ia compiejidad, contenidrd una o més operaciones .

La mspeccion final se lleva a cabo cuando se ejecuta la accidn solicrtada por el cliente, o la procedente de
acuerdo al proceso del servicio, para finalmente recibir la aceptacidn final del servicro mediante su
satisfaccidm 1otal con la firma y aceptacidn del acuerdo, conlrato, presupuesto ¢ reesteblecimiento del
servicio de su elevador.

inclusive e! concepro del sistema producitvo o “sistema de produccién’ se puede aplicar a cada unz de les
areas de iz Unidad, pues rmeniras una drea iiene eniradas v saiidas, estas Gltimas pueden ser entradas a los
sistemas productivos de otras, como se muestra en la figura 7

En los Cuadros Nos 5 .8, 7 ¥ 8§ podremos apreciar en forma grifica lo anterior expuesto. Dado gue son
eremplos reales carecen de N.3.
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Pectribysle)

Almacenamienic
de Materia Prima

Operaciorn 1

Operacién 2

Operacidn 2

inspeccidn Final

Servicio

TERMINADO.
* Incremento Deltz /% =Delta %
Cliente con necesidag de negociar

el ajuste de precio, Delta % © muy alto.

Asesor comercial torna datos v
recaba informacién historica y operativa.

Analiza datos de cobranzas, solvencia y capacidad de pago.

;Cuanto tuvo de Delta% 2 & 3 afios antes?

Récord de fallas, récord de reparaciones efectuadas.

Se contacta al cliente v se emite respuesta verbal
sobre el meremenio %.

Aceptacidn y Firma ael Acuerdo con el Delta %
negociade.

CUADRC No. 5
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1ILSWTO Tlamade al asesor comercial por elevador parade
Operacién 1 Se canaliza llamada 2 emergencias.
Operacidn 2 Se toman datos del cliente, No. de elevador, Magure

Direccidn, Nombre del que reportz, falla aparente

(peracion 3 El despachador espera que un fallistz se encuentre
disponible para asignarie la falla registrada.

Omneracién 4 Fallista ilega e mspeccions el equipo para repararic

inspeccrdn Fmal Elevador queda en servicio nuevamente.

Servicic El cliente recibe una hoja de reporte por duplicado en donde se ie
indica el resteblecimiento del elevador, hora, fecha ¥ persona que
lo atendid.

CUADRO No. 6.-
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Almacenammento de
maferia prima.

Operacidn |

I

Opcion 2

Inspeccién Final

Almacenamiento de
servicio terminado

Servicie Fial

JN SISTEMA PRODUCTIVC CON ALMACTZNAMIENTD DEL SERVICIO

TERMINADO

Cliente requiere actuaiizar el contrato con firma de los acwales
apoderados legales

Se buscan en los archivos los contratos vigentes, la llamada se
almacena v queda en “stanby.”

Se ciabora un nuevo confrate conservands &l mismo clausurado,
dende de alia a los nuevos representantes legales, razones
sociales, domicilios fiscales v vigencias.

Lo firma el Representante Legal de ia prestadoera de servicios,

El asesor comercial lo entrega al cliente para su revision y firma.

Cliente recibe conirato para pasaric a firmaz (espera de 2 a 4
semanas)

E! contrato firmado por duplicado o triplicado
se encuenira en ambas partes

4]
.



insumoe

Operacidn 2

Operacidn 4

Inspeccién Final

Almacenamiento
del servicio

Servicio Fma!l

DOCTIVO QUE ASUVEZ SE CONVIERTE I QTR INSUL

PARA OTRO PROCESD,

Autocmdvi: choca con puertas de montacoches.

Cliente llama al servicio de Emergencas.

Emergencias envia a un fallista v avisa por radio al supervigor de

Z0Na.

lj']‘

asesor comercial,

Il agesor ¢. gesticna ¢l presupuesto de reparacion.

Se presenta el presupuesto al cliente,

zihisia y supervisor evaldan los dafies v generan el reporte para |

Cliente regresa aprobado el presupuesio con anteipo o pago toial

cubilerto.

Asesor comercial recibe ¢i presupuesto con pago y genera el alta

Dara empezar 1os irabajos de reparacion.

Hste elapas s¢ convierle en un insumo para olrz area o

departamento.

Insumo para el departamento de reparaciones.

CUADRO Ne. 8.-
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SUPERVISORES DE SERVICIO

Sor. o8 sncasgadsos Qe asignar, conirolar, orgamizar ¥ overificar los trabajos que realizan 1os mecanicos
“ev1siOnisias & todos ios elevadores asignados 2 su ruta. La naturaleza del trabajo obliga a que estas dos
figuras Interactien esirechamente v el 90% del trempo see trabajc de campo. A continuacién se enkhistan las
principales labores de los supervisores:

- Llenar reportes de reparacién & equipos parados.

- Asigngcion de horas para ejecucion de trabajos necesarios a log mismos

- Asignacion del personal para el belanceo de cergas de trabajo en vulas especificas, para funciones
preventivas y cerrectivas.

- Segumiento 2 ia solicitud nacia el almacén de los materiaies y refacciones.

- Amprizacidn de tiempos de 1os revisionistas.

]
(e

7

- Reportar el érea de Asesores Comerciales todo aquelio que pueda ser suscepiible de ser presupuesiado y
vendible.

Dadas las caracteristicas geograficas de el Distrito Federal y la Zona Conurbada del Estado de México, (Ver
FiGURA No. 8.2) v en base a la cantidad de equipos instalados, por delegaciones, colonias, dependencias
de Gobierno, nstituciones privadas, Centros Comerciales y de Oficinas, por unidades habitacionales v
mega proyectos de conjuntos maitiples, y atendiende al concepto de "Canal de Distribucidn™ 19, recordar que
estarnos hablando de un servicio, poderos dividir en dos zonas a ia gran Zona Metropolitana, en el Norte v
el Sur.

@]

L.ogrando lo anterior se sstard en posibilidad de garant:zar que los periodos de f1empo se incrementarian para
ia ejecucién de las revisiones de mantenimiento prevenirvas logrando hacerias con mejor calidad, obteniendo
beneficios en reduccidn de tiempos por el traslado de un edificio a otro, mayor cercanla con el cliente,
incrernentande la confiabilidad del cliente en la prestadera del servicio.

La vialidad que efectna esta division casi perfecta es ¢l viaducto Miguel Alemdn, siendo éste el segmento
central y que del extremo poniente contintia de la Terminal de Autobuses de Observatorio hacia el cammeo
vigjo ¢ Toluca hasia llegar a Santa Fe al enirongue con 1a autopista México -Toluca. Del extremo orenie en
donde se junta e: Viaducto con la calzada Ignacio Zaragoza, ésta es la continnacidn de la ilnea divisoria ya
que posterrormente se convierte en iz Autopista México-Pueble. Véase FIGURA No. 8.k

Cada una de estas zonas se puede dividir en 4, por [o cual tendrizmos 8 sub-zonas de servicio, igual al musmo
nimero de supervisores. Esta divisidn pudiera ser por delegaciones o por zonas de mayor densidad de
localizacion de elevadores bajo conmfrato. Con esta ltima divisidn se pueden asignar ias rutas y por
consiguiente saber el mimero de mecdnicos revisionistas necesarios para cubrir dichas rutas, asi como estimar

el mimere de fallistas que se encontrarizn en el departamento de Emergencias.

Adiciona: 2 gstas subzonas se propene la creacidn de una “intrazona” para el area de Santa e, e Interlomag,

fa cusi se estima que siga con el crecimiento paulatine que ha venido mostrande en los Gltimos ocho afios y
gue por su lejania de las zonas indusiriales en donde actualmente se encuentran las fabricas de las principales

ompafiias ae elevadores, redundaria en beneficios palpables para la mismistma operacidn.

L]
L]

Ver figeya No 8.¢
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Eiemplcs de estos beneficios, pudieran ser el stender las liamadas de emergencias con un promedIo menor a
una hore, postbilidad de el cambio de una refaccidn menor en menos de cuatrc horzs, abatiruento de costos
de transporte asi como su reduccidn considerabiemente en las horas- hombre que son empleadas para este
fin, implementande para ello un mecanismo en el cual el usg del automdvil sea indispensable pero eﬁciente,
v creando 2] sisterna “Entrega Express de Refacciones” con motonetas repartidorag de las refaccion

YENGEDORES OF MODERNIZACIONES |

Los smsesores Comerciales de la Gerencia de Modemizaciones son aguellas personas que se encargan
practicamente de concebir y generar todas las etapas de un preyectc para efectuar los cambpios radicales en
yne ¢ varos elevadores, al conjuntar experiencia, conocymientos {éenicas, conocuniento de la competencia,
domunic del producto v sus alcances asi come sus lunitantes, arrojard un anteprovecto del cual el cliente al
analizarlo objetivamente pocdyd ser iibre de tomar su mejor decisidn.

Cabe sefialar que por ser éste un campo de reciente creacidn, (alrededor de bace 15 afios que se empezd en
Méxice) sélo en dos compaiifas se dedican a esta Area. Cada courato de Modemizacion representa un
nuevo vete, por 1o cual es considerado como Ynice e mwrebatible dado gue , como dicen, hay que hacer “ un
fraje a la medida” Los perfiles de los Asesores v sus funciones no distan mucho de ias gue tienen 10s
Asesores de Servicie, sin embargo cabe mencionar gue es maly importanie saber concepios basicos de Dibujo
Industrial, arquitectonico y civﬂ asi como proyecciones, vistas de pianta y sobre todo dommar el dibujo de
las condiciones encontradas en “campo” va que serd de vital im portanma para Ingenieria de Disefio hasta ¢l
mas minimo detalie para su correcta indicacidn en la “Guiz Mecédnica” o “Plano de Montaje™.20

Se sugiere que el drea de Ingenierfa de Disefic o de Proyecto se localice a un mvel Staff,* reportando a la
Gerencia de Modermzaciones, en lugar de pertenecer & un solo departamento que normalmente lo comparten
lag dos Unidades de Negocio, tante  Nueva Instalacidn como Servicio, logrando asi una independencia
operativa y mayor eficiencia con tiempos de respuesta mas cortos. Ver cuadro No. 3 b.

INGEMIEROS DE CAMPO,

Los colaboradores de esia irea son por io general, prolesionistas en €l area de electrénica v que han sido
sometidos a un largo procese de capacitacidn ya que deben conocer précticamente todas las tecnologias
existentes, v sobre todoe las de ultimas generaciones.

Dentro de las funciones a desarrellar por parte del personal de esta drea estdn:

- Apoyar 2 loa supervisores, revisionistas, y sacafallas en la solucién de evenualidades gue en conjunto no
hubiesen podide solucionarse.

- Verificar el correcto funcionarniento de los equipes con sistermas de monitorec inteligentes

- Programecidn v ajusie ae equipos con altas especificacionss tecnologicas derivadas de los accesorros
fecnolégicos pedidos exprofeso para los eguipes, come los Cmeuitos Cerrados de Television, mdicadores de
voz parlante para pisos, interfonos digitaies, computadora de voz 2 bordo entre otros.

- Reprogramacidn dei " software " de estos equipos, segln se requiera

- Programar los mantenumientos preventivos de deferminadas unidades que en ¢l pasado han registrado un
numero alio de fallas.

? Ver Apéndice
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- Presentar cursos de capacitacin hacia os propros superviscres, revisionistas v sacafallas 2 fin de compartir
las experiencias v enriguecer los méicdos de trabaio para poder enfrentar ios problemas en i propa
instalacién,

GESTORES DE COBRANZA.
s el area en donde se desarrolla un allo grado del tacto v sulileza hacia el chiente.

A continuac:on se presenia COMO opera esia drez en las aos compailias v posiericimente 5¢ propone una
nueva isrma de rabajc.

FProblemdtica especifica.

Er la emopresa “S7 existe un jefe de cobranzas quisn desde las 7:008 aun. esia recibiendo 2 todos los
cobradores (seis en total) con los reportes del dia anterior a fin de ingresar todos los pages en el transcurso de
la mafiana. La facturacidn se hace en forma mensual v tradicional, el cobrador lleva personalmente la factura
a revisidn v de acuerdo al calendario de pagos, con el contrarecibo se hace efective el cobro. Resulta
desgastants, mondtono v con poce efectividad este esquera. Lo anterior estuvo vigente hasta junio del 2000

i
Ormtiremes las objeciones 2 este método.

e

n ja empresa “07 los periodos de facturacion son de dos meses, reduciendo 2 ia mutad este proceso en forma
nual, luego cada gesior (cuatro en fotel) se encargs de que las factyras scan enviadas por correo, ya que al
omento de iz negociacion de los ajustes de precio se pueden otorgar beneficios adicionales por pronte pago
y mumero de exhibiciones, la recepcion del pago en linea o cuenta bancaria resulta pricticaments una
operacién en antomatico, pues hoy en dia con ios avances tecnolégicos y gracias a los medios electrénicos es
posible todo esto.
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Los gestores atienden a dos mensajeros desde las 7:00 a.m. para recibiiles aquellos pagos en los cuales ios
clientes zsi lo soliciten, perc el nurnero &3 vastante reducido.

Stende esto, iz fabor del gestor se Timita al seguimiento oportunc y efeciive que le den a cada cliemfe.Los
habra especiales en cuanio a los reguisifos de acompafiamienio de s facturas pero no profundizaremos 2o
ese aspecto, por ser particular y diferente de cada cliente.

Considerando el munero de persenal empleado se observa igualdag, no asi en las funciones m desgasie, por
consigurente tampoco et 1os ingresos de cada cartera.

Propuesta especifica.

Se propone un jefe de cobranzas el cual fenga a sn carge fres gestorss, uno para la Zona Norte, otre para Ja
Zona Sur v otro para Gobierno, con igual numerc de mensajeres v manejando nicamente esquemas de
feciuracidn dimesirales en los cuales el 80% de los chientes efectie su pago elecirénicamente o con deposito
en banco. Las facturas deben ser enviadas por correc o por algin servicio de mensajeria especializado, asi
como en persona por 10s mensajeros hacia clienftes que asi lo soliciten, mmobiliarias, adminisiraciones entre
cfros. Bl 20% restante se le podra cobrar de forma fradicional.

Normezlmente clientes Corporativos, Gobieme v Bancos sen icluidos dentro de este 20%, por io que silos
representan el 80% de la facturacidn total.




-
Zjemplo.

Para ejempiificar la propuestz anterior, con gatos reales cbiemGos ao una cartera Qe clientes a2signada a un
Asesor Comercial de Ventas y Servicio se analiza lo signiente:

No. de coniratos = 205 contratos
No. de equipos instalados y funcionando = 377 equipos
Facturacién mensua! de la cartera = $1,043,205.00

Cape nacer mencion que & cariera de clhientes estd conformada por Aseguraderas, rioteies, nimnobiiiarias,
Adminisiraciones de Condominios e Instiniciones Bancarias.

Objetivo.
Scbre 108 bancos efectuaremos el estudio breve a fin de demostrar que una herramients tan finportante cotno

lo es el Analisis de Pareto ayuda considerablemente en la toma de decisiones de las acciones a seguur por
parte del personal adscrito al depariamento de cobranzas en particular, y a la Unidad de Servicio en general

Table No. 1. Facluracion de hances Fuente: Confidencia!
{BANCO FACTURACION |% FACTURACION {% ACUMULADG |
BANCC X | 238,243] 69.50% 59.50%
BANCO U | 53,926 15.73%] 85 23%|
IBANCO 1 | 23,070 6.73%| 91.96%(
BANCO S | 15,719 4.50%) 96.54%
BANCO B 11,856] 3.46% 100 00%
342,814 100.00%

Noia Por razones Profesionaies se omyien 1os nombres de los Bancos.

Cemo se puede observar, cinco bapncos representan el total de las mstituciones bancarias que conforman este
rubro, ei 20% de el total es el Banco X y cuyo monio de facturacion mensual equivaie al 69.5% de la
facturacion total. En segunda posicién el Banco U con unt 15.73% de la facturacion total, siendo el acummuiado
por los dos de S 291,53%.00, cantidad mayvor al 80%.

En resumen, con el 40% de clientes de esie rubro, se obtiene un 85.23% de Ia facturacion twotal.
Verla grafica No. 9 en Iz signiente hoja..

Conciusiones

o E] departamenio de cobranzas deberd enfocar sus esfuerzos para lograr que este porgentaje de
facturacién sea alcanzade con el mayor éxito posible, en tiempo y forma requeridos por la empresa.

o  El asesor comercial debera dedicar mayor tiempo al andlisis e mterpretacidn de los contratos a fin de que
su completa negociacion sea rapida y efeciiva.

o  H. departamsnio de manienimiento sopoitaré con ia documentacidn adecuada la justificacidn de los
servicics de mantenimiento efectuados, a fin de que los comprobantes soporten v validen !z presentacidn
c¢e las facturas por servicios devengados.
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GRAFICA No. 9

Fueme. Confidencial.

Ventajas.

o FEI departamento de cobranzas logrard una mayor velocidad en el cumnplimiento del cobro de sus carteras,
particularmenie en {os bancos.
Z1 asesor comercial al encargarse con prontitud de ia negociacidn de los coniraios de los bancos, podrd

edicar mas fiempo a otras negociaciones de olros clientes de otros rubres.

o Los servicios de mantenimiente y repagaciones no serdn interrumpidos, por el contrario serdn efeciuados
en tiempo v forma debido a la pronta negociacion de los confratos de cada cliente.

4

Desventajas.

o Bl departamento de cobranzas solicitard con prontitud al departamento de mantenimisnto log
comprobantes de 1os servicios efectuados, para ser anexados a las facturas correspondientes, logrando
éxito en e} pronto cobro siy sole si el departamento de mantenimisnto cumple su funcidn. Fara eilo se
debers cumplir con [os programas . Todo le anterior implica una correspendencia biunivoca de actitudes
y responsabilidades.

@ Lz sindrgia entre el asesor comercial, cobranzas y mantenimients, ayudara a efectuar correctamente .a
labor de equipo, pero distraerz al asesor de sus actividades principales, por elle el ganar tempe e las
negociaciones serd un factor mrportante para el desempefio de sus funcionss v logro de objetivos.




Persveciras.

De este anakisis nreve de Parets, se mflere el noder clasificer & ws ciientes en funcidn del give de 10¢ MUSMQS,
el wiumero €e equupos que se Henen y & mounto de facturacidn a efecto de extrapolar los beneficios que
conlleva la aplicecién de técnicas estadisticas v de calidad, para poder congenirar los esluerzos en &r3as y
actividades que demandsn un alte grade de atencidn por parte del personal admmistrativo v operative.

FALLISTAS.

Los fzllistzs ¢ sacafzllas sor los operarios de campo que ntegran e: departamento de emergencias, quienes
soit coordinados por el persenal admmsiativo del departaments de emevgencias, cologuialmenie reciben la
siiguets de "apepafucgos” en ssie tipo de empresas.

Dada iz naturaleza de su operacidn, tienen pocas funclones:

- Restabiecer el servicte del elevador, en el menor tiempo posible, con la mayor oportunigad, y con s
confianza de que no se volverd a descomponer en wnto no sea revisado por el revisiomsta v 1 propic
supervisor.

- Hstar capacitado er todas las tecnologias existentes va que nunca se $aDg COn Que varlantes se pueda
erdrenar.

- Disponibilidad wotai de horarie, para atender cualouier zonas geogrifica, consiente del sentwdo de la
nrgenciz, en este caso para el cliente.

Dependiendo de los horarios criticos v del numers de failas registrade a diario, se puede predeterminar los
horarios y dias de trabeje, hasta con 24 hrs, de anticipacidn. Elios son los que en momenios verdaderamente
criticos responden por la empresa y proporcionan el ansiado servicio en caso de emergencia, que es cuando el
cliente valora el tener su contrato al dia y enregla.

Los Mecanicos Universales son una variante de los revisionistas, pues saben atender y solucionar uma falla
de primer ordsn. fste tipo de personas con cardcter dual som apreciadas en momentos en gue el vecurso
humanc falla y el servicio no puede ser desfasado. Dependiendo del numero de Unidades por rute i por zona
se puede asignar ¢! numero de mecanicos Universales, siendo un gran apoyo operativo.

Al comjugar estas fuerzas de trabajo, el departamento de emergencias y los failisitas determiman la percepcion
final de log clienies sobre los servicios proporcicnados por la empresa
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. Desarroiio del Sisteme de Calidad previo 2 1a Certificacion 280 6001.

1da. A

1. Concepros Generaies.

2.~ Certificacion.

Ohbjetivo, etapas, flujograma, requisitos, alcances y compromises.
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1. IS0 9601

“8C  (International Standar Organization por sus sigias en inglés) u Orgamzacién internacional de
Nomalizacidn ez una federacidn mundial de organismos nacionales de normalizacidn  {(orgamsmos

miemores ag ST,

SO =8 un modele Ge aseguremmenio Ge fa cahidad gue promueve L2 constanciz, iz wmiforrmdad en la
producaidn v servicios, v brinda confiabilidad v credibilidad del fabricante o prestador de servicios a nivel
mundal, 2

21 trebajo de preparacién de les normes nternacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos de ISO. Cada organismo miembro mieresado en una materia para la cual se haya establecido un
conuté técruco, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las orgamzaciones mternacionales,
piblicas ¥ orivadas, er coordinacion con ISC, rambién participan en el trabzjo. ISC colabora estrechamente
con ia corision Electrénica Internacional (CEI) en todas las materias de normalizacion electronica.

Los Proyectos de Nosmas Internacionales (FDIS) adoptados por los comiiés wéenicos son enviados a :0s

T A aeimal Tantyiaen 1o oavtn i el Ade s

i 3 o~ T mriklirani A coen e Ao Tea b = : = 1 35 1
Organisimioss miembros para votacion. ia yubh\,&bxun COMI0 NOTING 1iCimAacional requicie 1a aprobacin por al

mencs 75% de los Organismos miembros requeridos a votar.

La Norma Internacional ISO 9001, fue preparada por el comité Técnico ISO/TC 176, Administracion y
Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC2, Sisternas de la Calidad.

La Norma ISO 8001 permite a uia organizacion integrar o alinear su propic SAC (Véase 1.4 Terminciogia)
con requisites de sistemas de admunistracion relecionados. Es posible para una orgamzacidén adaptar su(s)
sisternals} de admunistracidn(es} existente{s) con la finalided de esiablecer un SAC que cumpla con los
Tequigitcs e La Norma ISO 9001,

La Norma IS0 9001 meorpora un titule revisade, en el cual ya no se incluye el término “Aseguramuento de la
calidad”. De esta forma se Destaca el hecho de que los requisitos del sistema de admunistracidn de calidad
establecidos en la presente edicidn de la Nomma ISO 9001, ademas del aseguramiente de la calidad del
producte pretenden tambien la satisfaccion del cliente.

1.0 Imporiancia de esta Norma.

Lz adopcidn de un Sistema de Admimsiracion de Calidag -SAC- (Véase 1.4 Terminoclogia) debe ser una
decisidn estratégica de la organizacion. El disefio v [z implemeniacién del SAC de una organizacidn estan
mfluenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, productos suministrados, procesos empleados
v el iamafio ae la estructura de la organizacidn. No es el proposito de la ISO 9001:2000 proporcionar
untformidad en ia estructura de los sistemas de admumisiracion de la calidad o en la documeniacidén

Los requisitos del SAC especrficados en la ISC 2001 son compiementarios & los requisitos para los productos
La Norma preden uiilizaria partes infernas v externas, meluyende organismos de certificacion, para evaluar Iz

capacidad de la organizacion, para cumplir los requisiios del cliente, ios reglamentarios v [os propios de ia

organizacion.
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2n el desarroilo de la 1SC 5001:2000 se han temdo en cuenta los principios de admunistracion de la calidad
enunciades en las Normas SC 9000 e ISC 9004,

La Norma ISC 9001 especifica los requisitcs para un SAC que pueden utilizarse para su aplicacién interna

- - et e aE] A = AaTd o s N mamn oy I @t iaceeo Al A s Ro
DOT 188 OTZAMZACIONES, Dara Ceriiicacion, ¢ con (nss coniialnialos, 8¢ CCna en la elicacia dael SAC para dar

cumplimientos & les requisitos de: cliente.
1.2 Aplicacion de la ISC 5001:200C
La Nommna ISG 9000 especifica los requisiios para un SAC, cuando una organizacioén:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que saiisfagan los
requisitos del cliente v los reglamentarios aplicebles, v

b} Aspra 2 anmentar la satisfaccidén del chenie 2 través de la aplicacién eficaz del sistemz, ncluidos les
procesos para la mejora continua del sistema v el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los regiamentarios aplicables

~

1.3 Exclusiones permitidas.

Todos los requisitos de la Norma ISO 9001 son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, famaflc y producto summistrado.

Cuando uno o varios requisitos de la Norma ISC 9001 no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la
organmizacian ¥ de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuande se realicen exclusiones, no se poaré alegar conformidad con Ia Norma ISO 9001 a menos que dichas
exclusiones queden restringidas a ios requisitos expresados en el reguisifo 7 Realizacién del preducio
{Bases wara modelo de SAC} v que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacién para proporcionar productos que cumplan los requusitos del cliente y los requisiios
reglamentarios aplicables.

1.4 Termunologia.

Para el proposito de Iz Norma ISC 9001, son aplicabies los términos y definiciones dados en iz Norma ISG
9000:204C.

Los términes siguiemtes, utidizados en la edicidn 2000 de iz Norma ISG 900! para describir la cadena de
surminisiro, se han cambiado para reflejar el vocanulario actualmente en uso.

Proveedor Organizacidn Cleente.
—_— —_—
El término “orgamizacién” sustituye al término “nroveedor” que se utihizd er Iz Norma ISO 9001:1994 pare
referirse al & que se aplica en 1z Norma ISG 9001.1gualmente el #érmmo “preveedor” reemplaza ahere al

drmine “subcontratista”.

- .

A 1o lzrgo del textc de lz Norma ISC 2001, crando se utilice ¢l térmuno “producte”, ssie puede significar
también “servicie”.*

a1

* Vease 1o expuesto en el capitulo I



Algarios otros wrnunos son:

Sisterna de Administracion de Calidad: (denominado SAC para efectos pricicos): Sistema de administracién
para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Orgaruzacién: Conjunto de personas e mstalaciones con una disposicién de responsabilidades, autoridades y
reiaciones

Biemple:  Compafifa, corporaciom, frma, empresa, mstitucién de beneficencia, empresa unipersonal,
asociacion, o parie o una combinacion de las antericres

Dicha disposicidn es generalmente ordenada. Una orgamzacién puede ser puiblica o privada.
La defimicidn es valida para los propdsitos de las normas de sisternas de admunistracion de la calidad.

Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos .
El térmmo calidad puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente,

“Ivherente” en contraposicidn a “asignado” significa que existe en algo, especiaimente como una

caracteristica permanente.

Caracreristica: Rasgo diferenciador.

Puede ser inherente ¢ asignada, cuantitativa o cualitativa,
Existen varias clases de caracteristicas, tales como-

- Figicas, por ejemplo: mecanicas, eléctricas, quimicas o bioldgicas

- Sensoriales, por ejemplo: relacionadas con el olfato, el tacto el gusto, la vista y el oido.
- De comportamiento, por ejemplo: corfesia, honestidad, veracidad.

- De ttempo, por gfemplo: puntuahidad, confiabilidag, disponibilidad.

- Ergondmicas, por ejemplo: fsioldgicas o relacionadas con la seguridad humana.

- Funcionales, por ejempio: velocidad méxima de un avidn.

Reguisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente mplicita u obligator:
“Generalmente umplicita™ significa que es habitual o una préactica comun para la organizacién, sus clientes y
ofras partes interesadas que la necesidad o expectativa bajo consideracidn esté explicita.

Pueden utilizarse calificativos para 1dentificar un tipe especifico ae requisito, per ejempio: requisitc de un
producto, requisito del cliente.

Un requistic especificado es aquel gue se declare, por ejemaplo en un documento.

Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes mteresadas.

Eficacia: Extension en ias que se realizan las actividades planeadas v se 2lcanzan los resultades planeades,
Lficiencia Relacién entre el resultade alcenzads v los recursos utilizados.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relaclonadas o gue inferactuan, las cuales fransiorman

elementos de enfrada en Testitados.
_os elemenios de enaada para un proceso son generalmente resultados de oiros procesos.
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Log BIOcescs Ge unia organizaciSn son generslmente pleneados ¥ puesios en pracica 0ajo condicicnes

]
commolaces, para aportar valor.

Un procesc en el cual la conformidad del preducte resultante, no pueda ser ficil o econdmicamente

venficade, se denomina habialmente “ proceso especial’
Producto: Resultado de un proceso.

Existen cuatro categorias genéricas de productos:

- Servicios, v. €], wransports.

- Software, p. €).: programas de compuradorz, diccionario.
- Hardware, p. g).: parte mecdnica de un motor.

- Mazteriales procesados, p. ¢j. : lubricante.

La mayoria de los produc‘tos contienep elementos que pertenecen a diferentes categorias ge*léficas de

Por ejempio, el producto ofrecide “auromdvil” estd compneste por

Hardware: maedas,

Materiales procesados combustible, liquido reftigerante,

Software programas informaticos del control del motor, manual del conductor.

Servicic explicaciones relativas a su funcionammento proporcicnadas por el
vendedor.”1

Se considera oportuno en este punto desarroliar un efemplo con el caso en concreto de un "elevador”™

Hardware cables, cabing, contrapeso, zapatas v volles, amortiguadores,

Mareriales procesados —-—-- acenes, grasas,

Software programas informdticos del conirol del tablero, gulas mecdnicas, planos de
moniajes, esquemas eléctricos

Servicio explicaciones relativas a su jfuncionaruento proporcionadas por el vendedor,

asesoria en la cobertura del contrato de mantenimiento, atencion medignte
presupuestos de reparacion o modernizacion segin lo requiera el elevador

Depende del usuario final la denominacidn que guiera aceptar .

“Lin servicto es el resuitado de tlever a cabo necesanamente al menos una actividad en la mnterfaz entre el

proveedor v el cliente y generalmente eg intangible. La prestacién de un servicio puede mmplicar por gjemplo:

- Une activicad realizada sobre un nroducto tangibie suiminisirado nor el cliente, p. 27 reparacion de un
auformdvil

Ung actividad realizada sobre un producto intangible sumimstrado por ef cliente, p. e.: la declaracién de
mgresos necesaria para preparar 1z devolucidn de fos umpuestos.

-4

- Laentrega de un producto intangible, p. e1.' la enirega de informecion en ¢l contextc de la wansicién de
conocuniento.
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- Lacreacidn Ge una 2iA0ienacion para & clienle, p. €. ¢n hoteles y restauranies.

Bl software consiste en nformacidn y generalmente ¢s intangible; puede presentarse oajo la forma de
propuestas, fransacciones o procedimientes

El hardware es generalmente tangible y su cantidad es una caracteristica contable. Los matenales procesados
generzlments con fangibles v su cantidad es une carscteristica continus, El hardwere v los materiales

procesados frecuentemente son denominados como bienes. 1
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162100 para [a implementacidn del sistema de calidad ISCS000/ NMX-CT
Zipier Esratégico comprende las siguientes fases:

t.- Campais de sensisiizacitn.
* Hstablecer el calendario
# Comunicar a todo el personal de lz empresa of Plan Bspetégico

2.- Degig r i Creordinador de Calidad.
* Formar 108 gropos de trabajo (funco “&sy responsabilidaces)
fanual de Calidad (quien redaciard, eic)
* Grupo Ge rabajo para la elaboracidn de los procedimientos ael Sisiema de Calidad
* Llzborar vlanes de Calidad especificos (métodos de trabaio)

5

3.- Imicio de iz redaccion del Manual de Cailidad.

* Estudio de los lineamientos de ISC 9000 (cdmo organizar, cdmo redactar, cdmo actualizar, etc)
* Coordinar con el grupo de trabajo la elaboracidn de ios prC@ﬂl‘fﬁ]E;JGS operativo y de calidad

* Determinar los procedimientos que deb ;
4 - Establecer los flujogramas de los procedimientos.
* Definir Jos alcances de los procedinmentos

* [dentificar los procedumientos que deberdn ser redactados

3 - Hiaborar ls docunentacitn del Sistema de Calicad.
* Realizar entrevistas con el persona. operative
* Primera version de los procedimientos operative y de calidad
* Verificar la exactitud de los procedimientos escritos
* Ideniificar las insirucciones de trabajos especiales que sean necesarias de documentar.

6.- Implantacién del Sistemz de Calidad.
* Version definitiva de los procedimientes operativo y de cahdad.
* Implantar la documentacion de cal:dad en la empresa, es mportante sefiala qu_e para lograr lz
certificacion es indispensable contar con 1as evidencias objetivas de la implantaci6n de per lo meno
‘reg mescs
* Programar anditorias infemnas
* Vigilar la correcta implantacién del sistema ce calidad y Ia correce1dn de No Conformidades
* Correcion de las No Conformidades

7.- Solieitar la Certificacién cel sistema de aseguramiente de Calidad a CALMECTAC.

* BEvaloactén documental del Sistema de Asegurarmento de Calidad

8 - Auditoriz de Certificacidén & efectuarse per CALVECAC.

1 P, - Ry 4 T g - wn 3 -7 ettt L4 i, oy - TYAT 7 -
10 - Auditoriss de No Conformidades fe certilicacidn 2 efectnarse por CALMICALC,

s b A ol grg® - 2 by k3] ) ~ s =Y T Dl ’5
Z1.- Certificacisn del sistema de aseguramiento e cziidad por parte CeCALMETATL |



2.1 Bases para el modelo de SAC.

Las bases para el modelo de SACT se encuentran confenidas en 8 principics, 12 fundamentos y 5 requisiics
gue & contmuacion se enuncian y se resumen en el Cuadro No.10 *
*

_os requisiies generales del punio U U se detallan en ¢f Cuadro o U1

Cabe nacer mencion que los requisitos generales y los requsios particulares se encuentran contemidos y
desarrollados de forma por demas explicita en los apéndices 111 v IV respectivamente. 1

2.2 Técnicas para mierpretar los requisitos

“Para utilizar algunas formes pricticas de mterpretar el cumplimiento de los requisitos de esta norma,
roosiraremos algunos pases a seguir o téenicas para realizar la interpretacion de cade requisito en particuiar.
T

crica Ge ideatificacion del “debe”

Cada reguisito de 1a Norma IS0 9001:2000 viene redactado en términes mdicativos del deber cumplir o deber
hacer para cada caso.

Identificar el “debe” es reconocer la obligatoriedad en cada parrafo de la Norma; siendo a veces mds de una
vez mencionado en un solo apartado.

Al identificar @ requerimuento debido se podrd obtener el criteric necesano para cumplir, el cual deberd ser
auditade para verificar su cumplimiente con estz Norma.

djemplo:

“La organizacion debe establecer, documentar, implementar v mantener un sisterna de administracion de
calidad y mejorar contmuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de l2 Norma IS0 900617

Técnica de 1dentificacion del tipo de documentacion requerida

Otro aspecto fundamental a interpretar de 1a Norma ISO 3001:2000, es el tino de documente que solicita ¢
o1de cada requisito para curmplirlo.

Se dentifica por un lado el documento explicito y por otre el documento implicito de cada requisito.

Los documentos explicitos son aquelios que se mencionan claramente v con obligatoriedad a cumplir, tales
come procedimientos documentados, registros, manual de calidad, peliticas.

Los documentos implicitos son aqueilos contemdos indirectamente dentro del cumplmuento del requistio, los
cuales nueden scr determinades por la misma organizacidn, complenmentando 12 evidencia presentable, tales
como:

- planes

- programes
- listas

- bitacorzs
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BASES PARA KL MODELO DEL SISTEM 4 DE alDVINISTRACION DE CALIDAD.

. Papel de  las

. Sistemas de admimsiracion de

[
3

p— e T - TITQTT 1
& PRINCIPIOS 12 FUNDAMENTOS | SREQUISITOS ;
L. Enfoque ai cliente Base racional pera los sistemas ‘ Requisito ‘
Z Liderazgo de admimstracion de la
! Pt ) i 1. Sistemia de Admmnistracion de la ;
3 articipacion del personal calidad ‘ K ‘
. . . I calidad 1.1 Requisitos generales
4. enfocue nasade en: . !
‘ * ‘ Requisitos para los sistermnas de . o - !
BTOCESOS P - L. . L2Requisio de fa
= — + ' B L i - . i
‘ administracion de wa calidad v |
"5, prrogues ae s1siemia para ia . N documentacion 1
: . requisitos parza los productos | o |
! Admimstracion Enf g i 4 Requisito ‘
& Meaiara cantinn nroque € Sisiemas c 7 Begnensehilidad de la direccidn |
0. Av[A\..JuAa. LoD . e s . BESPOT 2aiiidad de la direccion
; administracion de la calidad 11 . i
Enfoque basado en hechos - PL Compromiso de la
., Enfoque basado en procesos -
para la toma de decisién s L. lidad direccion
Politica de la calidad vy 12 Snf 1ol
Relaciones mutiamente o e otiaa gnfogue af clienie
. 1 objetivos de la calidad DAL .
beneficiosas con el ; . ., |13 Politice de calidad
Papel de la alta direccion -
proveedor demire  del  swsioma  de 1.4 Planeacién
11 3 ISTCITL .
| L o s 1.5. Responsabilidad,
| administracion de la calidad .
L . autoridad y communicacion ;
7. Documentacicn 1 - S 1A .
i . . 1.6 Revisidn por la direccidn
| Evaluacion de los sistemas de
.. o Requsito
administracion de la canaad
3. __dmlDISTrﬂf_‘,l n de los recursos

Mejora continua

técnicas
3.2. Recursos Humanos

3.3, Infraestructura

. 3.4, Ambiente de frabajo
la celidad y de otros sistemas |
X . s ! Requisite
de administracion e .
S ) . |4 Realizacidn del productc.
Relacidn enfre los sistemias de |, , . .
.. s 4 1 Planeacidn de Iz realizacidn
administracién de la cabidad v

) . del producto |
los modelos de excelencia ;
4.2 Procesos relacionados con 10s

clientes
4.3 .Disefio y desarrollo
4.4. Compras
4.5, Produccion y prestacion del
SeTVICIO

estadisticas

4.6 Control de los equipos de;

| medictdn y seguimiento '

; Rf—:qa’m-o

. Medicidn, andlisis v mejora

5.1. Generalidades !

5 2. Seguimuento y medicion

5.3 Contrel del producic no
conforme

5.4 Analisis de datos

5.5 Mejora

t}'l

CUADRC No. 10

Ref enNB pp 11

QT4 LOS REQUISITOS GENERALES DELPUNTO 11 SE DETALLAN ENEL CUADRO No tl



IND. # NRMX-CC-003 / IS0 2601

1.1, |Responsabilidad de la Direccidn

1.2. | Sistema de Calidad

1.3 | Revision de Contrato

1.4, | Control de Disefic ,
© 1.5 'Conrol de Documenios ¥ Datos i
¢ 1.6 | Adquisiciones

1.7 | Coniroi de Productos proporcionados por el cliente

1.8. | ldentificacidn y Rastreabilidad del producto

1.5 | Control del Proceso

1,13 | Inspeccion y prucba

1.17 | Control de Equipo de Inspeccion, Medicion y Prueba

1.12 | Estado de Inspeccion y Prucba

1.1 Coniroi de Producio No Conforme

il Accidn Correctiva y Preventiva
i 1.13 | Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Enirega
I 1.16 | Control de registros de Calidad
| 1.17 | Auditorias de Calidad Internas

1.18 | Capacitacion

1.19 | Servicio

1.2G | Técnicas BEstadisticas

CUADRG No. 11

- procedimientos operativos

- matrices

- comunicades, etc.

Técnica de identificacion de la aceién requerida ¢ palabra ciave

b
=
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Yeconocer gue ias

Ref

—

enNB pp !

equisilc se pueaen identificar los verbog nfinitives, indicativos o imperauvos gue marcan la

actividad que serd requeridas para cumply con iz mntencidn de. misme.Es smporianie
acciones estdn relacionadas unas con otras, asi por gjemplo en el reauisito particular 7.3 4
dei apéndice [V encontraremos:

“ Los participantes de dichas revisiones deben fncfuir representanies de las funciones relacionadas con las
etapas de disefio y desarrollo que estdn revisando™; los verbos o palabras clave serén :

< ineluir, »eleclonadas y estan revisands > 7 1
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3. Certificacion,

“Se entdende por ceriificacién de Calidad” o “de conformidad de Norma” a la accidn realizada por una
Entidad (Orgamsmo) con total v absoluto reconocimiento como mdependiente de las partes interesacas,
manifestande que se dispone de lz confianza adecuada de que un producio, proveso o servicio, debidamente
1dentificade, es conforme con una norma especifica u otro documento normativo.” 2

2.1 Objetivo de la certficacion.

“Propereicnar confianze en iz seguridad y bondad de los productos wrotegiendo ai consumidor, promovierde
a me‘oria de jos Sisigmas de Ascguramienio ce CTalidad de las cmpresas, astimuiando 2l fabricanie y a.
orestador de servicios, & mejorar 1a Calidad de sus productos y servicios.” 2

3.2 Etapas de la Certificacidn.

A continuacitn se presenian las etapas de certificacion de Sistemas de Calidad ISC 9000.

1. Solicitud de Certificacidn.
~ iz e
Z. Auditoria.

Lt

Audirtoria de No Conformmdades
4. Emusién del certificado.

5. Auditoria de Mantemmienic semesiral de la Certificacion.

El desarrolle de cada etaps se muestra en el cuadre No. 3

35 Flulograma de Ia Ceriificacion.

£l flujo que debe geguir el proceso de solicitud de Certificacidn es muy sencillo.A continuacion en el cuadro
No. 4 se detalla el mismo en: el entendido de que los ciclos de proteccién son necesarios para que el proceso
final sea concretado.

34 Alcances de la Certificacidn,

Pinaimente, 180 pretende brindar conflgbilidaa y credibitidad a los fabricantes y prestadores de servicics a
mvel mundiai. Con un proceso de Certificacion concivido, el Proveedor certificade adquiere compromisos
melucibles que a contnnacidn se mencionan:

a) Manifieste que estd certificado unicamente con respecic 2 las actividadss para las cuales se le ha
concedido Ia certificacidn.

bt No ufilice su ceruficacion de tel menera que despresiigie a TAILMECAL v que 10 hags minguna
declaracion en referencia a su certificacién ia cual CALMECTAC puede considerar engafiosa o 1o
euterizada.

¢) Begjo suspension ¢ retiro de su certificacién, {como haya sido determinada) discontinie su uso de todo el
material publicitaric gue conrenga cualquier referencia al misme v devuelva cuzlquier documento de
certificacion come sea requerido por el organisine de registro.
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Uale

esnecificade, u oros documenios normativos, v ne utilice su certifivacion vara wmphicar que un producio
o servicic es apropado CATVIETZAC,

N utilice ef documento de certificacion, marca de certificacidn o informe, i cualquier parie de ellos, sea

sizee la certificacidn solamente pare sefialar que o1 QuiS (SAT) estd en conformidad con 2 nomna

wilizado de manerz adecuada.
£ hacer referencia de su certificacidn en medios de comunicacion tales come documentos, folletos
publicidad, cumple con los requisites de CALMECAC,
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EVAPRPA | CONCERPTO ACCIORN DIAS RESULTADOS
PROMEDIO
I SOLICITUD Evaluacion: Manual de calidad y de la lista de los 3 Determunar entre otros el correcto disefic y definicion def
procedimientos implantados en la empresa sclicitante, sistema de calidad, concluyendo en:
en funcdn a la estructura administrativa operacianal v
de produccion respecto a las normas IS0 S000/NMX-CC, a) informe de no conformidades de los documentos del
Visita Preliminar: para que el sistema cumplio per lo disefio y definicion de sistemna.
mengs con una revisian completa por parte de la
direccidn y que su sistema de auditorias internas se by Pase a etapa de auditoria, st la evaluacion documentat |
encuentra operando; y para determmar programa y y la visita preiminar son satisfactonas,
presupueste  definitivo de auditoria se realiza un
muestieo de la implantacion del sistema y se aclaran
dudas.
1 ALDITORIA Ejecucibn de auditoria ai sistema de cahdad y su 4 Determinar la conformidad o la no conformidad respecto a
correcta Implantacion, la norma vy del sistema de calidad en relacion a su disefio
¢ implantacidn en la empresa, concluyendo en: \
a) La certificac:on del sistema de calidad.
by ia recomendacidn  para  auditoria  de  ho
conformidades al detectarse éstas en la auditoria del
o o = sistema. 3 N )
111 FYALUACION DE | Ejecucidon de auditoria al sistema de calidad respecio a 1 Determinar st las no conformidades detectadas fueron [
NO las no conformidades detectadas en |2 etapa de debidamente corregidas v ;= -iidas, concluyendo en:
COMFORMIDADES | audroria. a) La certificactdn del sistema de calidad.
b) La recomendacion de auditoria de no conformidades,
I i - _ al detectarse éstas en |a auditoria del sistema,
De acuerdo a la resolucion def Consejo directivo de i Emisién del certificado, cuya auracion es de tres ancs.
v EMISION DE certificacion, se emite y publica el certificado, en relacién
CERTIFICADO a la norma [SO 9000, planta ¢ linea de produccion, o
R _ | rea de servicio que comprenda el sistema certificado. 3 B o L ]
Ejecucion de auditora semestrai al sistema de calidad 2 Auditeria semestral del sistema de calidad para el
v AUDITORIA DE | conforme a la norma ISO 9000, mantenimiento del certificado.
MANTENIMIENTO
[____,____ p— — - . —— - — —_— e — Nl
CUADRD Ng, 12
Refl Ver.pp. 110
~J
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Ante la acwal tendencia de las economias mundiales por la apertura de las fronteras comerciales entre los
grandes piogues econdmicos y siendo la globalizacion un efecio nreversibie para todos los paises del orbe,
=x1ste ia visidn de las empresas que dician la pauta en el mundo de los grandes negocios la cual tendré una
serie de tecuusiies wor cumplir 2 fin de ne gquedarse en el canune hacie el &uis. El éxite sera alcenzado por
apuellos gus lo ven como ur: objetive de vida, mo como algo crrcunstancial que conileve efectos superfiuos
de caracrer material. 51 poder generar ideas para que sl munde prospere y como consecuencia los Individuos
y las organizaciones eleven la calidad de vida mediante los productos v servicios ofertados serd el fin
trascendental del éxite. Grandes personajes de la historia han trascend:do por lograr tener el control de si
mismos, el poder tener la capacidad de autocritica y autoadministracidn serén los pilares que determinen el

grado de éxito en las organizaciones.

Actualmente ciencias como Ia mercadotecnia son indigpensables en toda orgamizacidn, pues los enfoques

. 1

&sicos cambian el ruinbe a: cual ven las empresas, después de todo la mercadotecnia ss una actividad

Tavsinnnann Ao An

o a aatiafacer nerecidades v daceme toediamte mroteane o8 TTteTrame T < L - ML & & O,
miinana Givigida 4 5aisiaces necesidades v deseos mediante procesos Ce miercamoio, v i0ao io Gue faCiiic
~

<

genere cualguier intercambio sera considerado come factor del éxito. Estos factores de éxiio determmaran las
fortalezas de los mdividuos y de las organizaciones, y por medio de la autocritica y la autoadministracion serd
posible determinar las debilidades para trabajar en ellas. Nada mejor que saber en donde se est fallando para
poder corregir las acciones, luego entonces el posicionamiento en el mercado determinara la diferencia entre
ser v no ser un buen competidor, el lider o el tltimo del mercado.

_a mgenteria indusirial aparece como la parte mediadora o miegradora de estas fortalezas y debiidades con
¢! objeto de encauzar esfuerzos hacia fines comunes mediante ia aplicacion practice de las disciplinas
invelucradas, como calidad, finanzas, adminrsiracién de operaciones y mercadotecua entre otras.

Dresde el principio de los tiempos las necesidades han estade presenies en Iz vida del hombre, v la
perseverancia por satisfacer estas necesidades ha lievade a la humanidad a forjar su propra historia hasia la
posicidn actual, feniendo come rete el poder legar hasta donde las nuevas generaciones marguen las
fronteras.

El enfoque de disciplinas coma la administracidn es basico para poder determumar los pardmerros minimos
neceserios pare gue una organizacién trabaje conforme a ios estandares esperados por los clientes. Se
presents a contnuacion los 5 aspectos que determinan en gran medida el €xiio en las empresas.

Empresa orientada al mercado.

Involucrar a todo el personal.

Que ia empresa sea de v tenga calidad,

Lograr la cercania con el chente.

o Fnanzes sanas, wansparencia en el manejo del efectivo,

L=« B v

o
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21 grado de cumplimtiento de 1o anterior sefialado generard la suflcience conflanza para poder determinar i
vientacidn de la empresa, ‘a cual serd la de estar orientada al mercedo en donde:

[#)

Frimero sea ¢l chiente

Respuestas atentas , rapidas, claves y eficientes

(Que logre alcanzar niveles ge servicic del 90 % o més
Entregas z tiernpo v al 100%

Servicies de soporte eficientes

Capacitacion en el producto o serviclo para su facil operacion
Empatia por el usuario.

[s]

[ 2 = T + B #1

4]

Concretade lo anterior la seriedad de la empresa no serd cuestionada y si por el contrario las ventas seran
repetitivas, con alto grade de reconocimiento v con una generacién de utilidades mayor

—

v log empleados tendrdn un plan de carrera dentro de la
organizacidn, los accionistag tendrdn su nivel de utilidades deseado y la sociedad reconocerd el compromiso
de la empresa como seria y responsable.

la mision de la emresa serd lograda, v

Fl hacer que una empresa sea orlentada hacia la satisfaccién de las necesidades del cliente ayudard
enormemente al disefic del producio, blen o servicio, v con la segmentacién del mercade se podran
determumar niveles de calidad tales que brinden beneficios en igual grado, Serdn consecuencia de ello:

EBllograr incrementar los mveles de produccién

Cbiener mayor margen de ganancia

Mayor duracidn del producto, bien o servicio

Incrementar la demanda potencial

Lograr una mavor competitividad en el mercadeo

Ampliar el mercado potencial

Cpiumizar los recursos disponibles

Incremento en los niveles de capacitacién del personal

e Mavor mvolucramiento ¢el personal

o Reduccidn en retrabajos, por consigulente disminucion de refacciones, entre otros.

o ¢ 0 0o o ©

(o]

Actualmente existen empresas que siguen a .as empresas lideres, v es en ¢lias en donde se debe acentuar ei
frabajo de la mgenteriz de procesos a fin de lograr los cambios que las orgaizaciones requieren, ya que de lo
contrario el no wansformear los procesos miernos mediante cambios paunsados originara una obsolescencia
onerativa gue serd causante de dejar fuera de mercado 2 la crgamzacidn. La velocidad con 1z cue la emprese
v su personal se adapte 2 estos cambios dard como resuliados mejores y suaves camblos en la operacidn
mperceptibles de momento pere con resultados mesurables en el corto y medianc plazo. A largs plazo la
posicion que logre alcanzar la empresa en el mercado serd ia recompensa a toda Ia sumatona de esfuerzes de
cade empieade de cada departamento, logrando asi cumplir con la misida de la organizacidn.



Los mas aios niveles directivos 1o deberdn perder de visia el horizonte de planeacidn, cojetivos, v planes
estratggicos 2 fn de gue le gjecucion y continuidad de o planeado no caiga en valles que sean diffciles de
remontar, pues basta recordar que actualmente con la formacidén de bloques comerciales v fusiones de los
grandes grupos de empresas y corporativos las afectaciones hacia unas son directamente responsables de lo
que suceda con las ofras.

T.0s miveles operativos al hacer su parte no deberdn exceder los limites de tolerancia que pudiera
mmplementarse en el proceso, s dectr, ne por que se nropongan cambios en la forma de rabajar las formas v
métodos rendran que cambiar para ma’, sino para bien, v de aqui dependerd en gran medida el grade de

involucramients v de motivacidn que pudiers ‘ener la parte operativa con los objetivos de la empresz.

os grados de sinergia a lograr enire los niveles gerenciales serdn determinantes en el éxito de la
Implementacion de los Sisternas de Admimstracién de Calidad, ya que el trabajo en equipo ayudard a que las
etapas sean objeto del menor desgaste posible, v ¢l reto de lograr que los colaterales frabajen para alcanzar
los objetivos conmunes serd mas facil de superar.

El aporte de ideas v experiencias por parte ge los niveles operativos serd clave para poder dejar acotadas
posibles evenmalidades gue en su momente pudicsen causar mestabilidad a ia implementacién de los
sisternas. Se debe contemplar la generalidac de los casos v en base a sllo disefiar Ias posibles vertientes que
deben ser las opciones del proceso, y con las excepciones se debe frabajar en el disefic de mecanismos
capaces de dar sofucidn a las eventualidades a fin de no entorpecer la operacion

El disefio de los productos o servicios deben ser, en la medida de lo posible, flexible tanto como el propic
entornio lo demande, pues de o contrarie los competidores podran usar esta debiidad como una fortaleza de
ataque directo, v el que se encuentre preparado para soportar la acometida saldra como vencedor. Hoy en dia
el que pueda ofrecer un peguefio diferercial de su producto o servicio tendrd una gran ventala competitiva
sobre sus competidores. Pues hoy en dia los pequefios detailes hacen las grandes diferencra.

£l acercamento de los clientes determinard la empatia de la relacidn comercial cliente - proveedor y ello serd
el detonante de la conservacion de la relacion para toda la vida. El buen aprovechamiento de los recursos
prindara ia conflanza necesaria para que el proceso simbidtico cliente - proveedor sea repetitivo v de mutuos
beneficios.

I1éxato de la sociedac mexicana radica en su gente, la cual es el principal recurse de toda orgamzacion,
soctedad, comunidad v pafs, v bajo esta hipdtesis en muchos cammpos se ha demostrado el gran potencial con
que se cuenta. Basta de tener que aprender a hacer las cosas bien por que un extranjero asi lo pide, io
debemeos hacer por conviccion, © ¢ 8caso €5 necssario cruzar wn puente internacional v oficina de mugracién
para ser una versona de calidad?. Seré nuestra decisidn v ne nuesire destino el querer cambiar para bien, la
calidad asi como otros valores v conducias es algo que si se asimula por todos los mexicanos, tendremos el
pals v 1z sociedad que realmente softamos...
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Fieruplo 2.2 2 Ambiente Motivador para meporar el rendimiento.
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Clima de {rabajo
Comperencia del supervisor

~.08 superiores son (éenicamente competenies, es decir, demuestran pericia general v

sonocimiento del trabajo pertnentes & la funcidn cue se supervisa.

Z. Los supervisores cumplen con su ooligacidén de nformar a ofro acerca de la capacicad y
disponibilidad de sus subordmados.

3. Fipersonal recibe un trato igual de sus supervisores y es respetado por elios.

Relaciones con el supervisor

Los supervisores son amistosos y accesibles,

Los superiores se interesan realmente por lo que dicen sus subordinados.

Los supervisores ayudan a su personal a resolver los problemas que se presenian en el trabajo,
proporciondndole informacién, ofreciendo ideas, etc.

[P N

Relaciones con los 1guales

Los muembros del grupo de trabajo son aristosos y es agradable trabajar con ellos.

A los miembros del grupo de trabajo ies interesa lo gue dicen sus compafieres

Los miembros del grupo de trabajo se ayudan enire si a encontrar fa manera de realizar mejor
sus tareas, proporcionando informacion, ofreciendo ideas, etc.

4. Los miembros del grupo de trabzjo se animan mutuamente para que cada uno realice sus
mejores esfuerzes.

(S I S R

Condiciones de rabz)o

En el drea de trabajo no hay distracciones moiestas.

La temperatura del drea de trabajo es agradable y 1a ventilacion es buena.
La distribucidn del area de trabajo es conveniente y la limpieza es buena.
El 4rea de trabajo es segura.

El area de {rabajo es agradable y permite realizar tareas,

RSN

Suminisitos v equipo

1. Elpersonal puede obiener herramientss v suministros sin dificuiiad & medids que los necesita.

2. El equipe con el cual tiene gque trabajar es personal ss adecuado, sficients v -ecibe el
manteniriento necesario.

Salario ¥ beneficics

1 Elpersonal considera que su contribucién es pagada equitativamente,
2. Elpersonal piensa que los programas de beneficios al empleado son adecuzados.

&0
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Vida personal

Tas exigencias del trabajo no mmpiden gue el personal haga lo gue quiera hacer en su vida

'y

narticular.
2. Los amiges y vecinos Gel empieado pIensat que el apajo que reaiiza es Gilh.
Seguridad

[y

Elpersonal de la ergamzacidn tiene segundad en el emples

Doliicas y procedimientes

bt

Metas de Rendimiento

Meias de la organizaci6n {grupo de irabajo)

-

La organizacidn opera persiguiendc mefas; es decir, ha fzadc metas para ta organizacion
{grope de trabajo) v metas para las personas.

La organizacion fgrupe de abajo) ha fijado metas, razonables v claramente expuesias, ¢
materia de:

a. Cantidad (produccién}.
b,  Calidad y desperdicio.
¢ Servicio.

d. Costos.

e.  Mejoramiento.

£ Desarrollo del personal.
. Ausencias.

. Seguridad.

Las metas de la organizacion {(grupo de trabajo) son fijadas conjuntamenie por los miembros ael
grupo de trabajo v por los supervisores, mediante parucipacidn y discusién de grupo.

Fl personal recibe toda Ja mformacidn necesana para participar en la fyacion de metas audaces
pero realistas; por ejemple, programas de produccion, requisitos Ge calidad, reacclones del
cliente {0 usuario) v resiricciones (costos, aspectos juridicos, politicas, tiempos).

Sistemas de control {"Registro de Resultados™)

xiste un sistema de control para examinar los datos de resuitados compardndolos con las metas
¢ fa crganizacion {gruso de aebajo).

1 personal saoe 51 la organizacién {grupo ae wabajo) estd logrando sus metas,

La orgamizacion {grupo de trabajo} considera que los catos de control contribuyen informacién

util para {2 autodireccién y el sutccontrol v no una base para imponer sancicnes.

La organtzacién {grupo de trabajo) se dedica activamente 2 resolver problemas, cor el fin de

reducir la diferencia entre los resultados reales v los deseados.

rl- jes]

s
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Metas incividuales

Los individues tienen metas razonables y claramente expuestas.
2. Los mdividuos entlenden que sus metas contribuyen al logro de las de la orgamzacion (grupe
;

& p PR
de wabajo).

L0s superviseres toman como criterio de rendimiento las metas aicanzadas por los individuos

[y

(983

Retroaiimentacién sobre resuitados (a quien los produce)

Expectativas

oy

Los empleados entienden claramenie lo que sus supervisores v otros nuembros del grupo de
irabajo esperan de ellos (en cuanio a tareas ¥ a comportamiento).

%. Los empleados son funcionalmente capaces de satisfacer la mayoria de las expectativas de sus
supervisores y de oiros miembros de su grupe de trabajo.

Los empleados saben cual es ia base de comparacidn para medir su rendimiento.

(%]

1. Los empleados pueden conocer su propio rendimiento en el trabajo.

2  Los empleados reciben informacidn acerca de su comportamiento, es decir, conocen sus
desvizciones respecto a las metas y normas, antes de que los supervisores reciban esa
informacion.

Programa de retroalimentacién

Los supervisores ¢ los sistermnas de informacion dan cuenta zl personal lo mas pronio posible tna
vez que se conocen 108 resuliados.

2. Los supervisores programan una retroalimentacion continua, con una frecuencia en que se
toman en cuenta las diferencias individuales.

Refuerzo
1. La organizacidén refuerza positivamente el buen comportamiento de sus miembros.
Z. Cuando los empleados realizan bier st trabajo, este influye positivamente en los mgresos que

obtendran.

(FS)

Cuando los empleados realizan bien su irabajo, tienen una sensacidn de satisfaccidén personai

por haber cumplido.

4, Cuando los empleados realizan bien su irabajo, reciben una retroslimentacidn positiva y gozan
de respeto de sus supervisores y de ofros grupos de trabajo.

5 Quenes hacen un buen trabajo tienen la oportunidad de progresar en la organizacidn,

La organizacion analiza sus sisternas y procedimientos con el fin de minimizar o eliminar el

refuerzo negativo del buen comportamiento

o

El procesc de participacion
Facién de metas

El personal ayuca a fijar memas de rendinmiento importanies para su rapajo, es dectr,
cantidad, calidad, servicic, costo, mejoramiento, ete,
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Planeacién v mélcdos de irabajo

1. Los empleados ayudan 2 planear la forma en que se haré el trabajo.
2. Loes empleados ayudan = seleccionar y evaluar los métodos que se siguen en el trabajo.

Solucidn de problemas

L Sealiente 2 los empleados para que piensen en ofras formas mejores de realizar su wabaje.

2. Se nfrece 2 08 empleados oportmidades estructuradas (tiempo v técnicas) para que traten de
I ! Pe ¥ i ¥

mfroduciy mejoras en su frabajo v de resalver los problemas.

Flujo de informacién

1. Los empleados reciben la informacidn necesaria para fijar metas y plapear su propio trabajo.

Los supervisores informan a sus subordinades, anticipadarmente, acerca de cualesquiera cambios

que puedan afectar a sus labores.

Los grapos de trabajc reciben informacidn acerca de lo que ocurre en otros depariaimentos o

furnos con los cuales flenen que frabajar en i

4, Los grupos de irabaje son informados acerca dei compeortamiento de la orgamizacion, de las
reacciones de los clientes o wsuarios, de los planes futuros, stc. que wfluyen el “€xito™ de la
empresa.

b

L¥S)

Disefio de labores

Diversidad de aptitudes

i.  Eitrabajo exige a los empleados que realicen diversas tareas recurriendo a distintas habilidades
v aphitudes.

2 Elirabajo exige a los empleados que recurran a procesos mentales compiejos v de zlio nivel; es
decir, que las tazeas no son simples ni manualmente renefiiivas.

Identidad de tareas

1. Las tareas de los empleades estan dispuestas de manera que ¢sios tienen la oportunidad de
hacer un segmento de irabaje de principio a fin.

2. Los resuitados de [as actividades individuales se pueden ver en el producto o servicio final

Significacion de las tareas

I Los resultados del rabaje de cada persona influyen en las demads de manera mmporiante.
2. Eltrabajo de los individuos puede resultar significative deniro del esquema general.

D, Autonomia

1.as tareas de los empleados oftecen cierta libertad para decidir cdmo y cudndo se hari el rabajo.

E

Retroalimentacitn proveniente del trabajo mismo

i, 21 trabajo mismo ofrece a las personas nformacidn clara v diecta acerca de st rengimmentc
{aparie de la retroalimentacién proveniente de compafieros v supervisores).
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Reirpalimeniacidn provenienie de oiras personas

1 Los superviscres v los compafieros proporcionan al empleado retrcaiimentacidn oportuna y
constante de su rendimientc.

El rato con ofras personas

_. Les tareas de los empleados les exigen que frabajen de cerca con ofras personas (infernes y
externas) ai Hevar a cabo sus actividades.

Digedc de la organizacidn

Mision v metas

miembros de la organizacién entienden claramenie cuales son la misién y las metas de aquélla.
miembros de la organizacién dedican su tiempo y energia a cosas que contribuyen a cumplir la
misién y alcanzar las metas.

i. Los empleados conocen con seguridad sus responsabilidades v saben lo gque se supene que

deben hacer sus compafieros de grupo

Los miembros del grupo discuten entre sf sus expectativas, para poder trabajar juntos en forma

eficiente.

3, Los miembros del grupo sc aseguran de que se asignen a cada uno responsabilidades que
contribuyan al logro de las metas; es decr, que las responsabilidades “no caigan en el vacie”.

I3

Competencia v habilidad

I Los empleados reciben capacitacion adecuada para realizar su trabajo.

2. Losempleados tienen siempre la oportunidad de aprender v progresar en su rabajic.

3. Laorganizacién {grupo de frabajo} cs comperente.

4. La organizacidn {grupo de irabajo} posee o tiene acceso a los conocimientos o habilidades que
requiere para analizar y resolver la mayoria de sus propios problemas.

Oportunidades de ascender y progresar

1 Los empleados tienen buenas oportunidades de avanzar en la organizacidn {grupo de trabaje) en
términos de:
&, Estructura técnica.
5. Esiructuia jerarquica

2 El progreso en le orgamizacidn  {grupc de trabajo) estd basado fundamentalmente en la
cepacidad y aptitud.

3. La organizacion faciiirta activamente el progreso individual y /o suprime las barreras que lo

estorben.
Estilo/direccidn del supervisor
Supuestos acerca de los empleados {por parte de 1os supervisores)

1. Leos empleados son entes soclales motivados por el deseo de lograr v comportarse en forma
responsable. Aprecian su independencia y su capacidad para controlar su propio destino.
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Lz mayoria de las personas tienden hacia
‘neresenie v ofrece avcyc La mayvoria
Lograr.

Los empleados buscan reconocimiento y respeto por aquelo que representan come persomzs.
Ohbilenen satisfaccidn del progreso v de la aplicacién de nuevas i€cnicas.

Los empleados quieren tener ¢l derecho de objetar lo que se ¢sta haciende y de participar en la
introduccién de cambios, st alge hey que cembiar, a fn de estzblecer un sisiemz esmerad
eficiente y sano.

La mayoria de las personas desean aportar, v pueden aportar, una mayor contribucién al log

de las metas de la organizacion, mis gue lo gue permiten Iz mayeriz de los medlos
OIganizainves.

Ios empleados desean pertenecer a grupos estables de amigos gue comparten tnz fimalida
productiva comug, 2 fin de ser utiles v ayudarse mutuamentie.

Progreso v e - Gesarroiio 'OEE'SDI“QA CUanGo e. medio es
De

el
je las personas aspivan a més de 10 que son capaces de

J

Comportamienio dei supervisor

emt

2

L

o
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Los supervisores comunican informacidn aceica de los programas de produccion, de los
equusitos de calidad, de las reacciones de los clientes (o usuarios) y de las restricciones (costos,
aspectos juridicos, politicas, tiermnpo), como base para fijar metas v resolver problemas,

Los supervisores participan, junto con su persenal, en la fijacion de metas, la solucidn de
proolemas y el establecimienio de métodos de trabajo.

Los supervisores dejan gue los empleados dinjan su propio abajo una vez que se han puesio
de acuerdo respecio a las metas establecidas.

Los supervisores involucran a los empleados en la definicidn de criterios para el rendimiento
eficiente v métodos de retroalimentacion para la auteevaluacion del comportamiento.

Los supervisores informan scbre resultados dentro de un clima de franqueza que permuie el
natural reconocimiento del éxito y la discusidn de las oportunidades de mejoramiento.

Los superviscres explican las regias y las consecuencias de un quebrantamuente de las mismas.
Tratan de entender las violaciones y las convierten en una leccion provechosa

para ellos v para quienes o cometieron. Procuran asegurarse, hasta donde les es posible, de que
ias acciones disciplinarias sean entendidas a fondo.

Los supervisores escuchan lo que dicen sus subordmados, comparten mformacidn v ofrecen
ideas {solucion conmumnta del problema) en vez de dar consejos.

Los supervisores alientan a los empleados para que realicen su mejor esfuerzo v, cuando se
necesitan mutuamente para alcanzar las metas, para que irabajen en equipo.

Los supervisores crean experiencias instructivas, pero también alientan a sus subordinados para
gue cuiden por si mismos de su carrera.

g

Valores v procesos de ia organizacion

Valores y supuestos

1

o]

Lo

Lz organizecién trene un auténiico mterds vor la calidad de la vida de trabajo de quienes laboran
en ellz.

La orgenizacién valora los esfuerzos de colaboracién de sus miembros (distintes de la
competencia mdividual)

La organizacién sunone cue lz meyor parte de le energla y habilidad pere resolver problemes

reside en sus MMIemMbros Y s6lo tienen gue ser estimuladas.
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Procesos de mejoramiento

=i
ol

[

El

Lsd

El

i

=t proceso de mejoramients de la organizacién incluye &1 examen de coémo estan ias cosas y de
como deberian estar {por parie de sus miembros) en dreas tales como las de ia orgamzacin,
comunicacion, oma ce decisiones, reiaciones v iideiazgo, asi como la idenuiicacidn de ias dreas
de mejoramiento para resolver problemas.

Tl procese de mejoramiento de la organizacién ncluye actividades de solucidn de problemas
por parte de los rmembros de los grupes de trabajo, destmadas 2 mejorar el rendmiento ce la
empresa.

procese de cambic

Existen fuentes adecuadas de reirealimentzcion, para informar z la organizacidn acerca de lz
safisfaccidn o falta de sus “clienies” (usuarios de los productos o servicios de la empresa).

La organizacidn es flexible; es decir, es capaz de intreducir cambios rdpidos respondiendo a las
necesidades nuevas o cambiantes del cliente.

proceso de toma de decisiones

La informacion es compartida ampliamente en la organizacion, de manera que quienes toman
decisiones tengan acceso a ios mejores datos disponibles.

Las decisiones se foman en los niveles en los cuales se dispone de la mejor infoermacién

Los miembros de los grupos de trabajo tienen la oportumudad de mnflurr en las decisiones
relacionadas con sy trabago.

Las organizaciones {grupcs de trabajo) que comparten las metas planean conjuntamente y
coordman sus esfuerzos.

proceso de grupo

El verdadero trabajo de equipo existe dentre de los grupos de trabajo © en las crganizaciones
que comparten meias comunes o en ambas.

Los ermpleados tienen liberfad pare expresar sus opiniones, dicen lo que prensan respecto 2 un
asuntc, hacen preguntas gue ‘al vez reflejan ignorancia v expresan su desacuerde con una
situacién cualquiera, s preocuparse por las represalias, e! ridicule n? las comsecuencias
negativas.

Los empleados tienen un genuino mierés por el bienestar, el avance el éxito personal de los
demads, es decir, que nadie iiene que desperdiciar hempo y energia protegiéndose de jos otros
al perseguir las metas de la organizacidn (grmpo de frabajo).

Los empleados se sienten apreciades por los demis muembros de la organizacion (grupo de
trabajo) cuando realizan bien su trabajo. Cuande las cosas no marchan bien, se esfuerzan por
ayudarse mutuamente.

Zxiste un clima tal, que las personas no Henen gque temer ni mostrarse cauteloses con lo que se
comunica 2 os otros muembros de la orgamzacion {grupo de wabejc). Los empleados no se
hacen malas pasadas unos a olos.

Los empleados ven el conflicto como cosa normal y natural y como una veniaje, porque plensai
que 1z mayor parte del crecimiento y la innovacién se deriva de Jos conflictos.

Cuande surgs el desacuerdo, las personas o grupos mvolucrados se retnen, discuten sus PUILos
de vista hasta que cada unc puede ver alguna 16gica en las ideas de los demas, v luego liegan a
un acuerde que tenga sentido para tedos.
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Cuando los miembros del grupo analizan 108 proviemas, entienden la cuestidn, comprenden lo
gue han decidide hacer al respecto {después de discutiic) y cubles son las responsabilidades de
cada uno.

Los miembros ejecuian eficazmente lag Gecisiones del grupo.

0% mniembros del grupo respetan las Giferencias maividuales; es aecix, no imp

ir, ne imponen 4 108 Cemés
ana conformidaa innecesaria.
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“aur cuando er as vequeflas compafias es mas comur la orgemrzacidn de lines, tarcbién proporcicna L2
asiuciure Désica pars las empresas medianas v grandes, A esia sstiuctura basica lineal se agrega el concepio
dei staff. T.as unidades de staff sirven a muchos propdsitos en una organizacion. Por ejemnplo, alivian a los
funcionarios de Hnea de mucho detalle v papelec; proporcionan congcimientos especializados en areas
especificas tdpicas; preparan reportes y estudios y suelen servir  verics departamentos de linea.

El concepto de staff se ilustra en el cuadro No. 3.2 y 3.b

Obsérvese que la estructura basica de Hnea que aparece en el cuadro No. 3.a sigue existiendo ¢n el cuadro 3 a
y 3.b .Se agregan cuatro y dos unidades de staff

clare que las

iy
€

teff shrvar z tocdos o a determinades Tunciomarics de linea, est

A

o
T s tan naasialiraSen Ao
ONOCUTICIGS CIpeCianizados que

4]
(o]

§ R v it U

Y 1 5
caracteristicas basicas de las unidades de staff estdn en posesidn d
-

para asesorar a 1os funcionarios de lnea. En ias empresas grandes y compilejas se usan libremente ias

umdades de staff. De hecho, existe la tendencia hacia un mayor use de los grupos de staff y la concesién de
cada ver mas autoridad a tales grupos; Sm embargo, ¢! uso de staffs crea algunos problemas.

Problemas asociados con unidades de staff.

Aun cuando un especialista de staff tiene una preparacidn especifica en alguna faceta de los megocios, es
comurn encentrar que su especializacion ha creado la falta de perspectiva para “comprender el cuadro general”
relativo 2 todz operacidn.

Oiro de los problemas relacionados con las unidades de staff, v con algunas unidades de lines, es la
formacién de un imperic. La formacién de un imperio es un fendmeno psicosccioldgice que da como
resultado unidades cada vez méas grandes. ¥n breves palabras, se agrega mas personal a Ia umidad aun cuando
no aumente la carga de trebajo. Este efecto, que es sumamente costoso para la firma, es provocado en parte
por que el 1efe de la umdad de staff cree que cuanto mayor sea su grupo tanto mds importante serd el staff

Para resolver algunos de estos problemas, pueden usarse ciertas aciividades por parte de los funciorarios de
linea. En prumer lugar, la unidac de staff v su personal deben tener objetivos cuidadesamente definidos, de
manera gue el personal gue participa sepa con exactitud qué es lo que se espera que hega y en donde se
encuentran los limites exfremos de actividad. Segundo, debe fijarse ¢! grade de autoridad concedido al
persona. de stafi, con exactitnd, para evifar los probiemas de usurpacion de ia autondad de linea. Tercere, ia
unidad de staff debe emplearse de maners de unlizar la preparacion especializada para lo cual se formo el
staff. Cuarto, los miembros de staff, principalmente los jdvenes que se nician en puestos de staff, deben ser
considerados como funcionarios de linea potenciales. Esto elimma gran parte de la frustracion sentida por
este personal, al considerarse como colocados en puestos s salida.”

RICHARD }. HOPEMAN.Administracion de operaciones. Cecsa , México, 1989, pp 51 -52.
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APENDICE 11

REQUISITOS DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
IS0 9001 VERSION 2000

B2

(%)

Sistema de administracién de ia calidad
Reguisitos generales
12 Requisitos de la documentacion
1.2.1. Generalidades
1.2.2.  Manual de calidad

1.2.3.  Control de documentos
1.2.4.  Contwol de los registros

2.1 Compromiso de ia direccidn
2.2 Enfoque al cliente

2.3. Politica de calidad

2.4, Planeacicén

247, Objeavos ge la calidac

2472, Planeacidn del Sistema de Admimistracion de 1 Calidad
2.5 Responsabitidag, autoridad y comunicactdn

2.5.1. Responsabilidad y autoridad
2.5.2.  Representante de la direccion
253, Comunicacidn inferna

2.6. Revision vor la direccion

o

LS

Generalidaces
Informacidn pars i revision
Resultados de iz revision

o o

N

Admnistracidn de los recursos

3.1, Suministros de recursos

2. Recursos humanos
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3.z.1.  Generalidaces
3.2.Z.  Competenciz, sensibuizacion y cavaciiecion

(!
-

Infraestrucmre
3.4, Ambienie de trabajo

Realizacion del producio

4.1, Planeacidn de Iz realizacidn dei producto

472, Procesos relacionados con los clientes

NS

2.1, Determinacitn de los requisitos relacionados con el producic
4.2.2  Revision de los requisttos relacionados con el producto cliente

4.3. Disefio y desarrslio

43.1. Planeacién del disefio y desarrollo

4373  Elementos de entrada para el disefio v desarrolio
433, Resultados del disefic y desarrollo

434, Revisidn del disefio v desarrcilo

%35, Verificacion del disefio y desarrcilo

4 Validacidn del disefio v desarrollo

4 Conmol de cambios del disefic vy desarrollo

o

L L

4.4, Compras

4.4.1.  Proceso de compras
4472  Informacidn de las comnpras
443, Verificaci6n de los productos compradoes

45 Produceibn y prestacidn del servicio
4.5 1. Control de la produccidn v de [a prestacidu del servicio
452, Validacidn de los proceses de produccidn y de la prestacion del servicio
453 Tdentificacidn y rastreabilidad
454, Propiedad del cliente
4.55. Preservacién del producio

4.6. Coutrol de los dispositivos de seguimienio v medicidon

Medicidn, andlisis v mejora

31, Generalidades

5.2 Seguimiento y medicidn

LA

Satisfaccion del cliente

Auditorfa Interna

Seguimiento v medicidn de los procesos
Segurmiento v medicién del producto
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Control del producto no conforms
Anélisis de datos
Miejore

Mejora coniimta

Agcidn correctiva
Accidn preventiva



APENTDICE IV
Los Reguisitos de maners narzicular son los siguientes:

2. Sisterna de admunistracién de calidad

2. Reguisitos generales

La orgamzacion debe establecer, documentar, implementar v mantener un sistema de admmistracion de la

Py = T 3 3 1 1. Aal e Ted Y OO
namente su eficacia de acuerdeo con los reguisitos de la nerma ISO 9001,

L]

a' ‘dentificar cs procesos necesanios pare of sistema de edmimstracion de cehidad v su aplicacidn & wavés
de ‘s organizacidn,

b} determinar la secuencia e interacclon de estos procesos,

de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse le dispombilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de los procesos,

e) realizar ¢! seguimiento, la medicidn y analisis de estos procescs, €

f) implementar ias acciones necesarias para aicanzar los resultados planeados y la mejora continue de estos
procesos.

La organizacion debe administrar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional

En los casos en que la organizacién opte contratar externamente cualquier proceso que afecte la conforrmdad

del producto con los requisitos, la organizacién debe asegurarse de controlar tales procesos Ei conirol sobre

dichos procesos contratados externaments debe estar identificado deniro del sistema de admimstracion de la

caiidad.

NOTA: Los procesos necesarios pase el sisteme de admmisiracién de calidad 2 Jos que se he teche referencia

anteriormente deberian mcluir los procesos para las actividades de admimstracion, la provision de recursos, la

realizacion cel producio y las mediciones.

2.2, Reouisitos de la documentacidn

22.3. Generglidades
La documentacion del sistema de adnunistracién de calidad depe meivir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de 1a calidad,

=
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a calidad,



_os wrocedinmierios decumeniacos requeridos en la 180 $0GL.

d) Losdocumentos necesitados por la organizacidn para asegurase de la eficaz planeacién,
operacidn v control de sus procesos, ¥
e) Los registros requendos por la norma ISO G001 (véase 1 2 4).

NGTA .« - Cuando eparezea el iérmine “procedimiente documentade” dentro de esta Norma Infernacionzl,
o
ar

significa aue e procedimiento ssa estanlecide, documentade, implementade y mantemde.

NOTA 2 - La extension de la documentacion del sistema de adminisiracidn de calidad puede diferwr de una
organizacitn a otra debido a:

a} FEltamafic de la organizacién y el tipo de actividades;
b)  Lacompiejidad de los procesos y sus mieracciones, y
¢) La competencia del personal.

NOTA 3 - 1z documentacidn puede estar 2n cualquier formato o tipo de medio,

La organizacién debe establecer y manitener un manual de calidad que incluya:

a} El alcance del sistema de la administracion de calidad, incluyendo los detalles v la justificacion de
cualquier exclusién,

b) Los procedimienics documenizdos establecidos para el sistema de administracion de calidad, o una
referencia a los mismes, v

¢) Une descripcion de la mteraccidn entre los procesos del sistemna de adminssiracidn de cahdad.

1.2.3.  Control de los decumenios

Los documentos requeridos por el sistema de administracidn de calidad deben controlarse. Los registros son
un tipo especial de documentos v deber: controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 1.2.4

Debe establecerse un procesamiente documentads para definir los controles necesarios para:

a2 Aprobar los documentos en cuanio a su adecuacion antes de su emisién,

b} Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

¢} Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los documentos,

d)  Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables s encuenfran disponibles en
08 punfos de uso,

e} Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

FaY

v Asegurarse de gue se wdientifican los documentos de origen externo y se centrola su distribueién, y

gy Prevenm el uso no mtencionado de documentos obsoletos, v aplicarles una identificacidn adecuada en el

caso de que se manfengan 0or cualgquier razon.,

.24 Contro: de ios regisiros

Los registircs delen establecerse v mantenerse paa proporcionar evidencia  de la conformidad con
L0s requisitos asi como de la operacién eficaz del sistema de administracidn de calidad. Los registros

m

deben permanecer legibles, faicilmente identificabies v recuperables.

\0
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Debe ostadblecerss un procedimierto gocmmeniaco varz definir los conrroles necesarios para
wientificacidn, e simacenamuento, 1a profeccidn, & recuperacidn, e. ilempeo de rerencidn ¥

ClSDOSxClOI’l ae los Ie‘jlsﬁ'OS

3. mesnonsaphiaad e ia direceidn
2.2, Compronise de lg direccidz

)

T2 are direccidn debe proporcionar svidencle de su compromise pare e, desavolie @ moplementacion gel
sistema de administracion de calidad, asl como con Iz mejora continua de su eficacia

2} Comimicande 2 lz organizacién la imporancia de satisfacer tanto los requisitos de. cliente como los
icgales v reglameriarios,

b) Estableciendo la politica de la calidad,

c) Asegurande que se cstablecen los objetivos de lz calidad,

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccidn, y

2y Ascgurando la disponibilidad de recursos.

2.2, Enfogue al cliente

Za alta direccidon debe asegurarse de que los requisiios dei cliente se determinan y se cumplen con &l
propasito de aumentar la satisfaccion del cliente (véase los apartados 4.2.1. Determunacion ce los requisitos
relacicnados con el producto y 5.2.1. Satisfaccion del cliente),

2.3. Politica de Ia calidad

La aita direccion debe asegurarse de que iz politica de calidad:

8 Es adecuada al propésito de la organizacion;

bl Incluye un compromiso de cumplir los requisites v de mejorar continuamente iz eficacia del sisteme
de administracion de calidad;

<) Proporciona un marceo de referencia para esiablecer v revisar ios objetives de calidac,

d) Es comunicada vy entendida denfro de la organizacion, v

€) Es revisada para su continua agecuacion

2.4. Planegcién

2.4.1. Objetivos de calidad

La alta direccior debe asegurarse de gue los objetives de la calidad, inciluyendo aquéllos necesarios para
CUInpHr ios reguisiios paia el producto {véase 4.1. a), se establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la organizacién.

Los objetrvos de calidad deben ser medibles v coherentes con la pelitice de calided.

M LI QU D LI A A Aa TelSad
2.4.2  Plgnegeidn Jel Sisteme de Administracidn de CTalidad

La alfa direccidn debe asegurarse de que

a) La plancacién del sisterna de admumisiracidn de celidad se realiza con ¢l fin de cumplr los requisitos
citados en 4 1, asi como los ovjetivos de ia calidag, y

b} Se mantiene la integrided del sistema de admrinistracion de cahdad cuando se planes v se implementan
campios en éste.

€
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Z.5. Respopsaiidad, zuleridad v com
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2.581. Responsabilica

La alta direccidn deize asegurarse de que las responsaoilidades v autonidades estén definidas dentro de lz
organizaclon

= , . .
2.5.2. Represeniante de la direccidn,

Te gha direccidn  debe designzr un miembro de Iz direccidn guién, con dependenciz de ofras
responsabilidades, deoe tener la responsabilidad v autondad que incluya:

a} Asegurarse 4s que se establecen, implemenien v mantienen los nrocesos nscesarios paza €1 sistema de
administracion de caiidad;

b} Informar g Ja alta direccién sobre el desempefic del sistema de administracidn de la calidad de cuslguier

necesidad de mejora, v

Asegurarse de que se promueva ia

de la organizacién.

oma de conciencia de ios requisiios de clientes en 1odos 108 niveles

[¢]
~
=h

Nota: La responsabilidad del representante de la direccidn puede incluir relaclones con partes externas sobre
asunios relacionados con el sistema de administracion de calidad.

2.5.3. Comunicacion interna.

La alta direccidn debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados denfro de la

organzacion y que la comunicacion se efecfiia considerande Ia eficacia del sistema de administracidn de
calidad.

2.5, Revisidn por la direccidn

2.6.1. Generalidades

La alta direccién debe, 2 mtervalos planeados, revisar el sistema de administracién de Ia calidad de la
organjzacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia contirua. La revision debe incluir la
evaluacién de ias oportumdades de mejora v la necesidad de efectuar cambios en el sisterna de admunistracion
de calidad, incluyendo la politica de 1a calidad y los objetivos de la calidad.

Deben manienerse regisiros de las revisiones por la direccion (vease 1.2.4.).
2,52, Informacién pare la revisidn

La mformacion de entrada para la revisidn por la direccidn debe nclur

a) Resultados de auditorias,

b} Reiroalimentacion del cliente,
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¢y Dresempefio de 1os procesos v conformicad del producio,

¢} Zstado de las acciones correctivas v preventivas,

g) Acciones de SSZUIMIENIC A8 revisionss por ia direccidn previas,

£ Cambios que podrian afectar al sistema de administracién de la calidad, y
¢) Recomendaciones paiz la mejora.

2.83 Resultadsos de lz revisitn

Los resuitados de la revisién por la direccidn deben inciuir todas las decisiones y accrones relacionadas con’

a) La mejore de ta eficacia del sistema de adininistracion de calidad y sus procesocs,
by Lamejora de! producic en relacion con los requisitos del cliente, v

¢) Lasnecesidades de recursos.

ol

Administracién de los recursos

3. Suminisire de recusecs.

La organizacién debe determunar y proporcionar 10s recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de administracion de Ia calidad y mejorar contmuamerte su eficacia,
y

by  Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

3.2, Recursos humanos.

3.2.0. (eneralidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competents con base la
educacién, capacifacion, habilidades v experiencias apropiadas
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3.2.2. Comoelenciz, sansihilizac

La organizacién debe:

a)  Determinar la competencia necesaria para el personal que reziiza trabajos que afectan & Iz calidad del
producio.

b)  Proporcienar capacitacion o tomar ofras acciones para satisfacer dichas necesidades,

¢}  Evaluarla eficacia ce las acciones tomadas,

g8



d)  Asegurarse de que su perscnal es conscienie de 1z relevancia e importancie de sus actividades y cdmo
contribuyen al logro de los objetivos de a calidad,

e}  Mantener los registras apropiados de la educacidén, capacitacidn, habilidades v experiencia {véase

12.4)

1240,

3.3, Infrzestrueiura

La orgamzecion debe determunar, proporcicnar v mentener las mirtaestructuras neccsarias para lograr le
conformidad con los reguisitos del producto. Lg miraestructura inchuye, cuande sea aplicable.

a) Cdificios, espacio de trabajo v servicios asociadas,

b} Iquipo para los procesos, (tanto hardware come software,

c) Servicios de apoyo tales {come transporte ¥ comunicacidi).

3.4, Ambiente de trabaje

L2 organizacion debe deternunar v adnunisirar el ambiente de irabajo necesario para lograr l2 conformidad
con Los requisitos del nroductc,

4, Realizacion del producto

4.1. Plareacién de la regiizacicn del producio

1g organizacion debe planear y desarroilar los procesos necesarios pare 1a realizacién del producio. La
planeacién de 1a realizacidn del! producio debe ser coherente con los reguisitos de otros procesos del sisteme
de adminisracién de calidad (véase 1.1

Durante la planeacidn de la realizacidn del producto, la crganizacién debe determinar, cuando sez apropiado,
lo siguente:

a) Los objetivos de calidad y los requisiios pars el producto;

ny Lanecesidad ae establecer procesos y documentacién, y proporcionar recursos especificos para el
producto;

¢} Las actividades requendas de verificacién, validacion, seguimiento, mspeccidn y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo;

d) Los registros que sean necesarios para proporcicnar evidencia de que los procesos de realizacién y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase 1.2.4.).

Elresultado de s/ planeacidn debe preseniarse en forma adecuada para la metodologia de operacion de ia

ciganizacidn.

NOTA 1: Un documento que especifica los procesos del sistema de adminisiracion de calidad {incluyende
los procesos de realizacidm del producto} v los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o
contrato especifico, pueden denomunarse como un plan de calidad.

O
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NQOTA 2: La organizacidn también puede aplicar ios requisiios citados en 4.3, para el desarrello de los
apl 1 L
procesos de realizacidn del producio.

4.2, Proceses re:acionados ¢on o8 clienies

4.2.1, Determinacidén de los reguisitos relacionadas con el products

La orgarizacion deBe determminas:

a} Los requzsitcs especificados por ei cliente, inc
posteriores a la misma,

b) Los requisitos no establecides por el ciiente pero necesarics para el uso especificado o parz el uso
previsto, cuando sea conocido los requisitos legales y reglameniarios relacionados con el producte, y

cy  Cualguier reguisito adicionai determinado por l2 organizacion.

luyende los requisiios para 1as actividades de entregs y las

4.2.2. Revisidn de los requisitos relacionados con ef producto

o

La organizacion debe revisar los requisiios relacionados con el producto. Esta revisidn debe efecruarse antes
de que ia organizacidn se comprometa a proporclonar un producto al cliente (p.e. envio ds ofertas, aceptacion
de confratos ¢ pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos), v debe asegurarse que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del conirats ¢ pedide y los expresados
nreviamenie, y

¢} la organizacitn tiene la capacidad para cumpliv con los requisitos defimmdos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisidn y de las accicnes originadas por la rmsma {véase
T 2 4 N
1 ST ).

Cuando el cliente no proporcione vna declaracién documentada de los requisitos, la organizacion debe
confirmer los requisitos del cliente antes de la aceptacion,

Cuando se cambien los requisitos del producto, la crganizacién debe asegurarse que la documentacidn
pertinenie sea modificaca vy de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificades.

NQTA — Ex algunas sifuaciones, tales come las ventas por Internet, no resulta practico efectuar una revision
Tormal de cade sedido. Er su lugar, i revisidn puede cubrir a ia inivrmacion pertmente del producto, como
son los catdlogos o el matenal publicitaric.

La organizacion depe identificar e implementar disposiciones eficaces para la comuricacion con los clientes,
relativas a:

a) Lz mformacién sobre el producte,
by 1las consultas, contratos o atencidn de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
¢} Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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4.3, isefic v desarrolo

43,1, Planeacidn cel disefic v desarrolo

La orgarizacidn Cene planear y controlar ef disefic v desarrollo del producto.

Durante la planeacidn del disefic v desarrolle la organizacidn debe determmar
by o~

S

Las etapes de disefo v desarroilo,
Larevision, venficacidn v vaiidacidn, apropiatas para ¢aca etapa del disefio y desarrollo, v
_as iesponsabilidades v autoridades parz el disefio v ¢! desarrollo.

"y
W

v

La orgamzacién debe administrar las wuterfases enwve los diferentes grupos implicados en el disefio v
desarrollo para asegurarse de una conunicacion eficaz ¥ une clara designacidn de regponsabilidades.

Los resultados de la planecacidn deben actualizarse, cuando sea apropiado, a medida que progresa el diseflo v
desarrolle

4.3.2. EHlementos de entrada para el disefio v cesarrolio

Beben deferminarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producte vy mantenerse

1~ i

registros (véase 1.2.4.). Estos elementos de entrada deber inchur:

a) Los requisitos fancionales v de desempefio,

by L.osrequisitos legales v reglamentarios aplicables,

¢y La informacién aplicable provemente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d}  Cuslquier otro reguisiio esencial para el disefio y desarrollo.

Tswos elementos deben revisarse wara verificar su adecuacion. Los requisitos deben ser compictos, sin
ambigiliedades v no deben ser confradictorios.

4.3.3. Resultades de? disefio y desarrolio

Los resultados del disefio v deserrollo deben propercionarse de tal menera que permita su versficacion
respecto a los elementos de entrada para el disefio y aesarrolle, y deben aprobarse antes de su liberacién.

Los resultados del disefic y desarrollo deben:

a)  Cumplir los requisiios de log elemenics de entrada del disefio y desarrollo,
o, Proporeionar ‘nformacion apreplada para la compra, 1a produccidn v la prestacidn servicio.

¢y Contener o referencia los criterios de aceptacién para el producte, y
d'  Hspecificar las cavacteristicas del producto gue son esenciales para 1 uso segI0 y correcto.

434, Revisiér de disefic 7 Sesarroilo

Fn Jas etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sisteméticas de! disefio y Cesarrollo de acuerdo con lo
planeado (véase £.3.1.).

a} Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarroile para cumplir los requisitos, €
by Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesartas.

.
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o8 particivantes en dichas revisiones deber meluir epresemnantes ae 1as Tunclonses relacionacas con iz (s
ctepe (s) ds disefio v aesarroilc gue se est {n) revisando. Deben mentenerse resistros de los resuliados de
a8 revisicnes ¥ de cuaiquier aceion necesaria {véase 1.2.4..

4.3.5. Verificzeldn del disefio ¥ desarraile

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planeado {véase 7.3.1.) para asegurarse de que los
resuirados del disefio y desarrollo cumpien los requisttos de los elementos de entrada del disefic y desamrolle.
Dieben meantenerse regismras de los resultados de la verificacién v de cualquier accione necesariz (véase
1.2.4),

4,3.6. Vealidacidn del disefic v desarrollo

Se debe realizar ia validacién del disefio y desarrolio de acuerdo con lo planeade (véase 73.1) para
asegurarse de que el producto resultanie es capaz de satisfacer los requisttos para su aplicacion especificada o
uso previsie, cuando sea conocido siempre que sea factible, la validacidn debe completarse antes de la

1 165 Tna v léadas 1o sralids il o
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cualquier accidn necesana (véase 1.2.4.).
4.3.7.  Controt de cambiocs del disefio y desarrolle

—os cambros de disefio v desarrollo deben identificarse y verificarse y validarse, cuando sea apropiace, y

aprobarse antes de su implementacién. La revision de los cambios del disefio y desarrolio debe incluir la

evaluacién del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto entregado.

Deben mantenerse registros de los resuliados de la revision de los cambios y de cualquier accidén que sea
necesaria (véase 1.2.4.}.

&d.1.  Proceso de compras

La orgamizacién debe asegurarse de que el producto adquiriao cumpie ios requisiios ae compra espectficaqos.
El tipo aleance del control aplicado ai proveedor v al producto adquirido debe depender del unpacte del
producto adquirido en la posterior realizacién cel producto o en el producto final.

La organizacion debe evzaluar v seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para sumimsirar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacidn. Deben establecerse los criterios para la seleccidn,
4 evaluacidn v 1a revaluacién. Deben mantenerse regisfros de los resultadeos de ias evaluaciones vy de
cualquier accidn necesaria que s¢ derive de la misma (véasel.2.4.).

4.4.2. Informacida de las compras.

La mformacion de las compras debe describir ef producto a comprar, mcluyendo, cuanao sea apropiado:

2) Reguisitos pere la anrobacidn del producto, nrocedimientos, nrocesos v equipos,
b) Requisitos para la calificacién del personal, v
¢} Reqguisitos del sisternza de adrministracidn de calidad.

La organizacidn <zbe asegurarse de la adecuacidn de los requisites de compra especificados amies de
comunicarselos al proveedor.

e
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Tz organizacide dele establecer e :mplementar la inspeccién u otras actividades necesarias para asegurar
gue - producte comprade cumpie los requisites de compra espectficagos.

Cuando ia organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones del proveedor, la
crganizacion debe establecer en la informacidn de compra las disposiciones para la verificacidn pretendida v

A
el método para la liberacién del producto.

4.5, Zroduceién v prestzcidn del servicig.

4.5.1. Caontrel de la produccién y de [a prestzeidn dal servicio.

La organizacién debe planear v lievar a cabo la produccion v ia prestacion del servicio baje condiciones

4

controladas. Las condiciones controiadas deben inciuir, cnando sea aplicable.

2} la dispombilidad de informacidn que describa las caracteristicas del producto,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sean necesario,

¢y auso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de segunimiento v medicidn,

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f} la mmplementacion de actividades de liberacion, enfrega y posteriores a la entrega.

4.8.2. Validacién de los procesos de [a produceién y de 1a prestacion del servicio.

La organizacién debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacidn del servicio donde los
nroductos resultantes no pueda venficarse mediante actividades de seguimiento o medicidn. Esto mcluye a
cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacién debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resuliados planeados.

f.a organizacion debe establacer las disposiciones para estos precesos, inciuyendo, suande sea aplicable:
a) criterios definidos para la revisidn y aprobacién de los procesos,

b} aprobacién de eguinos v calificacién del personal,

¢! use de métodos v procedimientos especificos

(&)
AR

d) los requisifos de ios registros (véase .24 v
M Y )2
e} larevalidacion

£.5.3, Icertificacida y rastrezbilidad

Cuando sea apropiado, 1a organizacidn debe identificar el producto por medios adecuados, a través de ioda la
realizacion del producto.

Lz organmizacibn Gebe dentificar el estado del producio con respecte = los requisites de seguimienic v
medicior.

Cuando la rasireabilidad sea un requisito, la organizacidn debe controlar v registrar le identificacién dnica
del producto. (véase 1 2.4.).

NOTA: En algunocs seciores mdustriales, la administracion de la configuracién es un medio parz mantener ia
identificacién y la rastreabilidad.
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La organizacién debe cuidar ios bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo ol control de iz
arganizacidn o esten siendao uiilizados por & misma. La organizacidn cebe identificar, verificar, proteger v
inantener 108 bienes gque son propiedad del cliente suministrados para su uilizacidn o incorporacidn dentro
del producto. Cualguier bien del cliente que sea propiedad del cliente que se prerce, deteriore ¢ gue de algdn
oiro mode se considere inadecuado para su uso deben ser regisirade (véase 1.2.4.) y comunicado al cliente.

NOTA ~ La propiedad del cliente puede incluir la propviedad mtelectval.

4.5.5. Preservacién (el producto
La crgamzacion debe vreservar la conformidad de! producio durante e! proceso mierne y la enirega final al
destine previsto. Ssta preservacidn debe incluir la identificacidn, manipulacion, empaque, almacenamienic v

oroteccitn La preservacién debe gplicarse también, a las partes constituivas de un progucto.

4.6. Contreld
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Lz organizacion debe determinar el segummento y la medicidn a realizar, y los dispositivos de medicion y de
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de Iz conformidad dei producio con los requistos
determinados (véase 4.2.1.).

La organizacidn debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiente ¥ medicion pueden realizarse
v se realizen de una manera coherents cor los requisitos de seguimiento v medicidn.

Cuando sea necesario para asegurarse de la validez de los resuliados, los equipos de medicién debe:

a)  Calibrarse y verificarse a infervaios especificados o antes de su utilizacién, comparade con patrones de
medicidn rastreables a pairones nacionales o internacionales cuando no existen fzles matrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracién o verificacion;

b}  Ajustarse o reajustarse segin sea necesaric;

¢)  Identificarse para poder determmar el estado de calibracidn;

d) Protegerse conira ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicidn;

e}  Prowgerse conwa log dafios v el deteriore durante la manipulacidn, mantenimiento v almacenamiento

Ademas la organizacidn debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos La organizacion debe torar las acciones
apropiadas sobre equipo v sobre cuaiquier producte afectado. Delben mantenerse regisiros de los resultados
de la calibracién y la venficacidn (véase 1.2.4.)

Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando
¢stos se utilicen en las actividades de seguimienio y medicidén de los requisitos especificados. Esto deie
Hevarse 2 cabo antes de iniciar su wiiizacion v confirmarse de nuevo cuando sea necssario.

Nota — Véase las Norma 1SO 10012 -1 e IS 10012-2 a medo de orlentacion.
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2} emostrer ia conformidaa del nroaucto,
by Asegurarse de la conformidad del sisterna de administracién de fa caiidag, v
¢) Miejorar continuamente la eficacia dei sistema de administracion de calidad,

Esto debe comprender fa determinacidn ae los métodos aplcabies, incluyende las técnicas estadisticas, v el
alcance de su utilizacidn.

5.2. Seguimiento v medicidn.

Cormeo unz de las medidas del desernpefic del sistema de admimstracion de calidad, ia organizaciér debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcidn del cliente del respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de la organizacién. Deben deterrmmarse los métodos para obtener v utilizar dicha
informacion.

522. Axnditoriainterng.

L.a orgamezacién debe llevar a cabe a intervalos planeados audiiorias internas para determinar si el sistema de
administracién de calicad.

a)} Esconforme con las disposiciones planeadas (véase 4 1.), con los reqguisitos de esta Norre Internacional
y con los requisitos del sistema de adininistracién de calidad establecidos por la organizacidn, y
b} Se ha mmplemeniado y se mantiene de manera eficaz.

Se¢ debe planear el programa de auditerfas tomando en consideracién el esfaao v la mmportancia de los
procesos y areas a auditar, asi como los resultades de auditorfas previas. Se ceber definir los cutenos de
auditorfa, el alcance de la misma, su {recuencia y metodologia. Lz seleccion de los auditores v la realizacién
de las auditorias deben asegurar la objetividad e smparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no
deben auditar su propic trabajo.

Deben definirse, en un procedimiente documentado, las responsabilidades v los reguisitos para ia
planeacion vy la realizacidn de auditorias, para informar de los resultados y para maniener los regisivas (véase
12.4)

La direccidén responsable del &rea que esté siendo anditada cebe asegurarse de que se toman acciones sin
demora injustificada para eluminar ias no conformidades detectadas v sus causas. Las actividades de
seguimientc deben incluir Iz verificacidon de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la
verificacion {véase 5,5.2.).

NCTA — Véase las Norma ISO 1001 1-1, ISO 10611-2 ¢ ISC 10011-3 a modo de onentacidn



5.2.3. Seguimlfento v medicidn de 108 3rocescs.

La organizacién debpe aplicar métodos apropiades para el segummuenic, y cuende sea aphcable, la medicion
de les procesos del sistema de la adminisiracion de calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidiad de
ios procesos para sicanzar los resuliados planeades. Cuando no se alcances los resultados planeados.

Cuando no se alcancen jos resuifados nlaneados, delben llevarse a cabo correcciones y acclones correctvas,
segli™ sez convemente, para asepurar la comforrmdad del nroducte

52.4. Seguimientoy medieidn cel producto.
La organizacién dede medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se

cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de reahzacidn
del producto de acuerdo con ias aisposiciones planeadas (véase 4.1).

Debe mantenerse evidenciz de la conformidad con los criterios de acepiacidn. Los reglsires deben mdicar
la(s) persona {s} que antotiza{n)} la liberacidn del producto {véase 1.2.4.),

Lz lberacidn del producto y ia prestacidn del servicio no deben llevarse a cabe hasta que ss hayan
cornpietado satisfactoriamente las disposiciones planeadas (véase 4.1.), a menos que sca aprobados de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuands corresponda, por el cliente.

§3. Control del preducte no conforme.
La organizacion debe asegurar que el producto que ne sea conforme con les requisitos, se identifica y

controla par su use o enirega no intencional. Los coniroles, las responsabilidades v autoridades reiacionadas
con el tratamiento del producte no confonme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

Lz organizacidn debe fratar los productos no conformes mediante une o mas de izs siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) Antorizando su uso, liberacidn o aceptacidn bajo concesion por una autoridad perfinente y, cuande saa
aplicable, por el cliente;

¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Se deben mantener registres (véase 1.2.4.) de la naturaleza de las no conformdades v de cualquer accion
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones gue ¢ hayan obtenido.

Cuando se corrige un producte no conforme, debe someierse a una nueva verificacion para Gemostrar su
conformidad con los requisitos.

Cuando se deiecta un producto no cenforme después de la entrega ¢ cuando ha comenzado su uso, la
organizacion Cebe tomar ias zcciones apropiadas respecto a los efectos, ¢ efectos potenciales, de la no
conformidad.

5.4. Angilsis de datos.

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos aproplados para demosiiar 12 Idoneidac v le
eficacia del sistema de admimstracion de calidad y para evatuay dénde puede rezlizarse la mejora contmus de
ia eficacia del sisterna de administacién de calidad. Bsio debe inciuir ios datos generados del resuitado del
seguimients y medicidn y de cualquier otra fuenie relevante.
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5. andlisis ge datos aese provorcionar informacidn scbre:
g) Lasatisfaccidn del cliente (véase 5.2.1.)
b} laconformidad con los requisitos del preducto {véase £.2.1.;
c) Las caracterisiicas y tendencias de i0s proceses v productos inciuyends ias oporiunidades para levar a
cabo acciones preventivas, y
d) T.os proveedores.
5.5, DMejora
5.5.1. Mejora continuz
La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de administracion de la calidad,

mediante el uso de la politica de la calidad, ios objetivos de la calidad, los resultados de ias auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revisién por la direceidn.

[a organizacidn debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que
vuelva & ocurr. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los defectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimients documentado para delinir los requisitos para:

a) Rewvisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

by  Determinar las causas de las no conformidades;

¢) FEwvaluar la necesidad de adoprar acciones para asegurarse de que ias no conformdades ne vusiven a
OCUrTiT,

d; Determinar e implementar las acciones necesarias,

e} Regiswrar ios resuliados de las acciones tomadas (véase 1.2.4.), ¥

D) Revisar las accrones correctivas tomadas,

55.3. Aeccién preveniive
La organizacion debe determinar acciones para elmmmar las causas de no conformmdades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropladas a los efectos de los problemas

potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documeniadp para definir los requisitos para:

a) Detenmmar las no conformidades petenciales v sus causas,

b} Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
¢; Determinar ¢ implementar las acciones necesarias,

d} Regisirar los resultados de las acciones preventivas tomadas (véase 1.2.4.5 y
¢} Revisar las acciones preventivas tomadas

.
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Cana: de Distribucion es 2 Torma préctice y eficiente de hacer que el producic ¢ servicio Jegue al
usuario final con opermunidad.

La gufa mecanica o plano de montaje es el conjunto de elementos técnicos plasmados en dibujos
que pueden ser interpretados por los responsables de hacer las obra civiles necesarias para que
los elevadores sean instalados en curnplimiento del provecio mismo.
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