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EXORDIO

> Expesicién de motivos

La razén de existir de una empresa, independientemente del tipo de giro que ésta tenga,
radica en sus clientes, entendiendo por clientes todo aquél que esté relacionado con la
organizacidn, tales como: publico en general, accionistas y a sus empleados. Crear en éstos
ultimos una cultura para IV:rinydar‘ uk;‘-sér\;icforde calidad representa uno de los constantes
retos institucionales; la interrogante seria ;htonces, ¢(Coémo lograr un servicio de calidad

para el cliente tanto interno como externo?

Hoy en dia, ya no es suficiente con tener a un empleado bien pagado, que proporcione

4.

servicio a sus cli As se requiere de pacitacion constantes, de sistermas de

trabajo que le permitan conocer sus avances y su desarrollo ente otros, es decir, de

elementos que permitan al personal sentirse parte en el logro de los objetivos de la empresa.

En Auto Ahorro Automotriz, S.A. de C.V. se ha encontrado un método que permite atender

estas idades y ad as lograr la satisfaccion del cliente: este método se fundamenta en

la aplicacién de la norma internacional ISO 9000, misma que se adoptd desde 1999 con la




finalidad de institucionalizar el sistema de trabajo; es a partir de esta necesidad que se crea

el area de Calidad, la cual tiene como principal funcién al mantenimiento de este sistema.

Actualmente, Auto Ahorro Automotnz ha oonsegmdo la recertxf cacién de su si de

traba_lo ante este organi » internacional con la versuSn 2000 de la norma, lo que implica

tres aﬁos més de contar con este reconoclmxento sin' embargo esto no basta para asegurar la
sausfacmén de los clientes yel logro ‘de los ob_;euvos de la empresa. Es necesario tener los
elementos Y las herramientas necesarias para lograr mantener el Sistema de Gestiéon de
Calldad es por ello que el tema del presente mforme es el seguimiento y actualizacion del

Slstema de Gesnén de Cahdad

La estﬁmﬁra dél trabajo, conforme a lo solicitado para conformar un informe académico
se conforma de‘ ‘ ‘
> Descnpclén de la empresa
Orga.mgmma general y delineacién de actividades por area
Cémo funcions el area de Calidad
Plan de trabajo para Iograr la recertificacion.

Fundamentacibn del proceso de mejora continua

VvV V Vv Vv Yy

Propuesta para el rnantemmlento del Sistema de Geslién de Calidad

La propuesta ofrece en primer lugar una reestructura organizacional con base en el analisis
de procesos que se realizé durante el afio pasado, y en segundo lugar, seilala una serie de
actividades que procuran tener en proceso de mejora continua el Sistema de Gestioén de

Calidad.




> Justificacién de la relacién del informe académico con la carrera de

Pedagogia

Ahora bien es necesario mencionar, ;Qué hace un pedagogo dentro de un area de calidad?:

Y la respuesta es tan clara, como complicada es su aplicacion: Enseiiar.

Las labores de un pedagogo como profesional de la educacién van desde el conocimiento
técnico de normas y procedimientos junto con la manera de transmitirlas al personal hasta

la complicada tarea de Sensibilizar a éste sobre la importancia de mantener la calidad en su

trabajo diario.

El drea de calidad "r;equiere de un profesional que constantemente se cuestione sobre la
manera de eﬁcjehtar: las labores que se realizan cotidianamente y que convenza a las
personas que en su trabajo pueden encontrar una realizacion profesional en la medida en

que se sientan satisfechos con lo que realizan y la manera como lo hacen.

Este trabajo se llevo a cabo, pues se cree firmemente que el drea de calidad es un elemento
de cambio dentro de la empresa, y €l proceso de mejora continua es un fundamento de toda

persona que tenga la preparacion para ser un profesional de la educacién.




1. CUERPO DEL TRABAJO

1.1 DESCRIPCION GENERAL

1.1.1 Tipo de institucién

Auto Ahorro Automotriz, S.A. de C.V. es una empresa privada que proporciona servicios
financieros para la adquisicién de vehiculos nuevos de la marca Chrysler, Dodge y Jeep;
fue fundada el 10 de marzo de 1982 como una iniciativa del entonces Presidente de la

Asociacién Mexicana de Distribuidores Chrysler, Don Alberto Guerrero Pérez, con la

finalidad de tener un canal adicional de denominado autofi iamiento'. PLANFIA

es la marca comercial de este producto.

Durante sus veinte afios de operacion han existido épocas de crisis muy importantes, sin

embargo en los altimos cinco afios se ha pr do un crecimi © en ventas del 700%%, lo

que implica también un crecimiento en infraestructura y recursos humanos; por ello, en
1999, Auto Ahorro Automotriz decide adoptar los estandares de la norma intermacional ISO

9002:1994, con la finalidad de atender con calidad a sus clientes y distribuidores y, tener un

! Ei si de iami iste cn la i ion de de i que
idad oy for un forxk comin para la adquisicion de un bicn.
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método formal para adaptarse al crecimiento. Actualmente, como parte de su estrategia de
negocio, ‘se encizcnti‘a‘ la'recertificacion a través de la nueva versiéon de ISO 9000 publicada

el 15 de Diciembre del 2000.

Nuestra : empres: demas cuenta con la calificacion . financiera de Standard & Poor’s

cuya finalidad es la de certificar el adecuado manejo de los recursos
e’ diferentes . instituciones, asi como de otorgar recomendaciones para

o nacionales como extranjeros.

El producto . que tiene Auto Ahorro Automotriz, denominado ‘“Autofinanciamiento
Automotriz”,

Tiene las siguientes caracteristicas:

> Es un sistema de ahorro e inversion, debido a que permite al cliente no
descapitalizarse para adquirir un vehiculo o tener recursos guardados para este fin.

> Integra grupos cerrados de consumidores, 1o que brinda oportunidad con el paso del
tiempo de tener mayores probabilidades de entrega de su unidad.

> Forma un fondo comiin controlado por un fideicomiso, para el pago de las unidades
por entregar.

> Realiza Eventos de adjudicacién mensual, donde se les asigna a los clientes las
unidades contratadas.

> Otorga un crédito para entregar la unidad y de esa manera asegurar al resto de las
personas que integran el grupo recursos suficientes para que todos reciban su

unidad.




> Su contrato - estd regulado - por instituciones como Secretaria de Comercio y

Secretaria :de Gobérnabién, 1o que da al cliente seguridad en su inversion.

Asesona para ]a comercmlnzacxon de los contratos.
b. Apoyo para la admmlstracnén de la cartera de clientes.
Dentro del apal"tado Estmctun General (Vid. Infra. 1.1.3) se conoceran los diferentes
servicios que ofrece Auto Ahorro Automotriz de manera detalliada, a través de las diferentes

areas que lo conforman.

La estructura orégnizacional con la que cuenta actualmente Auto Ahorro Automotriz, es de
90 empleados y un cuerpo de ventas directas de, aproximadamente, 160 vendedores dentro
del Distrito Federal y, a pesar de contar con una sucursal en la Ciudad de Monterrey, Nuevo
Leén, ésta no se contempla dentro del presente estudio, debido a que, todavia no se

encuentra dentro del alcance del Sistema de Gestiéon de Calidad.




Por lo que.respecta a sus recursos, Auto Ahorro Automotriz tiene una infraestructura
tecnolégica de vanguardia que permite tener informacién en tiempo real de sus mas de

veinte ‘mil - clientes: Dentro de la empresa a través del SIOP (Sistema Integral de

Operai:ibﬁe; PLAN'FIA) y de manera remota medi herramientas como son la pagina de
Internéi y.el IVR' (Inierai:tive Voice Responsive); ademas debe mencionarse que todo el

personal cuenta con estacion de trabajo y extension telefonica propia.

El re@:urso hu;hano, répresentado en su mayoria por mujeres, tiene un promedio de edad que

no rebasa los treinta afios ¥ un nivel de estudios universitario.




1.1.2. Miisién instituci 1

El futuro de Auto Ahorro Automotriz radica en ser una empresa de financiamiento
automotriz que proporcione a sus socios la mas alta rentabilidad del sector y, a sus clientes
un servicio de atencién que sobre pase sus expectativas, por lo que su misién se enuncia de

la siguiente manéra:
“Proporcionar esquemas para la entrega de vehiculos nuevos, mediante la prestacion de
servicios de excelencia con personal altamente calificado. Con el propdsito de lograr los

objetivos de crecimiento y rentabilidad de la empresa™

Su vision es ""Reforzar la imag pr de los distribuidores Chrysler,

de participacion en el mercado de las autofinanciadoras de marca,

incr

con el fin de proporcionar servicios efici ¥ de calidad a los distribuidores y clientes

diante el apr A i de recursos Rumanos, financieros y materiales” y los

valores que rigen la empresa son: “Ha idad, lealtad, resp ido de p e

identidad™

8 i T
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La descripcioén de funciones por area se menciona a continuacion:
1.Gerencia Comercial Venta Directa
Le corresponde el manejo del programa Venta Dlrecta, que 1mpl|ca la confon-nacnén de

grupos de vendedores que comercializan el s15tema dentro de plazas comercmles Dichos

contratos son .asignados a los dlstnbuldores parm:lpantes dentro del DF y zona

metropolitana y sus funciones son: ERR T

Ventas:

a.  Venta de contrato

b. Coordmaclén de grup C s de vendedores.

Zona:

a. Apoyo a la red de distribuidores participantes.

Administrativa:

a. Supervision de plazas comerciales.

2.Gerencia Comercial Venta Red

Su tarea consiste en asesoria para la Red de distribuidores Chrysler en el interior de la
Repiiblica (excluyendo Monterrey) y sus funciones son:

a. Visitas a todos los distribuidores Chrysler.

10 !




b. Apoyo para la comercializacién de contratos.

c. . Orientaciéon para la administracion de la cartera de clientes.

3. Gerencia de Tesoreria y Finanzas

El fin de esta area es el control y adecuado manejo del recurso financiero, mediante las

siguientes funciones:

Crédito:
a. Autorizacidon de créditos para los clientes.

b. Elaboracién y resguardo de garantias crediticias.

Tesoreria:
a. Pago de unidades a distribuidores.
b. Pago por baja de clientes.
c. Pago a proveedores.

d. Control de inversiones.

Compras:
a. Realizacion de compras.
b. Evaluacién de proveedores.

c. Control del activo fijo.

11
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4.Direcciéon de Servicios Integrales

Su funcién es la coordinacién de la cartera de clientes y la infraestructura tecnolégica de la

empresa con las siguientes dreas que integran esta Direccion:

Administracién de Cartera:
a. Capturade contratos demro del SIOP

b. Elabomcnén Yy entregn de carpetas de mtegante

c. meslén d estad e cuema.' b :

d. . Control y entrega de papeleria de venta.

e. Control de

Sistemas:
a. Desarrollo y modlf’ caclén del SIOP.

b. Rcspaldo de base

c. Ma.ntemmlentq_ de equipo de cémputo y conmuto.

d. Desarrol o:y‘ mén;enimiento de IVR y pagina de Internet.

Recuperacién de adeudos:
a. Recuperacion de adeudos de clientes adjudicados.

b. Coordinacién de cobranza judicial y extrajudicial.

12 :




5. Gerencia de Contabilidad

La labor de esta drea consiste en los registros contables de toda la empresa y el pago de

impuestos.
6. Gerencia de Recursos Humanos

El propésito de esta gerencia es el desarrollo y administracion del recurso humano a través
de:

a. Reclutamiento, seleccién, contratacién, inducciéon y capacitaciéon del personal,

b. - Medicion y evaluacion de competencias.

c. Administracién de personal.
7. Gerencia de Servicio al cliente y Mercadotecnia

Su misidn es el conocimiento y contacto directo con el cliente, con el fin da conocer sus

necesidades:

Servicio al cliente:
a. Proporcionar informacién general a clientes y distribuidores.
b. Recepcion y resolucién de aclaraciones y quejas.

¢. Cobranza de integrantes no adjudicados.




Mercadotecnia:

Investigacion y analisis de mercado.
Coordinacién y realizacion del Evento de Adjudicacién.
Alta de tarifas.

Publicidad y promocion.

8. Gerencia de Calidad

Su propdsito es el desarrollo y mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad realizando

las siguientes funciones:

a.

b.

Administracién det Sistema de Gestién de Calidad.

Planeacion y coordinacién de auditorias internas.

s iento a i correcnvas, pi'eventivas ¥y planes de mejora.

Ademas de que dentro de la estructura se cuenta con una Direccién General y un Consejo

de Administracién que toman las decisiones del rumbo que ha tomado y tomara la empresa

Yy procura por los intereses de sus accionistas.

Para el propdsito del presente estudio se analiza detalladamente las funciones que desarrolla

el drea de Calidad asi como las acciones realizadas para darle seguimiento y actualizacién

al Sistema de Gestién de Calidad.

14




1.2 DESCRIPCION ESPECIFICA

1.2.1 Funci Yy ac desarrolladas

El area de Calidad dentro de Auto Ahorro Automotriz, finca su razoén ‘de existir dentro de
la organizacién a partir de 1999, donde se desarrolla un Sistema de Asegurgmiento de
Calidad a través de los estandares de la Norma Internacional ISO 9000 y su objetivo‘es la

conformacion y administracién de este Sistema.

Las funciones y actividades que se realizan dentro del area se describen y analizan desde

un contexto pedagoégico.

1. Desarrollo dei Sistema Documental
Tiene como principal objetivo el asegurar que la documentacién de este Sistema sea
adecuada a la organizacién en todos sus niveles y a las actividades que se realizan, ademas

vigila que se actualice oportunamente; para ello se cuenta con tres procedimientos basicos

documentados:

a. Estructura del Si. de Gestion de Calidad. Este procedimiento establece las
directrices y lineamientos para conformar y estandarizar la estructura documental

del Sistema de Gestion de Calidad, considerando aspectos de forma y contenido, asi

15




como - facilitar el entendlmlcmo y manejo de Ios mlsmos. Apllca a toda la

documentaclén que se contempla en los cuntro mveles de la estructura documental.

b. Conlrol de documenlos y dalos Define las reglas para Ia aprobaclén,-’ emlSlén,

control, dxsmbuclén yen su caso modlf icac 6n de los documentos que forman parte

del S|stema de Gesnén de Cahdad y busca garant:m, que :sélo se

; tbdos los

e origen interno como

extemo, que pueden estar tanto lmpresos como en medio electronico,

c. Control de reglstros de cal:dad Indlca a los usuarios las directrices para mantener a

través de los reglstros de calldad la evndencxa objetxva del ﬁmctonamnento efectivo

del Slstema de Gestién de Calldad a traves de su |dennﬁcac|6n almacenamiento,

proteccnén, recuperacnén nempo de retencién y dlsposuzlon final. Establece la

manera de usar la Lxsta de Control de Registros de Calidad, asi como su oportuna

actuahzac!éljp L

Esta funcién plantea una metodologia de trabajo en la cual el pedagogo desarrolla sus
habilidades para la aplicacién de métodos y su transmision, pues esta area también es la

encargada de dar a conocer a las personas involucradas dichos procedimientos. Colabora en

? Los cuan'o niveles que conforman la m.mctum documental son: anelo. M i de Calid
M. 1 de ‘Tercero, i ¥ cuarto, regist de calidk
? Documento controlado que como su nombre lo md.la: €s un que ido a su ia dentro
dcl Sistema, obliga a tener un sobre las i que ¢ i del mi
Ev:dencla objetiva se deﬁne como los datos que I i ia o idad de algo, en este caso del
det de Gcsuén de Cahdad (Cfl‘ i N i de N i i y
Certi ion, A.C. Si de ién de ia io. p. 23)

16




proyectos, diseflando y desarrollando marcos tedricos y metodologicos del Sistema,
verificando su comprensién y adecuada implementacién, lo que permite la evaluacion del

conocimiento transmitido.

2. Planeacién y coordinacién de auditorias internas
Esta ﬁxhcién tiene Ia finalidad de verificar que el Sistema de Gestién de Calidad esté
|mp!antado adecuadamente en toda la empresa, o en su caso detectar hallazgos® que

pen-mtan mejorar oorregxr o prevemr las précucas de calidad que se han identificado para

cumphr con la mls n de la orgamzacmn. Para realizar esta actividad de evaluacidn existe

ditores c]e calidad’, analizando a las personas que dentro de la

Inicia con Ia seleccién de

organizacién cumple y con el perfil requerido en las diferentes areas de la empresa, ademis
de proporcionar capacitacién tedrica que comprende el conocimiento de la Norma ISO
9000, metodologia de investigacion y analisis, desarrollo de entrevistas, deteccién de no

conformidades y seguimiento al cierre de las mismas.

* Hall de audil sonlos b dela ion de la evi ia de la auditori ilada frenie a
loscmmoudem (Cfr. Insti de P izacion y Certi ion, A.C. Sis de ion de
-Fy . p. 25.)
nanoconfomudadgdeﬁneoomoel mcmnplnmemoparculolomldealgunelcmulodelaNomua.de
_que se en no confor y Yy . (Cfr. de
Nor y Certi i AC § de_ ién de 1a cali Y bulario. p. 20.)
Loscnlcnospamla 1 i de calid i por ISO 9000 s encuentran
plasmados dentro de 1a guiade“cmmospam i de si de calidad™, itido por el Insti
de Nor i y Certifi AC,
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La capacitacion practica corresponde a la asesoria de campo, tanto en las entrevistas como
en la revision de la documentacién y evidencias; y la correspondencia con las clausulas de

la Norma.

También se organiza el programa de auditorias, definiendo objetivos por alcanzar, fechas,

elementos 'y areas. por auditar dependiendo de las necesidades que se detectan en el

Sistema.?

Con éStais_auditb as el pedagogo cumple con la parte final del proceso administrativo que
es la erl&évclvém aé]icgndo instrumentos de evaluacién, ademas de dar un tratamiento
estadiskfco que permité a la Direccidon General y al cuerpo gerencial la toma de decisiones.
Pone de manifiesto las habilidades del profesional de la educaciéon para el andlisis y la
planeacién de programas de trabajo; con relacién a la seleccion de auditores, aplica sus
conocimientos en el proceso de Desarrollo del recurso humano. Ademas de que forma el

criterio de los auditores referente a la calidad en cada revision que realiza.

alas correctivas y preventivas.

3. Segui
Cuando se han detectado las no conformidades o las areas de oportunidad, ya sea en

dimi: o dc do

auditorias o fuera de ellas, el area de Calidad cuenta con un pro
que marca la metodologia a seguir para un adecuado cierre, ademas de establecer los

controles administrativos que aseguren que la organizacion, a través de las diferentes areas

* Los documentos guia para estc son: Di i para i i de calidad Parte 1-Auditorias
y Parte 2-A ini ion del p de itorias
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que la conforman. adopta accionés correctivas y/o preventivas apropiadas para eliminar las

causas de no oonfonmdades reales y potenclales ¥y que dichas acciones son apropiadas a la

magnitud de los problemas y nes os detectados

Esta labor incluye las. si iviaédes: andlisis de causas, desarrollo de acciones,

establecimiento de planes de accidn y seguimiento.

Se brmda apoyo al area o areas involucradas pam venf icar que las acciones implementadas

1 o pot ial, o la situacidn de mejora.

mentos que sufriran modificacién.

Los beneficios'y cambios que genéfa estas acciones y decisiones son comunicadas al
personal a través del érea de Calidad.
En esta labor se pone de manifiesto que el pedagogo debe de conocer metodologias de

anilisis, ademas de ser un elemento de cambio dentro de la organizacion,

4. Desarrollio de planes de mejora.
Debido al amplio conocimiento que el drea de Calidad tiene de todos los procedimientos
dentro de la organizacion, se facilita la deteccion de algunos cambios que mejoren u

optimicen la operacién, lo que hace que el area sea un factor de cambio en si misma.
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Esta actividad se materializa en la orientacién y elaboraciéon de planes de mejora en

conjunto con las areas volucradas Aqui el pedagogo cumple su funcién en el ambito

empresarial de la sigul ranera: .
> Ap]icﬁndc;"lds_pnn pios de la administracién en el analisis, planeacion'y solucién
de problemas de I organizacion.
> . Siendo un agehte‘de' mejora dentro de la institucién.

> Trabajando = en equipos multidisciplinarios, ejercitando sus habilidades de

comunicacién, colaboracion y liderazgo.

5. S imiento a indicadores de calidad para el cumplimiento de Objetivos y Politica

de Calidad.

Esta funcién se cumple realizando propuestas de indicadores y objetivos de calidad a la
Direccién General, actualizando la informacion para que la alta gerencia tome decisiones; y
comunicando los avances y resultados a las personas que requieran conocer dicha
informacién. Esto refuerza el cumplimiento de la Politica de Calidad en todas las areas de

la empresa.

De esta manera el pedagogo cumple con el propésito para el cual fue preparado,

idad para valorar el compor i > h > y ed ivo en la

reafir do su

P

empresa, con la finalidad de hacer las propuestas necesarias para la modificacién de

conductas.

Es por ello, que el perfil del pedagogo cubre adecuadamente con las necesidades y

funciones dentro de un area de calidad, pues sus conocimi os y habilidad estan
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ion y se ad para

destinadas al perfeccionamiento del recurso humano de la or
que la empresa brinde un servicio de calidad que mejore dia con dia tanto al cliente interno

como externo.

I
! ~—

21




1.2.2 Pr i6n de la prop pedagégica

El proyecto seleccionado para realizar el presente informe académico es el “Seguimiento y
actualizacién del Sistema de Gestidn de Calidad de Auto Ahorro Automotriz, basado en la

Norma 1SO 9001 versién 2000™.

Como ya se anah'zér Auto ‘Ahorro Automotri; cuenta actualmente con la certificaciéon 1ISO

9002 en su vers:én 1994 la cual obtuvo en chlembre de 1999 1a estrategia de negocios

> Enfoque al clier\xtye.‘

Liderazgo.

vV v

Participacién del personal.
Enfoque de procesos.
Gestion basada en sisternas.
Mejora continua.

Toma de decisiones basada en hechos.

vV VY VY VY

Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor.
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Estos principios repr 1 los requerimientos a los que debe adaptarse la organizacion

para tener conformidad con esta nueva norma; de manera mas especifica los cambios son

los siguientes:

Y

Transformar el Sistema 'dg'ﬁseguramiento de Calidad a un Sistema de Gestién de
Calidad, lo que Vit.'litpvlit':awla ‘conformidad del producto sumada a la satisfaccion del
. clienfe.y i -
> Adapiar los v;int;r'equerinﬁentos de la norma anterior en cuatro grandes bloques:
Respons#bilidad de la Direccién, Gestiéon de recursos, Realizacion del producto y,
Medicién, analisis y mejora.
> Sélo se obliga a tener seis procedimientos documentados® y se hace responsable a la
organizacién para decidir que procedimientos deben dejarse documentados para
asegurar ‘l‘a eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.
> Se agregaﬂ requisitos como comﬁnicacién interna y elementos de entrada para la
revisién de la Direccion.
> La mejora continua ya no es sélo deseable, sino que es necesario que se compruebe
su implaniaéién. o
> El Sisterna de Gestion de Calidad se debe orientar a la satisfaccion del cliente a

través de un nuevo requisito para la medicién de ésta.

® Estos procedimientos son: Conwrol de de regi itoria i de
no conf acciéon iva y accién p i
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Pero el cambno fundamcntal radlca en que el Ststema de Gestién de Calidad debe contar

con uﬁ “Enfoque basado en procesos . €es decxr con la finalidad de que la organizacién

ﬁ.lncnone de m ‘que ldentlfcar y gestionar las actividades relacionadas

entre si,’ logrand que los elementos de em.rada se transformen en resultados, mismos que

seran la entrada de otr proceso

Cuadro 2. Modelo de un Sistema de GeStién de Calidad basado en procesos’

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA j

interesadas

DE GESTION DE I.LA CALIDAD
Clientes y | _________ T .. __ Responsabilidad Clientes y
otras partes de la Direccién % otras partés
i interesadas

Gestién Medncnén, _______ o Satis-
de recursos anallsxs y mejora ¢ faccién

Entradas % Reahmclén Producto
*|_del producto

Como se ve en la figura anterior, la entrada del sistema son los requisitos del cliente y se

1i ion del producto, al

integra a los cuatro bloques del si ingr do en la r

obtener el cliente su producto (que también se puede entender como servicio); el elemento

i6én y Certificacion, A.C. Sis de ién d¢ la calidad-Fundamentos

¥ vocabulario p. 6.
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de salida es la satisfaccion del cliente. Sin embargo, la realizacién del producto en si misma
no ofrecchﬂ' sa'tisfacf:iéﬁ‘del cliente, sino que esta apoyada por los elementos que permiten
la mejora oént uaque sonla rﬁedicién, andlisis y mejora, asi como la responsabilidad de la

direi:éién y:la gesuén de recursos,

El‘objetivo gené;al del proyecto es, una vez, que se integré el Sistema de Gestién de
Calidad a la metodologia de “Ehfoqhe de procesos™, debe de _d&sarrbllarse el proceso de

mejora continua que fortalez&;a Y h‘aga‘cbly'ecer la orgahiz;‘ici‘én,'boo'n‘ 1a finalidad de satisfacer

las necesidades de nuestros clientes

Como objetivos particulares destacan los siguientes

> Lograrel coniplfgmiso de todo el personal de la empresa desde el operativo, hasta la
alta gqrencia."v ; “ i
> Eficientar los procesos de trabajo con la finalidad de optimizar costos y recursos.

> Mantener la certificacion ISO 9001:2000.

Se presenta el programa de trabajo que se realiz6, como base de las propuestas que se
presentaran en el apartado destinado para ello, primero se enumeran las actividades y
posteriormente se expone el objetivo de cada actividad realizada, describiendo

circunstancias y detalles bajo los cuales se llevo a cabo.
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PLAN DE TRABAJO

1. Plan de sensibilizacion y reaccién -
2. Convocatoria politica de Calidad

3. Definicién del modelo de procesos dé la orgbaniyzvacién

4. Taller de interpretacion de la Norma
5. Desarrollo de procedimie;ios : 5
6. Desarrollo del Manual de Cajidad‘
7. Definicién de indicadores de Calidad -
8. Difusién de 1a Politica de Calidad
9. Revisién Gerencial
10. Rally

11, Auditoria interna

1. Plan de sensibilizacién y reaccién.
Fue una plitica que se impartid a todo el personal administrativo (aproximadamente 5
platicas de 20 personas cada una), cuya meta fue presentar un panorama general a cerca de

lantar un Si de Gestion de

lo que es ISO 9000, los requerimientos ios para imp

Calidad, y el tema del cambio como elemento de mejora.

Se transmitié un mensaje por parte del Director General sobre el beneficio que representa el

trabajar con un enfoque de procesos y lograr la certificacion ante 1ISO 9001:2000 de cara a

la globalizacién.
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Los tépicos tratados durante la reunién ﬁ.leron:

> Evolucion de los s:stemas de cahdad

> Descrnpcnén de la famllla de normns ISO.
> Pnnclpales 2 \ »
>

?- o

>

>

>

Esqug:ma de

PR

Se proyecté una pehcula co tulo C‘mo dlngu’ a la gente a través del cambio™ que

tiene como objetwo la sensib ncnén de los ‘mandos altos e intermedios, para el primer

grupo que ﬁne el g c el mto del personal la pelicula Moriramia, cuya

tematica es sobre traba_lo en: equlpo y la aceptacnén de nuevas ideas. Posteriormente, se
hicieron comentanos sobre estas pehmlas para establecer las conclusiones de manera

grupal. A todo el personal se le entregd material con la informacion mas relevante de la

platica.

2. Convocatoria Politica de Calidad.
Esta actividad tenia como finalidad que la Direccién General hiciera participe al personal
de la redaccion de nuestra Politica de Calidad. Se convocéo a través de correo interno y de

posters en los pizarrones de informacién interna requiriendo las siguientes bases:
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Podra pammpar todo el personal que labora para Auto Ahorro Automotriz. Las propuestas

deberén estar basadas en “le ‘servicio que ofrece la empresa, la satisfaccién del cliente y

s:énb y valores de PLANFIA, las cuales deberan presentarse

relaclonadas con. la mnstén, \

nbre del particip y del area a la que pertenece.

en una hoja tarn ﬂo cana <o el

Esta convocatona reclblé propuestas durante una semana obteniendo una respuesta del 30%
de parnc:pacnén del total del personal -se agradet:lé a los participantes el envio de sus
propuestas por correo interno y por este mxsmo ‘medio se informé el nombre de los
ganadores; los premios consistieron en dme-ro en efectivo entregado directamente en la

oficina del Director General. Se otorgé un primero, dos segundos y dos terceros lugares.

Posteriormente, la Direccién General en conjunto con el representante de la Direccién'! y el

Gerente de Calidad desarrollaron la redaccion de la Politica de Calidad.

N =

3. DPefinicién del delo de pro de Ia org:

En conjunto con la Direccion General se definié cuales eran los procesos basicos, de
soporte y de control'? con los que contaba la organizacion a fin de tener una guia para la

revision que se realizaria en juntas de trabajo con los encargados de cada parte del proceso.

" El de la Di i es un micmbro de la i i que i i de sus
P ilidades dcbe dc: que se impl y i los p d

informar a la Di i6 1 sobre cl P del si y i idad de ) y £

que sc P! lalomde icncia de los isi dcl cli en todos los ni de la izaCion

(Cfr. Inst M de I izacion y Centifi on, A.C. Si de ion_de la dad;

Fi v io p. 10.)

" asi son que estan b i al cli lara:bndescrdelacmptesa.

los dc soporte, aquellos que harén lo necesario pam que los i y los de

contribuycn al buen del de Calidad.
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Los procesos basicos que se identificaron fueron:

.« Integracion de contratos: Su meta es ob informacién del solici para formar

grupoS de autoﬁﬁancianiiénto, va desde las actividades de venta hasta la llamada post-

venta.
2. Entrega de unldad Su objetivo es establecer las acuv:dades que perlnltan la entrega de
unidad a los clientes, asegurando el pago oportuno de dlchas unidades a los
dxstnbuldores, este proceso inicia en el Evento de Ad)udlcamén y com:luye con el pago
de la unidad. . E > :
3. Gesnén al cllente. Su ﬂnahdad es orientar y atender a.l clleme durante todo el proceso
de autoﬁnancmmxento, asi como mantener una cartera sana, y aplica para la atencién al

cliente y al distribuidor.

Con base en esta definicién, se nombraron tres personas como responsables de cada
proceso, los cuales tiene la obligacién (independientemente de las actividades de su puesto)
de revisar la informacién que surja, asi como proponer y/o coordinar acciones correctivas y

preventivas, y planes de mejora.

Dentro de las juntas de trabajo se establecié por cada proceso basico: las entradas y las
salidas, los puntos criticos por controlar, lo que se requiere de los procesos de soporte y

control, ademas de los documentos de referencia. Se realizé un mapeo de procesos junto

con su descripcion por cada proceso basico; a conti ion se pr el diagrama general.
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Cuadro 3. Diagrama de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

| DPIAGRAMA DE PROCESOS |

 —

R::::nlil- Mejora AwdMorias Ceontrel Centrel de
Drnaels continua istermes doc zis
[ CONTROL
INTRCRACXGN ENTRECA IR GESTION AL
CONTRATOS UNIDAD CLIENTE
L BASICO . j

T r oy o 1
= B (=] o =

[ SOPORTE

4. Taller de interpretacién de la Norma.
Este taller tuvo como intenciéon que el personal que desarrollara los procedimientos de su
area conociera y estudiaran todos los requerimientos de la Norma ISO 9001: 2000, sus sub-

clausulas, asi como la manera como se interpretaban dentro del Sistema de Gestién de

Calidad de la empresa.

La eleccion de las personas que participaron en este evento se hizo con base en su

experiencia dentro de la empresa consistié en un 30% de la plantilla total del personal.
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Este curso tuvo una duracion de dos dias y los temas revisados fueron los siguientes:

Definicién de conceptos de sistema, proceso, calidad, etc.

Y

Anahsls de las premlsas para la administracién por procesos.

'Idennﬁcactén de rocesos basncos. de soporte y control.

Defi mcnén de térmmos pam Ia qocumentaclon. formato, registro, documento, etc...

V- V. Vv v

Estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad.

Y

Cambios entre la Norma ISO 9002 versién 1994 y la ISO 9001 version 2000.

A4

Requerimientos de la Norma ISO 9001:2000.

Se realizé una evaluacién de conocimientos sobre los requerimientos de la Norma, cuyo
promedio de calificacion fue de 8.3. y a partir de este taller se inicio el proceso de

documentacién de los procedimientos de cada area.

S. Desarrolio de Procedimientos.’®
La finalidad era documentar las actividades que integran Jos procesos de la empresa, los
que ya estaban desarrollados dentro de la versién anterior se adecuaron a un nuevo formato

que se disefio con la finalidad de facilitar la identificacion de responsabilidades.

'3 108 puntos 5, 6 y 7 del bajo s¢ i de Icla debido a que estdn
i laci yla isibn y i6n de uno podria llevar a la o ién de otros .
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Se disefiaron nuevos procedimientos como investigacion y anilisis de mercados, y se
eliminaron procedimientos que se identificaron como obsoletos, pues no otorgaban ningian
valor agresado al Sistema de Gestién de Calidad. Esta actividad la realizaron cada una de

las areas con constantes revisiones por parte del drea de Calidad y de la Direccién General.

6. Desarrollo delt Manual de Calidad.
Habiendo definido el diagrama de procesos, se desarrolio tamblen el Manual de Cahdad,

mismo que fue elaborado completamente por el &rea de Cahdad se ongmé un nuevo mvel

de cambio, debido a que la estructura de los requenmlentos de la No’ a antenor era de 20

elementos y ahora se presenta en una organizacién de cuatro bloques con sus rcspeuvos

incisos.

La razdén de existir del Manual de Calid}:d radica en ser la guia de cémo»cumple la
organizacién con cada uno de los requerimientos de la Norma, debe incluir los detalles y la
justificacion de las exclusxones definidas por la organizacién, hacer referencia a los
procedimientos documentadcs ¥y describir la interaccion entre los procesos del Sistema de

Gestién de Calidad."

Dentro de este manual se incluyeron los siguientes anexos que facilitan la compresion de su

estructura:
14 Estas exclusi son requerimi de 1a Norma ISO 9001:2000 que por la naturalcza de la empresa no se
puedcn adoptar, cn el caso de esta orgammc:bn no ath! ¢l discfio y desarrolio de producto, la propicdad del
y de y ion. (Cfr. Auto Ahonro Automotriz, S.A. de C.V.
{}}M@Sﬂl_dﬂ. apartado 7.)
Cfr. il de N i i Yy Certifi i A.C. Sist de ién_de 1a lig,

F Y io p. 7.
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Glosario: En él, se encuentran todas las definiciones relacionadas con el Sistema de

Gesti6n de Calidad.

. Diagf'ama de procesos; Mapeo general o diagrama de procesos del Sistema de Gestién

documentos por proceso: En este anexo se deﬁne con cada

C.
stentado a través de documentos de. referencxa y el drea
con et punto de la Norma. :

D. do de manera general y solo la parte que conform el mvel
ge;'éﬁ;:ial’d empresa, el organigrama detallado se encuentra ublcado dentro del
Manual dela Org,ammmén. Dentro de este organigrama se identifica el represenmnte de
la D:recclén yel audltor lider.

E. Medicién de la efectividad del Sistema de Gestién de Calidad: En este se establecen los
objetivos de' calidad, con los indicadores que permiten verificar su cumplimiento, el
area a cargo y la manera como se medira: objetivo o meta del indicador y herr
de medicion.

7. Definicién de indicadores de Calidad.

Después de haber sido revisados los procedimi desarrollados y habiendo establecido

los puntos criticos de 10s procesos basicos se definieron los indicadores de calidad, mismos

que tienen una doble funcién: primero, medir el cumplimiento de los procesos y segundo,

establecer el grado de avance de los objetivos de calidad.
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Para definir estos. ﬁ.le nccesano el desarrollo de estadisticos historicos y hacer propuestas
de mejora. por cada una de las éreas que conforman la empresa. Los indicadores permiten a
la orgamzamén detectar aspectos por correg;r y por mejorar dentro de la operacion, y son la

commua Este tmbajo se plasmé en el Manual de Calidad en la parte de

8. Dnl‘uslén de Ia Politica de Calidad.
La fmalldad de esta platica fue que todo cl personal oonoc:era la revxsnén que se hizo de la

Politica de Calidad, ademas de refomr conocimlemos generales ‘de cahdacl' nuevamente se

impartié a través de sesiones de tmbajo oon grupos de 20 personas y los puntos tratados

fueron:

> Revisiéon de cohceptr:is com Ehfoqﬁe de procesos, sistema, proceso, tipos de

> Rewsnén del dmgrama de procesos de la empr&sa, entradas y salidas de procesos

b co peﬂenece cada puesto.
> Presemaclén de la nueva Politica de Calldad y su interpretacion.

> Presentacnén de ob_]etlvos de calidad y sus respectivos indicadores.

En dicha platica también se entregd al personal un diptico con la informacion béasica y se

hicieron ejercicios de refuerzo.

Adicionalmente, se colocaron en toda ]a empresa cuadros con la Politica de Calidad, la

misién, visidn y valores de la empresa.
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9. Revisiéon Gerencial.

La Norma ISO 9001: 2000 pide como punto obligatorio realizar una revision del Sistema de

Gestion de Calidad para ar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Auto
Ahorro Automotriz, cumple con este punto de la Norma a través de una junta de planeacién

anual, donde se analizan los logros de cada una de las areas y cuales son los objetivos por

alcanzar durante el afio que comi Los particip de esta actividad pertenecen al

nivel gerencial de la empresa.

En esta ocasién’ ﬁubb una modificacién, ya que mediante equipos de trabajo heterogéneos

se deﬂnie}én cuales son los principales probl que aquej a la empresa y de que
manem;i se pueden solucionar. Esta labor se plasmé en un concentrado llamado “Propuestas
de mejora™ de‘ donde se despenden actividades con fechas de cumplimiento, el cual
proporcionara a Auto Ahorro Automotriz, la oportunidad de no repetir los errores de otros

afios, y al Sistema de Gestidn de Calidad el desarrollo de la mejora continua.

10. Rally.

Durante dos semanas se envid via correo interno a todo el personal preguntas sobre ISO
9000, con la finalidad de reafirmar los conocimientos que se habian impartido hasta esa
fecha; era necesario estar al pendiente de cada pregunta, debido a que no tenian una hora
definida para enviarse y de esta manera los aspectos por calificar no sélo era la respuesta

correcta, sino también la rapidez.
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Las preguntas realizadas ademas de comprobar conocimientos, también permitieron que se

conociera el grado de compromiso que tiene cada persona.

La participacion fue de un 83% de la plantilla del personal y se otorgaron prémios como
computadoras, televisiones, etc,-hubo un primero y un. segundo .- lugar, .y—dqs terceros
lugares. El nombre de los ganadores se dio a conocer mediante una junta con todo el

personal.

11. Auditoria interna,

Este proceso permitera la organizacién detectar hallazgos que permitaﬁ méjorar © corregir
el Sistema de Gestidén dé Calldad, es decir, representa la evaluacién intema del sistema. Se
program¢ durante tres dias, pero para ello fue necesario impartir un curso de capacitacion a
los auditores internos de calidad, elaborar listas de verificacién como guién de la entrevista

y alinear criterios para el levantamiento de no conformidades.

Una vez realizado este proceso, se procedié al cierre de las no conformidades detectadas a
través de la elaboracién de acciones correctivas, este cierre se realiza analizando las causas

idad y bleciendo planes de trabajo. L.as no conformidades que, por su

de no confor

naturaleza lo permitan, estin sujetas a seguimiento y revisién de avances para verificar su

adecuada implantacion.

Al finalizar estas actividades estuvimos listos para la auditoria de recertificacion por parte

de la casa certificadora electa.
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Los resultados obtemdos ﬁ;eron los esperados. la recomendacion ante 1SO 9000, con una

vigencia de tres aﬁos, lo que conlleva a tener visitas de seguimiento cada seis meses a

través de audltonas de tercera pa.rte

Ppro; ecto no sélo era el logro de la recertificacion, sino que,

onciencia de la importancia que tiene el trabajo de cada

person;i Yy cOmo repercute en la satisfaccién del cliente.

“laaudnorhdewreenmﬂeuel de revision que i las casas i
de que cl i deCahdaddelasorgmmonespnedesegmrlecomemhdomw

1SO.
.
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2. VALORACION CRITICA

2.1 FUNDAMENTACION DE LA CRIiTICA

2.1.1 Reflexiones sobre la disciplina en la que se inscribe la prictica

El seguimiento y actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad tiene como base la
mejora continua, la cual define la Norma ISO 9001:2000 como la *... actividad recurrente

. ;. 71 -
para la cap dad para plir los req ! "18 s decir, s un proceso que

permite a la organizacién mejorar sus actividades de manera tal que cumplan

adecuadamente con su propdsito u objetivo.

deberia utilizarse como una herramiemta para

El “... proceso para la mejora

mejorar la efi ia y la eficiencia internas, asi como para mejorar la satisfaccion de los

clientes y de las otras partes interesadas'®

!? Un requisito cs 1a d o exp blecid. i ita u ia. (

N i de Nor izaci y Cerni A.C. Sistemas dc¢ i dec la bigk Y
vocabulario p. 12.)

s i N i de Nor i i y Certi i AC. Si g i de la idad-F

ﬁmmgamnw
i Mexi de Normalizaciéon y Certi ion, A.C. Si de ién_de la_calidad-Di

parala i del p. 71.
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Segiin la Norma ISO 9001:2000 en sus directrices para la mejora del desempefio®®, existen

dos vias fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de los procesos?':

1. Proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisiéon y mejora de los
procesos existentes o a la implementaciéon de procesos nuevos,

2. Actividades de mejora continua escalonada realizadas por el personal en procesos

ya existentes.

Estas dos vias tienen su fundamento en dos teorias de mejora continua, la primera a través
del ciclo PDCA, también llamado Circulo de Deming®® y la segunda en la disciplina
japonesa Kaizen™.
La mejora continua debe de tomar en cuenta los siguientes aspectos:?

1. Razdn para la mejora: identificar el problema del proceso y seleccionar un area para

la mejora asi como una razén para trabajar en ella.

'°Eslc no obli io, cs una guia para mcj el Si de Gestién de Calidad.
= Mexi dc Nor i6n y Certi ion, AC. Si de ién _dec ia lidad:
mpeiio p. 85.
Es(c circulo esta rormado por cuat:ro pasos: plamﬁmr estudiando la situacion actual y trazando un plan de
e servicio; conuolar, comprobando si se han alcanzado las metas

hacer,
previstas y actuar, pnm desvios. Crr.
hnp.-//www p i "105073 shiml)
s como ] i . Iacual en medir un proceso, desarroliar una
i6n para ird un nuevo que j el
proccso (Cﬁ- G.suén y plﬂlllﬁmél‘l lmegml S A de C V. A _Blgmmm P. 3)
de Nor i y C A.C. Sistemas d¢_ gestion de la_calidad-
Di .ocs para la i del d p. 85-86
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2. Situacion actual: Recopilar y analizar datos para descubrir que tipo de problemas

ocurren mas frect Seleccionar un probl y establecer un objetivo para

1a mejora.

3. Andlisis: Identificar y verificar las causas raiz del problema.

4. Identificar ‘solucione‘s posibles: Explorar alternativas para las soluciones.

5. Evaluacién de los efectos: Confirmar que el problema y la causa raiz han sido
eliminados o disminuidos sus efectos Iogrando la meta dela me_xora. 8 :

6. Implementacién y normahza::lén de Ia nueva soluclén. Reempla.zar los procesos

anteriores con el nuevo proceso elva a suoeder el problem&

7. Evaluacién de'la e("cacm vy eficiencia del proceso al completarse ia accion de

mejora: Evaluar estos ‘proyecto de mejora y contemplar la posibilidad

de usar esta solucnén en otra parte de la organizacion.

Esta mejora connnua lo que genera es el 7" >« del Si de Gestion de
Calidad y por lo tanto de la orgamzaclén. El error en el que suelen caer algunas empresas
certificadas es pensar que porque ya tienen la recomendacién ante 1SO, su sistema es
adecuado a la oréﬁnizacién y ‘a sus clientes, por lo que la mejora continua es sélo un
requisito nuevo yq'ufé hay que curhplir; de tal manera que lo van limitando, no dejando que su
organizaciéon crezcay ﬁué se adapte al mundo cambiante, por lo que con el pasar del tiempo

sus métodos de trabajo terminan siendo obsoletos.

Pese a conocer esto y los beneficios que puede brindar a la organizacién, el personal se

resiste al cambio, ya que se desconfia que lo desconocido pueda dar buenos resultados tanto

a la organizacién como de manera personal (d pefio, perm ia, etc...)
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Es. por ello, que las organizaciones deben preparar y propiciar en sus empleados una

adaptamon al cambxo, dlcha adaptacnén debe de ser activa y conci de las que

era de hacer las cosas, optimizando procesos, recursos y costos.

pueden traer nuevas 1
Segﬁanamqs‘ O Toole,: en su llbro “El liderazgo del cambio™ los procesos de cambio

afiias y que alcanzaron éxito tuvieron los siguientes puntos en

nic xados por a]gun

comun

> El cambid :contérbioo'n el apoyo de la alta direccién. “Sus liderés deben

ali el arduo ¥ prolongado trabajo que ello implica, incluso

) »26

imbiar su propia ¢

> El camblo se basé en puntos fuertes y en los valores proplos dela organizacién.
> La alta dlrecclén no impuso los elementos especificos del cambio. Lo que implica
que todos los niveles participaron de manera amplia y abierta.

L.

> El cambio fue total. Esto implica que todas las partes se adap a los S y

realizan a su vez cambios para lograr la consistencia.
> El cambio fue planeado.

Los cambios se efectuaron en las entraiias de la organizacion.

Y

> El cambio se enfocd desde el punto de vista de los grupos de interés.”Debido a que

26,

la mera del cambio debe ser la de wlir las idades de todos los grupos de

interés de la organizacion con la mayor eficiencia posible, por lo general la fuente

mop. O'TOOLE, James, El liderazgo del caubia, p.74-75.
26 Ibidem, p. 7

T -~
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primaria de impulso y de direcc ion del mbio debe provenir del entorno externo, a

menudo de los clientes.™*”

> El cambio se volvié constante.

Pero para que estas estrategias de adaptaciéon al cambio se den de una manera positiva y
funcionen, la linea a seguir es tener un personal motivado, por tal razén se analiza el

concepto de motivacion.

La motivacién es entendida como la causa, conocida o desconocida de un comportamiento

humano que se origina de una necesidad y se dirige a un fin?®, es lo que nos mueve a actuar.

La persona al trabajar, pone de manifiesto su necesidad de completarse y completar el
medio que le rodea®®, es decir, que el trabajo no tendria razén de ser, si no existiera una
finalidad, un sentido ultimo, que es la realizacién de la vocacién perszonal30 ademas de
buscar su seguridad econémica busca satisfacer otras necesidades mas profiindas, mas
humanas, esto lo explica Abraham Maslow a través de su teoria de *“Jerarquia de
necesidades™, ya que identificd cinco niveles de necesidades que van de lo concreto a lo
intangible. Estas son: fisiolégicas, de seguridad, de filiacion, de afecto y de

autorrealizacién®!

27 tbidem, p. 75.
> Cfr.. CELORIO, Benito, Hablemos otra véz sobre motivacidn (Parte D, p. 4,
* ¢fr.. MELENDO, Tomas, La dignidad del uabaje. p.142.
Olaso, Gabriel, Etica especial. El orden ideal de 1a vida bucna, p. 136.

g A,
Cfr., CELORIO, Benito, Op. Cit., p. 3.
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Junto con las necesrdades mdlvlduales, el ser humano se monva ante el deseo de satisfacer

otras necesndadcs que provtenen del grupo de trabajo al que perlenecc ... el valor, mérito o

' ja del tr “_,'_ que >s d enel de un ambi que bia y

desafia, puede asegurar nueslro mas profundo interés y p a energia
a2 SR B

wutilizable’ o PR : 2

Se analizan ocho reglas para la motivacion propuestas por John Adair, en su libro ;Cémo
motivar?, pero para el presente estudio, mas que reglas representan factores que propicien

la motivacion dentro de una organizacién.>?

1. Motivarse a si mxsmo Deb|do a que la motivacién se capta, no se enseﬁa, es necesano

preguntarse a si mismo, si el entusiasmo y la dedicacién a la tarea es honesta Yy tanglble

2. Seleccionar geme mouvada‘ Es preferible contar con personal con *:i: alta motivac:én

¥ ralento moder\ado a considerable talento pero poca o mngrma ewdenc:a de
motivacion' =

3. Tratar a cada persona como un individuo: Este punto se refiere a que los motivadores
no son universales, 10 que puede representar para alguien un incentivo fuerte para otro
empleado puede pasar desapercibido, por ello, es necesario que el jefe conozca a cada
persona que trabaja con él.

4. Fijar metas realistas y desafiantes: “S/ los objetivos son irreales, desmotivardan a la

gente, si son faciles de alcanzar, tampoco van a inspirar nada™>*

22 ADIR, John, ;Cémo motivar? ;Qué nos mueve a logrr la excelencia?, p. 33.
23 Cfr, Ibidem, p.127-136.

* bidem, p. 128.

3 Ibidem, p. 130.
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Este punto, también lleva a la importancia que tiene el convenir las metas y objetivos

as mas 1p decisi que

con las personas que lo van a realizar, “...

afe -a vida de trabajo mds se nos motiva para ponerlas ern marcha™®

Recordar que el progreso motiva: Mientras mas importante sea 1a tarea mas fuerte sera

la necesidad de terminar la tarea. “Si /a gente sabe que esta avanzando, es lo que le

ayuda a aumentar sus esfuerzos™>’

Crear un ambiente de motivacién: Esto no sélo involucra las relaciones interpersonales,

también los controles, la manera cémo al incluyendo los sistemas de

trabajo, donde se pone de manifiesto la import:

a de la tarea individual para el logro

de los objetivos g les de la or; ac ’
Se puede hacer referencia también é contar lider que muestre entusiasmo por el
trabajo que realiza, quien influye de manera pb;itivi en un adecuado equipo de trabajo;

el pertenecer a un equipo de tnrabaj'ov asi, bién crea un ambiente de trabajo motivador.
Ofrecer recompensas justas: Junto'co;nvl‘a" Fmanera cémo se mide el cumplimiento del
trabajo es necesario encontrar un balance con la remuneracién para que el empleado
note un equilibrio entre lo qut.s da y lo que recibe.

is del factor econémico y el desarrollo profesional,

Manife récnn. imi y: Ad

es

P

fund tal para un leado el reconocimiento por la labor bien hecha.

Una vez que se ha analizado la importancia de tener personal motivado y los factores

generales para motivarlo, es necesario también tratar el tema de la com

. PP

Idem.
7 Ibidem, p. 131.

|
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que sin comunicacién, es imposible hablar de motivaciéon. “La comunicacion y el

compromiso. tyen los instr mds i para motivar a los empleados

P

que buscan seguridad."**

La comunicacién es un proceso que facilita la labor cotidiana dentro de la organizacién,
cuando’-} es a(:iecuéda propicia la participacién del personal y. logra el intercambio de

informacién.

Para el logro de objetivos es necesario que todos se encuentren informados, no sélo con
datos técnicos, sino con informacion que permita desarrollar un sentido de lealtad respecto
a lo que esta tratando de lograr la organizacién, asi como la manera de contribuir de forma

efectiva.

Existen cuatro areas principales que deben ser informadas a los empleados:

> La informacién que se refiere a situaciones especiales dentro de la organizacién.

> Respecto a las politicas y practicas de la or izacion, en especial los bios.

> Referente a su pleador o a la or i ion para la cual trabajan (esto con la

finalidad de conocer sus posibilidades de crecimiento y permanencia)

> La relacién del empleado con el ambiente total, es decir su entorno.

Sin embargo, la falta de comunicacion efectiva es real dentro de las empresas, debido

principalmente a la manera como se interpreta la informacion que se nos proporciona, es

3% GRENSING, Lin, u_ﬁ&m_ds_lam_& p.43.
3® Cfr., TERRY, George R_, Pri in, p. 180-181.
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decir, anteponemos nuestra experiencia incluyendo prejuicios a la informacién de hechos y,
a la falta de compartir informacién con otros, por creer que hacer esto disminuye su

superioridad.

i6n es io realizar practicas tales como sesiones de trabajo,

Para mejorar la cc

Y suger i informacién escrita, entre otros, que son

juntas regulares, si de q

vehiculos de comunicaciéon,® y es necesario que a cada tema se le de el medio o

tratamiento adecuado ya “... el medio es tan importante como el mensaje”™*!

Cabe dcstacar que la falta de comumcaclén 1mpl|ca, ademés dekuna falta de monvac:én por

dentro de ella,

no conocer hac d

informales de la orgarnzacuén.

“° Cfr, GRENSING, Lin, Op. Ciz., p. 78.
“! Ibidem, p. 75.
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2.1.2 Logros, posibilidades y limit

Los logros que puede tener €l presente proyecto es que se mantenga siempre actualizado el
Sistema de Gestion de Calidad de Auto Ahorro Automotriz, a través del proceso de mejora
continua, lo cual permitird reconocer los aciertos de alguna decision para adaptar y repetir
1a férmula en actividades de naturalezas similares, ademas de detectar errores para plantear

acciones correctivas acorde a las necesidades de la organizacion.

Al implantarse la propuesta de este proyecto se puede obtener la satisfaccién de las
necesidades de nuestros clientes y distribuidores, pues ellos son la guia que rigen nuestras
estrategias y procesos, como se analizé anteriormente, los procesos no tendrian razén de ser

si no satisfacen las idades de los cli es decir, sus resultados deben estar

centrados en éste.

Otro logro es que al comprender cada uno de los empleados qué es lo que espera la
organizacién de su puesto, a través de la descripcion de procesos y demias documentacion
(manuales, instrucciones de trabajo, etc) se encuentren mis comprometidos con los
objetivos no sélo de calidad, sino también son los objetivos estratégicos de la empresa, para

dar finalmente cumplimiento a la misién de la empresa.

Finalmente, se mantiene la recomendacién ante 1ISO 9000, brindando a nuestros clientes y

proveedores !a seguridad de trabajar con una empresa que independientemente de

- S
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proporcionar calidad, tiene formas de trabajo que no son obsoletas, pues se adecuan

constantemente a las necesidades del mercado.

Como posibilidades de este proyecto estan: Que cada persona que colabora en la

Py

desud fio y desarrollo profeslonal a través de

organizacion tenga muestras t

la medicion de sus resultados (Objetivos de calidad y metas) lo que brmdara tamblen al

area de Recursos Humanos la posibilidad de desarrollar un

compensaciones. Asi ‘como lineamientos claros pa.ra el desarrollo ‘de

Las posnblhdades que bnnda el Sistema de Gestlén de Calldad a la empresa son muchas. ya

ue aclas ac ones correctwas reventivas y planes de
que gr: p P

mejora) se pueden tomar decn ones en tlempo y forma dentro de cualquier area de la

empresa.

Dentro de la opﬁfnirhci n dé documentos también se estan buscando opciones para facilitar

el manejo de la mformaclén de manuales, ya sea través de un software especializado o

mediante la Intranet que se esta desarrollando en Auto Aborro Automotriz; esto facilitara la

parte admini rativa del Si de Gestion de Calidad.

Final te, existe bién la posibilidad de lograr que al alcance del Sisterna de Gestidon

de Calidad de Auto Ahorro Automotriz, se implante en nuestra sucursal de Monterrey,

Nuevo Leén.
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Por lo que respecta a las li considero que la resistencia al cambio es uno de los
factores mas importante para que no se logre la adecuada implantacién del proceso de

mejora continua.

Asi mismo la falta de un adecuado canal de comunicaciéon entre las diferentes areas que

conformari Auto Ahorro Automotriz, puede producir el que los procesos no trabajen de

manera adecuada, y por lo tanto no arrojen los resuitados esperados dentro de los planes de

cali dad

Ademés ésto no depende solo del irea de.Calidad,.como se mencxoné anteriormente, a

nadie se le puede obllgar a estnr mou ado chos factores que deben
intervenir, tales como. el _|efe, el lugar y el tlpo de trabajo, el desarrollo profesional y
personal, la capacxtacnén y las oondxcnones de remuneracu’m entre otras.

Es importante acotar que el area de Calidad al tener una autoridad staff*’ no esta
plenamente integrada en las operaciones de la empresa, lo que tiene cierta desventaja, pues

existe la posibilidad de que se realicen adecuaciones a procesos, actividades y puestos, que

no se realicen o informen a través del irea de calidad.

Pero en contraste tiene una gran ventaja, ya que al no estar inmersa en la problematica
cotidiana, puede tener mas elementos para dar alternativas de solucién en las diferentes

areas donde se puedan detectar los problemas.

b "

“2 Staff significa funcién de apoyo, ¢s decir € problema que se Pucde es quc
diferencias de opinién sobre quién debe decidir qué, cudl decision ¢s mejor y quién toma cada acciéon cuando
se adopie la decision™ (TERRY, George R., Op. Cit., p. 362).
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2.2 PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Una vez que se ha analizado lo que representa Ja comunicacion y la motivacion para lograr
objetivos y la aceptacidn del cambio dentro de una enipresa, la propuesta que se presenta
tiene la finalidad de darle seguimiento a toda la labor que durante un afio se realizé con el
Sistema de Gestién de Calidad, para mantener frescos los conceptos adquiridos por el
personal, como son: Calidad, mejora continua, entre otros, y por otra parte no permitir que

los procesos se vuelvan obsoletos.

Ia propuesta.;se rgséma en dos grandes bloques, la primera es una reestructura

organizacional y la segunda, son las actividades de seguimiento al Sistema de Gestion de

Calidad.

Por lo que respecta a la reestructura organizacional, ésta, tiene su base en el cuadro 3.
Diagrama de Proceso del Sistema de Gestion de Calidad, pues mediante la identificacion de
procesos basicos y de soporte, se pone de manifiesto que existen actividades repetidas en
ciertas areas y que ademas, el flujo de la operacion que pasa de area en area no ofrece

ningln valor agregado como podria ser la verificacion o el control.

A continuacién se pr la prop de organigrama y posteriormente una breve

explicacién de cémo biarian al, s actividad
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Se propone que se dlsehe un érea comermal donde los dos canales de venm estén integrados
en estrateglas comunes y donde el xirea de Mercadotecnia pueda trabajar en conjunto bajo la
mlsma linea j Jerarqulca Al érea de Mercadotecnia se le integraria la actividad de post-venta
con la Fnalldad de que tenga informacién directa de nuestros clientes, y pueda integrarla a

los estudlos de mercado que se realizan actualmente.

De esta manera, la primera parte del proceso bastco de mtegramén de contratos se genera
desde una fuente pnncnpal el area comercxal Yy contmua su ﬂlle como hasta ahora con

Admlmstracxén de Cartera que servira como ﬁltro para e] mgreso a SIOP.

Por lo que respecia'la‘éré de Fi anzas,  que en su objetivo se encuentra el manejo de

recursos, también se ‘ia»liede ntegrar el area de Recursos Humanos, ademas el drea de

e los Recursos Materiales (donde esta integrada la funcién

Tesoreria manej.

de compras) y»éré’dxto a fin de funcionar como un area de control para efectos de pago de

unidad a los diStﬁbuidores.

El area de operaciones estaria integrada por Administracion de Cartera, a la cual se le

agregan las funciones compl de jeria, Si ¥y Juridico bajo la connotacién de

atender todo lo relacionado con demandas (Profeco, y de cobranza judicial y extrajudicial)

Por lo que respecta al area de Atencién a Clientes, €sta se encargara de todo lo involucrado

dos de

con las actividades del proceso de Gestién al Cliente, pto la isién de

cuenta que continua realizando Administracion de Cartera.
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cionar a la empresa un organigrama mas lineal, donde

Esta propuesta ademis busca pro

los colaboi‘édd}es'puédan ‘desarrollar ui\"plba.n'de carrera bt do al p os de

mayor nivel jerarquico dentro de'l organizacién,

abarca . éste,” como ' puede ser:' capacitacion ‘del personal, revision de procedimientos,

indicadores, etc.

Las actividades que se tienen contempladas para dar seguimiento son las siguientes:

1. Conferencias y pliticas de Calidad
Se propone programar cuatrimestralmente conferencias con todo el personal con temas
como:

> Calidad en el servicio

> Mejora continua

> Manejo de la insatisfaccion del cliente

Con ello lo que se pretende es capacitar al personal y transmitirles la importancia de su
participacion dentro del sistema. Esta actividad se encuentra enfocada a continuar

sensibilizando al recurso > de la or izacion, pues esto permitira que haya mayor

apertura a los cambios que se vayan generando con base en el conocimiento de las

idades de los clientes, tanto internos como externos y distribuidores.
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Otro medio para lograr la sensibilizacién del personal es a través de anilisis de peliculas lo

que se conoce como cine club, con temas motivacionales y de servicio principalmente.

Reforzando el aspecto de conocimientos, pero directamente enfocado a la empresa, se han
venido lfealizando estudif)s de mercado por parte del area de Mercadotecnia, mismos que no
son cérﬁrtxnicados'a todo el personal, y que es importante que se den a conocer a través de
platicas, con la finalidad de que surjan ideas de solucion desde el mismo personal, ya que

son los que tienen contacto directo con el cliente.

2. Comunicacién interna

Es un aspecto por reforzar dentro de la orgamzacnén Y que debe ser. evndencxado para las

visitas de seguimiento de la empresa cemﬁcadora, por ello, se sugxere e l envn de correos

S

isfaccion al chente y al dlstnbuldor,'

internos sobre los resultados de las

modificaciones dentro de los proceso béslcos ¥ su repercus:én dentro de la empresa, con ia

finalidad de que conozcanvlos H '__ 13 que d dentro de su traba_,o Y que tienen
impacto sobre el cliente, esto l;efofzédb a través de l1a publicacién de la informacién en los

pizarrones internos.

Un proyecto que el area de recursos humanos tiene para este afio es e! boletin intemo, por

lo que se solicitara un espacio para comunicar datos importantes del Sistema de Gestion de

Calidad, esta informacién se tr itira de a electronica una vez que esté lista la

Intranet, proyecto del area de Sistemas.
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3. Juntas de trabajo

Se realizardn juntas periédicas por cada uno de los procesos basu:os con la parucxpac:én de

cada persona involucrada y de los hderes de proceso cada que se’ detecte una falla o un

plan de mejora se revisard para mfon-nar los: aspectos ﬁxndamentales, s: exlste cambio

dentro de los procedimientos y cém af a . tar, los qamblos

propuestos por el equipo de trabajo.

SOS es neoesano que las Juntas de traba ) se reallcen por

Previo a estas jul"ltas e pri

departamento, en la alta gerencia 'y entre ﬁreas que trabajen de manera muy cercana.

Cabe destacar que tampoco se reoomu:nda abusar de estas Juntas, sélo se deben realizar
cuando se consideren necesarias y con una duracion breve, ya que el personal lo requiere de

retroalimentaciéh sobre su trabajo.

4. Capacitacién para nivel gerencial
Este punto se considera de suma importancia debido a que todos los puestos con personal a
su cargo deben de ser los mas concientes de la importancia del seguimiento y actualizacién

del Sistema de Gestion de Calidad.

Se deben brindar herramientas al personal gerencial a través de cursos con temas como:

liderazgo, analisis y solucion de problemas, trabajo en equipo, hing, pl

estratégica, etc.
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5. Buzdn de quejas y sugerencias
Este, es un medio a través del cual todo el personal podria participar en la mejora de
procesos y de la organizacién en general, se colocard un buzén dentro de la empresa y

£¥e

mensualmente la inforr obtenida se cc -4 con Direccion General y a los lideres

de proceso (sobre el respectivo proceso) e

Se invitard a partlcxpnr al pers nal [

los benefi cnos de su parncxpac suger ncnas se

buscara la manera de darle soluclén medla.nte planes de traba)o Recordemos que ‘no hay
nadie mas comprometldo que aquél, cuya aportacxon a la empresa ha sxdo tomada en

cuenta.

6. Pr iosyr

Con base en la medicién de indicadores y trabajando en conjunto con el area de Recursos
Humanos se propone otorgar reconocimientos por el “Departamento del mes”, con la
finalidad de dar a conocer a toda la empresa y de reconocer el trabajo que se realiza dentro

de un srea con “buenos” resultados.

Este reconocimiento es de una facil evaluacién a través de los indicadores que se

establecieron por parte de cada area, y de esta manera se obtendria también el logro de los

objetivos de calidad.
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Los premios podrian consistir en dias libres o la organizacidn a visitas culturales para los

empleados qu‘e';iiarticyi'pm'-o en e‘l‘ld‘gr‘o"d'e us indicadores.’

_;ul lo del Director General de la empresa con la

finalidad 'de comenzar: su trabajo que se presenten como planes de mcjora durante las

visitaﬁ de 2 'ﬁcadora De los resultados que se obtengan se buscara

un nuevo desarrollo de: actlvxdades para continuar mouvando Ia actltud dc servicio pero

ante todo la aceptacx n al camblo; .

——

FALL: _
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3. CONSIDERACIONES FINALES

Una empresa al estar formada por personas, no sblo se puede dar a la tarea de generar
utilidades o de lograr sus objetivos institucionales, esto ha provocado que muchas de ellas
actualmente no existan. Hacia el intcrior de cada empresa existen. diferentes valores e

intereses que tiene el personal Y. que es neccsano atender para lograr la mision de la

organizacion. El tl’abﬂjo b\ da a las'personas su pnnclpal fuente de satisfactores, pues le

brinda conocimiento, rela

sentido de trascendencia.:

ya que sin mot:vacnén no podré ser posnble el logro de objetivos, tanto personales como

organizacionales.

Como se sefialé en el interior del trabajo, no es posible motivar a nadie, cada persona se
motiva de manera diferente, por Jo que 1a empresa debe de buscar un adecuado equilibrio
entre sus intereses como institucién lucrativa y los intereses de cada persona que labora

para ella.
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El tema principal de este trabajo es la mejora continua de la organizaciéon y por ello es

necesario que este proceso también sea parte de la actitud del recurso humano.

Si se logra tener apertura hacia nuevas formas de trabajo y una actitud de constante
renovacién se lograra por ende la mejora continua, ya que por si mismos los empleados
propondran a sus superiores una mejor manera de hacer las cosas y estaran mas abiertos a

adaptar nuevﬁ‘féﬁEAS de traba;io a su labor diaria.

Un pedagogo cumple con el'pcrﬁl adecuado para ‘realizar las funciones dentro del area de
calidad, ya que su cai:acidad investigadora mantiene en observacion y analisis constante las

actividades de las demas areas.

Tiene la capacidad para el trabajo interdisciplinario lo que lleva a ser un mediador para
lograr acuerdos entre las diferentes areas, ademas el conocer todo el proceso administrativo

puede evaluar las diferentes decisiones que se tomen, 10 que en ocasiones no logran realizar

los gerentes por la idad de dar resultados y solucionar problemas cotidianos.
-1 PO P
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El pedagogo, profesnonal de la educacnén, también cuenta con las herr sufici

para la lmplanmcién de 1 planes de mcjora que se disefian.

En suma, un ped ogo s 'mponante para la implantacién, seguimiento y evaluacién de un

Slstcma de Gcstlén de Cahdad que conlleva a la empresa a que sus objetivos msutucxonales

se logren, b4 que de manera natural logre imponerse nuevos retos para hacer crecer la

orgamzaclén donde trabaja.




ANEXO 1
1ISO 9000

1SO 9000 es un conjunto de normas a nivel internacional relacionadas con aspectos de
Gestion de Calidad. La Gestion de Calidad es una serie de elementos que interactiian o que

estan intetrelﬁcidnados, para establecer y cumplir con una politica y objetivos, con el fin de

dirigir y controlar la organizacion con respecto a la calidad.

La familia 1ISO 9000 se confor guieﬂtés normas:

1SO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos y vocabulario.- Donde se

describen los fundamentos ‘delos sistemas de gestién. de la calidad y especifica la

terminologia.

1SO 9001 Sisternas de Gestién de la Calidad-Requerimientos.- Son los requisitos para
los sistemas de gestién de calidad aplicables a las organizaciones que necesiten demostrar
su capacidad para proporcionar productos que cumplan con los requisitos de sus clientes y

los reglamentos que le sean aplicables.

ISO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad-Directrices para la Mejora del
Desempeiio.- Propone mejora para el desempeiio de la organizacién asi como la

satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas.




BIBLIOGRAFIA

1. ADAIR, John.
m i é v lograr 1 1

Legis, Santafé, Bogota, 1992.

2. AUTO AHORRO AUTOMOTRIZ, S A.DEC.V.

nual de Calidad
Auto Ahorro Automotriz, S.A. de C.V,, D.F., México, 2002.

3. CHALMETA OLASO, Gabriel.

Etica especial. El orden ideal de la buena vida

Eunsa, Pamplona, Espafia, 1996.

4. GRENSING, Lin.
La fuerza de la motivacién

Selector, D.F., México, 1994.
5. INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.

Sistemas de gestién de la calidad-Fundamentos y vocabulario

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificaciéon A.C., D.F., México, 2001

6. INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.

istemas de gestién de | li -Requisit
Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., D.F., México, 2001

7. INSTITUTO MEXICANO DE NORMA.LIZACION Y CERTIFICACION A.C.

istem e tion de la calidad-Dir: 1a m
Instituto Mexicano de Normalizacién y Ceruﬁcacién A.C., D.F, México, 2001

8. INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.
Directrices para auditar sistemas de calidad Parte 1-Auditoriag
Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C., D.F., México, 1994

9. INSTl'TUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERT[FICACION A.C.
Directrice: udi sistem de calidad_ P 2-Admini 1

Auditorias

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificaciéon A.C., D.F., México, 1994

10. INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.
riteri lificacién par: itores de sistem
Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A.C., D.F., Mé:_u;c:o, 1994

-2




11. MELENDO, Tomas.
ignida 1t ji
Rialp, Madrid, Espaila, 1992,

12. O'TOOLE, James.

El liderazgo del cambio

Prentice Hall Hispanoamericana, D.F., México, 1995.

13. TERRY, George R.
Principios de Administracién
CECSA, D.F., México, 1980.

Nota Técnica:
14. CELORIO, Benito.
“Hablemos otra vez sobre motivacion (Parte 1)”

EDAC, D.F., México, 1988

—_—
e 4

T,'TFQTQ e labl
AL:
2

F

6>



	Portada
	Índice
	Exordio
	1. Cuerpo del Trabajo
	2. Valoración Crítica
	3. Consideraciones Finales
	Anexos
	Bibliografía



