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EXORDIO 

}- Exposición de motivos 

La razón de existir de una empre~ independientemente del tipo de giro que ésta tenga. 

radica en sus clientes> entendiendo por clientes todo aquél que esté relacionado con la 

organizació~ tales como: público en general. accionistas y a sus empleados. Crear en éstos 

últimos una cultura para brindar un servicio de calidad representa uno de los constantes 

retos institucionales; Ja interrogante seria entonces. ¿Cómo lograr un servicio de calidad 

para el cliente tanto interno como externo? 

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

servicio a sus clientes. además se requiere de capacitación constant~ de sistemas 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 necesidades y además lograr la satisfacción del cliente: este método se fundamenta en 

Ja aplicación de la norma intemacional ISO 90009 misma que se adoptó desde 1999 con la 
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finalidad de institucionalizar el sistema de trabajo; es a partir de esta necesidad que se crea 

el área de Calid8d. la cual .tiene como principal función al mantenimiento de este sistema. 

Actualmente.:'Auto Ahorro Automotriz h&. conseguido la recertificación de su sistema de 

trabajo ante este organismo internacional con la versión 2000 de la nonna.. lo que implica 

tres años más de contar con este reconocimiento,. sin embargo esto no basta para asegurar la 

satisfacción de Jos clientes y el logro de los objetivos de la empresa. Es necesario tener los 

elementos y las herramientas necesarias para lograr mantener el Sistema de Gestión de 

Calidad,. es por ello que el tema del presente informe es el seguimiento y actualización del 

Sistema de GeStión de Calidad. 

La estructura del trabajo,. conforme a lo solicitado para conformar un informe académico 

se conforma de: 

> Descripción de la empresa 

Ji>- Organigrama general y delineación de actividades por área 

Ji>- Cómo funciona el área de Calidad 

Ji>- Plan de trabajo para lograr Ja recertificación. 

> Fundamentación del proceso de mejora continua 

Ji>- Propuesta para el mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad 

La propuesta ofrece en primer Jugar una reestructura organizacional con base en el análisis 

de procesos que se realizó durante el ai\o pasado. y en segundo Jugar,. señala una serie de 

actividades que procuran tener en proceso de mejora continua el Sistema de Gestión de 

Calidad. 
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:¡;.. .Justificación de la relación del inrorme académico con la carrera de 

Pedagogía 

Ahora bien es necesario mencionar,. ¿Qué hace un pedagogo dentro de un área de calidad?: 

Y Ja respuesta es tan clara, como complicada es su aplicación: Enseñar. 

Las labores de un pedagogo como profesional de la educación 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 Ja calidad en su 

trabajo diario. 

El área de calidad -i:_equiere de un profesional que constantemente se cuestione sobre la 

manera de efic_ientar, las labores que se realizan cotidianamente y que convenza a las 

personas que en su trabajo pueden encontrar una realización prof'esional en la medida en 

que se sientan satisf"echos con lo que realizan y Ja manera como lo hacen. 

Este trabajo se llevó a cabo,, pues se cree firmemente que el área de calidad es un elemento 

de cambio dentro de la empresa, y el proceso de mejora continua es un fundamento de toda 

persona que tenga la preparación para ser un profesional de la educación. 
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l. CUERPO DEL TRABAJO 

1.1 DESCRIPCIÓN GENERAL 

1.1.l Tipo de institución 

Auto Ahorro Automotriz,. S.A de C.V. es una empresa privada que proporciona servicios 

financieros para 1a adquisición de vehlculos nuevos de la marca Chrysler, Dodge y Jeep; 

fue fundada el 10 de marzo de 1982 como una iniciativa del entonces Presidente de la 

Asociación Mexicana de Distribuidores Chrysler, Don Alberto Guerrero Pér~ con Ja 

finalidad de tener un canal adicional de ventas denominado autotinanciamiento1
• PLANFÍ.A 

es la marca comercial de este producto. 

Durante sus veinte ai'ios de operación han existido épocas de crisis muy importante, sin 

embargo en los últimos cinco años se ha presentado un crecimiento 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 estándares de la norma internacional ISO 

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

1 El sistema de aulofinanciamiento consiste en la integración de grupos de consumidol'cs que ap>rtan cierta 
cantidad periódicamente. formando un fondo común para la adquisición de un bien. 
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método formal para adaptarse al crecimiento. Actualment~ como parte de su estrategia de 

negocio, :se encuentra la recenificaci6n a través de la nueva versión de ISO 9000 publicada 

el 15 de Diciembre.del 2000. 

Nuestra empresa', además cuenta con la calificación. financiera de Standard & Poor"s 

empresa "j~~~~~~~J~~J:'cuya finalidad es la de certificar el adecuado manejo de Jos recursos 

finanéier~s·:,~, d.C~~ difeí-e"ates instituciones, así como de otorgar recomendaciones para 

El producto que tiene Auto Ahorro Automotriz, denominado ºAutofinanciamiento 

Automotriz", 

Tiene las siguientes c:•ractrrí!lticas: 

> Es un sistema de ahorro e inversión, debido a que permite al cliente no 

descapitalizarse para adquirir un vehículo o tener recursos guardados para este fin. 

» Integra grupos cerrados de consumidores, lo que brinda oportunidad con el paso del 

tiempo de tener mayores probabilidades de entrega de su unidad. 

> Fonna un rondo común controlado por un fideicomiso,. para el pago de las unidades 

por entregar. 

» Realiza Eventos de adjudicación mensual,. donde se les asigna a Jos clientes las 

unidades contratadas. 

> Otorga un crédito para entregar Ja unidad y de esa manera asegurar al resto de las 

personas que integran el grupo recursos suficientes para que todos reciban su 

unidad. 
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)o.o Su contrato está regulado por instituciones como Secretaria de Comercio y 

Secretaria de Gobernación. Jo que da al cliente seguridad en su inversión. 

Por lo que respecta a loS' serviciOs 

PAra los cHent~S:p~~:~~--~~~cionarse: 
a. ·AseS-Ori~" c;,-~~·iCi_;'j_;_, 

b. Réc~~~i"Ó~\,. ·;~Ju'~i6n de quejas y aclaraciones. 

c. Auto~~i¿~- ~~::~t~~-~to~ 

Y para la red de djstribuidoi-es Chrvsler: 

a. Asesoría Pái-a Ja comercialización de los contratos. 

b. Apoyo para Ja administración de la cartera de clientes. 

Dentro del apartado Estructura General (Vid Infra. l.J.3) se conocerán los dif"erentes 

servicios que ofrece Auto Ahorro Automotriz de manera detallada, a través de las diferentes 

áreas que lo conforman. 

La estructura organizacional con Ja 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 Ja Ciudad de Monterrey,. Nuevo 

León. ésta no se contempla dentro del presente estudio,. debido a que,. todavía no se 

encuentra dentro del alcance del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Por Jo que. respecta a sus recursos, Auto Ahorro Automotriz tiene una infraestructura 

tecno1ógica de vanguardia que permite tener información en tiempo real de sus más de 

veinte inil clientes: Dentro de Ja empresa a través del SIOP (Sistema Integral de 

Operacion_e~ PLANFÍA) y de manera remota mediante herramientas como son la página de 

Intern~ ~-~¡·:~~··0nteractive Voice Responsive); además debe mencionarse que todo el 

pers~nal cli-e~Í~ -~~ ~ación de trabajo y extensión telefónica propia. 

E1 recurso hu~an_o, representado en su may~ría por mujeres, tiene un promedio de edad que 

no rebasa Jos treinta años y un nivel de estudios universitario. 

7 ------;] Í),-.":,':" 
,.• . 1, .. ' . 



1.1.2. Misión institucional 

E1 futuro de Auto Ahorro Automotriz radica en ser una empresa de financiamiento 

automotriz que proporcione a sus socios la más alta rentabilidad del sector y 9 a sus clientes 

un servicio de atención que sobre pase sus expectativas9 por Jo que su misión se enuncia de 

la siguiente manCra: 

"Proporcionar esquem&~ paTO la entrega de veltlc11los nuevos. n1ediante la prestació• de 

servicios de excelencia con personal a/tal'l'lenle calificado. Con el pTopósito de lograr los 

objetivos de creci,.,iento y rentabilidad de la elf'l/'re.~a º 

Su visión es ••Reforzar la imagen con10 elftpresa de los distrib11idores Cllrysler. 

incrementando n•estra parricipaci~>n en el mercado de las OMto.financiadortu de marc14 

con el fl11 de proporcio11ar servicios eficie111es y de calidad a los distrib11idores y c/ie11tes 

l'ftediante el aproveclla,..;e11to de rec11rsos ,..,,,.a11os. fi•1U1cieros y lfUderiales"" y los 

valores que rigen la empresa son: .. Ho11esridoJ, lealtad,, respeto, se•tido •.per1e11e11cüa e 

identi1/ad"' 

8 
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La descripción de funciones por área se menciona a continuación: 

l.Gerencia Comercial Venta Directa 

Le corresponde el manejo del programa Venta Directa, que implica la· conformación de 

grupos de vendedores que comercializan el sistema dentro de plazas comerci8.tes. Dichos 

contratos son asignados a los distribuidores. participantes· dentro del DF y zona 

metropolitana y sus funciones son: 

Ventas: 

a. Venta de contnltos.: i ~ 

b. Coordinación de sruPos de vendedores. 

Zona: 

a. Apoyo a ta red de distribuidores participantes. 

Administrativa: 

a. Supervisión de plazas comerciales. 

2.Gerencia Comercial Venta Red 

Su tarea consiste en asesoría para la Red de distribuidores Chrysler en el interior de la 

República (excluyendo Monterrey) y sus funciones son: 

a. Visitas a todos Jos distribuidores Chrysler. 
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b. Apoyo para Ja comercialización de contratos. 

c. Orientación para la administración de Ja cartera de clientes. 

3. Gerencia de Tesorería y Finanzas 

El fin de esta área es el control y adecuado manejo del recurso financiero. mediante las 

siguientes funciones: 

Crédito: 

a. Autorización de créditos para los clientes. 

b. Elaboración y resguardo de garantías crediticias. 

Tesoreria: 

a. Pago de unidades a distribuidores. 

b. Pago por baja de clientes. 

c. Pago a proveedores. 

d. Control de inversiones. 

Compras: 

a. Realización de compras. 

b. Evaluación de proveedores. 

c. Control del activo fijo. 
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4.Dirección de Servicios Integrales 

Su función es la coordinación de la cartera de clientes y la infraestructura tecnológica de la 

empresa con las siguientes áreas que integran esta Dirección: 

Administración de Canera: 

a. Captura de contratos dentro del SIOP . 
.. 

b. Elaboración y entrega de.carpetas de integrante. 
; ,,_, ,.,,- • < 

c. EMisión de--~~tado~·-d~ cuenta~. 

d. Control y entrega de papeleria de venta. 

e. Control de aseguradoras. 

Sistemas: 

a. Desarrollo y modificación del SIOP. 

b. Respaldo de base de datos. 

c. Mantenimi·e~¡~ de ~~ipo de cómputo y conmuto. 

d. Desarrollo y mantenimiento de IVR. y página de Internet. 

Recuperación de adeudos: 

a. Recuperación de adeudos de clientes adjudicados. 

b. Coordinación de cobranza judicial y extrajudicial. 
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S .. Gerencia de Contabilidad 

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

impuestos. 

6. Gerencia de Recursos Hurnanos 

El propósito de esta gerencia es el desarrollo y administración del recurso humano a través 

de: 

a. Reclutamiento~ selección, contratación.. inducción y capacitación del personal. 

b. Medición y evaluación de competencias. 

c. Administración de personal. 

7. Gerencia de Servicio al cliente y Mercadotecnia 

Su misión es el conocimiento y contacto directo con el client~ con el fin da conocer sus 

necesidades: 

Servicio al cliente: 

a. Proporcionar irúormación general a clientes y distribuidores. 

b. Recepción y resolución de aclaraciones y quejas. 

c. Cobranza de integrantes no adjudicados. 
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Mercadotecnia: 

a. Investigación y análisis de mercado. 

b. Coordinación y realización del Evento de Adjudicación. 

c. Alta de tarifas. 

d. Publicidad y promoción. 

8~ Gerencia de Calidad 

Su propósito es el desarrollo y mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad realizando 

las siguientes funciones: 

a. Administración del Sistema de Gestión de Calidad. 

b. Planeación y coordinación de auditoñas internas. 

c. Seguimiento a indicadores de calidad.-

d. Seguimiento a acciones correctiva~ preventivas y planes de mejora. 

Además de que dentro de la estructura se cuenta con una Dirección General y un Consejo 

de Administración que toman las decisiones del rumbo que ha tomado y tomará la empresa 

y procura por los intereses de sus accionistas. 

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

el área de Calidad así como las acciones realizadas para darle seguimiento y actualización 

al Sistema de Gestión de Calidad. 

14 



1.2 DESCRIPCIÓN ESPECÍFICA 

1.2.1 Funciones y acciones desarrolladas 

El área de Calidad dentro de Auto Ahorro Automotriz, finca su razón de existii- dentro de 

la organización a partir de 1999 .. donde se desarrolla un Sistema de Aseguramiento de 

Calidad a través de los estándares de Ja Norma Internacional ISO 9000 y su objetivo es la 

confbnnación y administración de este Sistema. 

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

un contexto pedagógico. 

l.. Desarrollo del Sistema Documental 

Tiene como principal objetivo el asegurar que la documentación de este Sistema sea 

adecuada a la organización en todos sus niveles y a las actividades que se reali~ además 

vigila que se actualice oponunamente; para ello se cuenta con tres procedimientos básicos 

documentados: 

a. EstnJctura del Sistema de Gestión de Calidad. Este procedimiento establece las 

directrices y lineamientos para conf"'ormar y estandarizar la estructura documental 

del Sistema de Gestión de Calidad. considerando aspectos de f"orma y contenido. así 
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como facilit~r el entC!1dimiento y manejo de los mismos. Aplica a toda la 

documentación que se contempla en Jos cuatro niveles2 de la estructura documental. 

b. Control de doc11mentós y datos. Define las ·reglas para la ·aprohación,-'. emisión, 

control,. distribu~i~~:-·~ ~n.su ~ modific~cióD 'de .. J,~~ ~~i:nenÍ~~ ~:~-·~ ;o~an pane 

del Sistema cÍe Gestión de.·Calidad y bus~ garanti~;:·d~: ~l·~-in~ne~~-. ciu_e sólO se 
·,;-·, .. ¡;·.':'..:." , 

utilicen las .versiones .vigentes· de· dichos d0cumen1:0s~,.·_·~A.pliCB .. :·p8Ca t;_.,dos los 

documentó~ contro~dos3 -relacionados con ·~I si~t~~~·--·~~~~,~~~i'~~~~~~:Í~Í-~rno· como 

externo,. que pueden estar tanto i~presos CO~C? en ~~di6_-~l~~~-~~_;·~,,-

c. Control de registros de calidad. Indica a l~s ~~~~~~·"J~.-di~~~~~ para mantener a 

través de los registros de caÜda~- Ja e~-dencia-.~~j~-;~~--~~¡~-~-~~~~~amiento efectivo 

del Sistema de. Gestión de Calidad a través de su identificación,. almacenamiento,. 

protecci~~ Tecup~ción~ tiempo de rete'nción y disposición final. Establece la 

manera d~.~saí--Ja.Lista de Control de Registros de Calidad,. asi como su oponuna 

actualizacióIL 

Esta función plantea una metodología de trabajo en la cual el pedagogo desarrolla sus 

habilidades para la aplicación de métodos y su transmisión,. pues esta área también es la 

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

2 Los cuatto niveles que conforman la csuuctura documental son: Primero. Manual de Calidad; segundo. 
Manual de pnxcdimicntos; Tcn::cro. ínslruccioncs de trabajo y cuarto. registros de calidad. 
3 Documento controlado que como su nombre lo indica es un doc:wnento que debido a su relevancia dentro 
del Sistema.. obliga a tener un control sobre las versiones que &e emiten del mismo. 
• Evidencia objetiva se define como los datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. en este caso del 
funcionam.iento adecuado del Sistema de Gestión de Calidad (CCr. Instituto Mexicano de Normalización y 
Certificación,. A.C. Sistemas de gestión de la calidad·Fundamentos y vocahulario. p. 23) 
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proyectos. diseñando y desarrollando marcos teóricos y metodológicos del Sistema. 

verificando su comprensión y adecuada implementació~ lo que permite la evaluación del 

conocimiento transmitido. 

2. Planeación y coordin•ción de auditorias internas 

Esta función tiene Ja finalidad de verificar que el Sistema de Gestión de Calidad esté 

implantado adecuadamente en toda la empres, o en su caso detectar hallazgos' que 

permitan mejorar,. corregir o prevenir las prácticas de calidad que se han identificado para 

cumplir con._la miSión _de ~8 o~iUción .. Pára realizar esta actividad de evaluación existe 

un procedi~iento documeni~«~o. e~.:·~~ cual se brindan los lineamientos para elaborar el 

programa de auditoria:s inte~~~· de,
0

Ca1idad. aSi como verificar el grado de cumplimiento de 
: .-· . . 

las actividades con 'relaciÓO a:','··J"~s est~blecido en el Sistema. detectando las no 
'-· ,_ ... ·. -· 

conf'ormidades6cy estábleciendo'..·pl~~s de acción para corregirlos. 

Inicia con la selecci6n:·-d~-~~ditores de calidad7,. analizando a las personas que dentro de la 

organización cumple Y con el perfil requerido en las diferentes áreas de la empresa, adem'5 

de proporcionar capacitación teórica que comprende el conocimiento de la Norma ISO 

9000,. metodologia de investigación y análisis~ desarrollo de entrevistas. detección de no 

conformidades y seguimiento al cierre de las mismas. 

5 Hallazgo de auditoria son los resultados de la evaluación de Ja evidencia de la auditoria recopilada frente a 
los criterios de esta. (Cft. Instituto Mexicano de Normalizac:ión y Certificación. AC. Si§lcmu de gestión de 
la calidad-Fundamentos y yocabulario. p. 25.) 
6 Una no confonnidad se define como el incumplimiento parcial o total de algún elcmenlo de la Norma. de 
manera que se pueden catalogar en no conformidades me~ y mayores. ccrr. Instituto Mexicano de 
Normalización y Ccnificación. A.C. Sistemas de gestión de la calidad-Fundamentos y yocabulario. p. 20.) 
7 Los criterios para la selección de auditores internos de calidad sugcri.,_ por ISO 9000 ec en:uentran 
plasmados denuo de ta guia de .. Criterios para auditores de sistemas de calidacr. emitido por el lnaitulo 
Mexicano de Nonnalización y Certificación. A. C. 
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La capacitación práctica corresponde a ta asesoría de campo. tanto en las entrevistas como 

en la revisión de Ja documentación y evidencias; y Ja correspondencia con las cláusulas de 

la Norma. 

También se organiza et programa de auditorias. definiendo objetivos por alcanzar. fechas. 

elementos y áreas por auditar dependiendo de las necesidades que se detectan en el 

Sistema.8 

Con e~tas. aud~torÍ~s el pedagogo cumple con la parte final del proceso administrativo que 

es la eval~aci6~<·aplicando instrumentos de evaluació~ además de dar un tratamiento 

estadístico que permite a Ja Dirección General y al cuerpo gerencial la toma de decisiones. 

Pone de manifiesto las habilidades del profesional de la educación para el análisis y la 

planeación de prograinas de trabajo; con relación a la selección de auditores. aplica sus 

conocimientos en el proceso de Desarrollo del recurso humano. Además de que f"onna el 

criterio de los auditores referente a Ja calidad en cada revisión que realiza. 

3. Seguimiento • las acciona correctivas y preventiva11-

Cuando se han detectado las no conformidades o las áreas de oportunidad. ya sea en 

auditorias o fuera de ellas. el área de Calidad cuenta con un procedimiento documentado 

que marca la metodología a seguir para un adecuado cierre, además de establecer Jos 

controles administrativos que aseguren que la organización,, a través de las diferentes áreas 

• Los documentos gula para csac pnx::cso son: Directrices para auditar sistemas de calidad Parte !-Auditorias 
y Parte 2-Administración del programa de auditorias. 
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que la conforman. adopta acciones c:orrecti~s y/o preventivas apropiadas para eliminar las 

causas de no conf'"ormidades reales Y potenciales y que dichas acciones son apropiadas a Ja 

magnitud de Jos problemas y ri~sgOs, detectados. 

Esta labor incluye ]as _~isUi.e~.i~(;~ivÍ~ades: análisis de causas, desarrollo de acciones. 

establecimiento de-pl~n~~:d~,-.~~,~?-~·;~:~~imiento. 
'·''.;:,;;:.~~~{/;.i·~~·: <;.::: 
;: ::·~:-:,':~/}.·.,:.;<> \~· -;-· 

Se brinda apoyO at:ik~·(j ~~,¡;;,;.O:J~c~daS para verificar que las acciones implementadas 

hayan sido 'ad~ad~ paf.a r~SOtY~r :~f P~~:,.b1~má· ~ctu&t o potencial, o 1a situación de mejora. 
,., 

De ser necesa~~· ~alá' 8"~-~-~·-ár~S·~;;-~-~~OWmentos que sufrirán modificación. 

~::..: ?:~'~>·,_~·_::..:.; ;:-
Los beneficios' y cambi~~., que· genCran estas acciones y decisiones son comunicadas al 

personal a través del área de Calidad. 

En esta labor se pone de manifiesto que el pedagogo debe de conocer metodologías de 

análisis. además de ser un elemento de cambio dentro de la organización. 

4. Desarrollo de planes de mejon1. 

Debido al amplio conocimjento que el área de Calidad tjene de todos Jos procedimientos 

dentro de la organización, se facilita la detección de algunos cambios que mejoren u 

optimicen Ja operación. Jo que hace que el área sea un factor de cainbio en sí misma. 
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Esta actividad se materializa -en Ja orientación y elaboración de planes de mejora en 

conjunto con las·.~-.in~~i.:.cradas. Aquí el pedagogo cumple su función en el ámbito 

empresarial de la siguiente manera: 

};;o- Apticand~- ,l.;~-:~~~~~~ios de la administración en el análisis, planeación y solución 
.. ;_ -.. :- ·- ~ ' >· ;. ;_ "'., 

de problemas de la organización. 

};;o- Siendo un agente de mejora dentro de la institución. 

};;o- Trabajando en equipos multidisciplinarios, ejercitando sus habilidades de 

comunicació~ colaboración y liderazgo. 

S. Seguimiento a indicadores de calidad pal"ll el cumplinliento de Objetivos y Política 

de Calidad. 

Esta función se cumple realizando propuestas de indicadores y objetivos de calidad a Ja 

Dirección General, actualizando la información para que la alta gerencia tome decisiones; y 

comunicando los avances y resultados a las personas que requieran conocer dicha 

información. Esto refuerza el cumplimiento de la Politica de Calidad en todas las áreas de 

la empresa. 

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

reafirmando su capacidad para valorar el comportamiento humano y educativo en la 

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

conductas. 

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

funciones dentro de un área de calidad, pues sus conocimientos y habilidades están 

20 

-------------~-- ---- ---



destinadas al peñeccionamiento del recurso humano de la organización y se adecua para 

que la empresa brinde un servicio de. calidad que mejore día con día tanto aJ cliente interno 

como extemo. 
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1.2.2 Presentación de la propuesta pedagógica 

El proyecto seleccionado para realizar el presente infbrme académico es el useguimiento y 

actualización del Sistema de Gestión de Calidad de Auto Ahorro Automotriz, basado en la 

Norma ISO 9001 versión 2000". 

Como ya se analizó- Auto Ahorro Automotriz, cuenta actualmente con la certificación ISO 

9002 en su versió~ 1 ~94, 1~ ~-~(~~ obl~vo en :Oicie~bre de 1999; la estrategia de negocios 

durante 2003 exige la reCe~fi~~~-{,~ d.el_"_.Sist~~~ ~ de~ÍdCJ:.~ que el 15 de diciembre de 

2003 es la fecha limite para qU«;; 18~ ~~.¡p;e~s qu.; ·eStán ceitifiCadas con la versión 94 hagan 
'''·,-- :.·:·-.·- ' 

su transición y no pierdan Ja Valid~ d_~- s~-CC:rtificaci60,- es -q~e:, se opta por Ja recertiticación 

con la nueva norma. Adem~ ~ ·d·~-,~ o~~ -~~j~~~~ : particulares que se mencionan más 

adelante. 

La nueva norma estA basa~a en: o~~~·~~~~~~:~~~:·. -
> Enroque al cliente; 

:.- Liderazgo. 

:.- Participación del personal. 

,.. Enf"oque de procesos. 

> Gestión basada en sistemas. 

> Mejora continua. 

> Toma de decisiones basada en hechos. 

> Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor. 
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Estos principios representan los requerimientos a Jos que debe adaptarse Ja organización 

para tener cont"'onnidad con esta nueva nonna; de manera más específica Jos cambios son 

Jos siguientes: 

> Transformar el Sistema de'Aseguramiento de Calidad a un Sistema de Gestión de 

Calidad,. Jo que implica Ja ·conformidad del producto sumada a Ja satisfacción del 

cliente. 

> Adaptar Jos veinte requerimientos de la norma anterior en cuatro grandes bloques: 

Responsabilidad de la Dirección. Gestión de recursos. Realización del producto y. 

Medición. análisis y mejora. 

~ Sólo se obliga a tener seis procedimientos documentados9 y se hace responsable a la 

organización para decidir que procedimientos deben dejarse documentados para 

asegurar Ja eficaz planiticaci6n.. operación y control de sus procesos. 

> Se agregan requisitos como comunicación interna y elementos de entrada para la 

revisión de la Dirección. 

)ii- La mejora continua ya no es sólo deseable.. sino que es necesario que se compruebe 

su implantación. 

> El Sistema de Gestión de Calidad se debe orientar a Ja satisfacción del cliente a 

través de un nuevo requisito para la medición de ésta. 

9 Estos procedimientos aon: Control de documentos. control de n:gisttos. auditoria interna. control de 
producto no confonnc. acción correctiva y acción preventiva. 
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Pero el cambio fundamental radica en que el Sistema de Gestión de Calidad debe contar ..... ,.., ... ' .. , ... , - . 

con un.'"'Enf'oque'baSado er1 procesos...,, es decir, con la finalidad de que la organización 

funcione de· maJ;C~ ·eficaz. tien~·- que· id~-ntificar y gestionar las actividades relacionadas 

entre sí, lograndO. ·q·ue 1:~·-·elC~:~~~~s de entrada se transformen en resultados, mismos que 
·.· '. ,·· 

serán Ja entrada de ~tro proc~~o. 

Cuadro 2~ Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos10
• 

Clientes y 
otras portes 
interesnda:<1. 

Responsabi 1 idad 
de la Dirección 

Gestión 
de recursos 

Producto 
Salidam 

Clientes y 
otras panes 
interesadas 

----------. . . . . . 
..,: Satis- : 

t_:~c-c~~=-j 

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

integra a los cuatro bloques del sistema, ingresando en la realización del producto, al 

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

'º Instih.do Mexicano de Nonnalización y Certificación, AC. Sistemu de gestión de la calidad:FyndamcnlC!I 
y vocabulario p. 6. 
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de salida es Ja satisfacción del cJiCnte. Sin embargo, Ja realización del producto en si misma 

no ofrece· Ja satisf"aCCión ·del cliente, sino que está apoyada por Jos elementos que permiten 

la mejora ~ntinua que son Ja medición. análisis y mejora. así como la responsabilidad de la 

dirección y Ja gestión de recursos. 

El objetivo general del proyecto es. una vez. que se integró el Sistema de Gestión de 

Calidad a la metodología de "Enfoque de procesos~. debe de .desarrollarse el proceso de 

mejora continua que f"onalezca ; haga cre~r Ja ~rganización.- con la fi~8.Údad de satisf"acer 

las necesidades de nuestros clientes. 

Como objetivos particulares destacan los_ siguien~es: 

~ Lograr el compromiso de todo el personal de la empresa desde el operativo. hasta la 

alta gerencia.~ 

,._ Eficientar Jos procesos de trabajo con la finalidad de optimizar costos y recursos. 

~ Mantener la certificación ISO 9001 :2000. 

Se presenta el programa de trabajo que se realizó, como base de las propuestas que se 

presentarán 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 llevó a cabo. 
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PLAN DE TRABAJO 

1. Plan de sensibilización y reacción 

2. Convocatoria política de Calidad. 

3. Definición del modelo de procesos de la organización 

4. Taller de interpretación de la Norma 

S. Desarrollo de procedimientos 

6. Desarrollo del Manual de Calidad 

7. Definición de indicadores de Calidad 

8. Difusión de la Política de Calidad 

9. Revisión Gerencial 

!O.Rally 

11. Auditoria interna 

l. Plan de sensibilizaci6n y reacción. 

Fue una plática que se impartió a todo el personal administrativo (aprox.imadamente S 

pláticas de 20 personas cada una), cuya meta fue presentar un panorama general a cerca de 

lo que es ISO 9000, los requerimientos necesarios para implantar un Sistema de Gestión de 

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

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

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

la globalización. 
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Los tópicos tratados durante Ja reunión fueron: 

> Evolución. de Jos sistelnas de calidad. 

~ Descripción de I~ familia de .noi:mas ISO. 
··-:'·"?. :·-.. ·-·._::: . . '::·.:· 

;... Principales Cambios de Ja Norma. 
'/.c. . .::-·' .. ··-~-::-

;¡;.. ReqllerimienÚ>s de 1~'Nor"ltla 1so 9001 :2óoo 
·-·,·' .:'-:·-

» Estructura d~fum~;:itaJ .-del· SiSiC~a~:,:,. 

~ Definició.'.¡'d-e _¡;c;n~~t~S',~~~;;,:' C~idad, proceso, sistem~ etc ... 
' :- .~;-:,:-''~·-'>;,• 

~ ProCeso g~nera1. d~ 'Aúto.·Ah~~ ~Aútomotriz. 

Se proyectó.una pelícui~:~~·::~·~ tj·~~o ~c?lno.·diri,8ir a la gente a través del cambio·' que 

tiene como objetivo la sensi~ilización de los mandos altos e intermedios. para el primer 

grupo que fue el. gerencial. y para. el . resto ,<lel personal la película Morlcramia, cuya 

temática es sobre trabajo en· e:quipo y· la aceptación de nuevas ideas. Posteriormente, se 

hicieron comentarios sobre estas películas para establecer las conclusiones de manera 

grupal. A todo el personal se le entregó material con la información más relevante de la 

plática. 

2. Convocatoria Política de Calidad. 

Esta actividad tenia como finalidad que la Dirección General hiciera participe al personal 

de la redacción de nuestra Política de Calidad. Se convocó a través de correo interno y de 

posters en los pizarrones de inf"onnación interna requiriendo las siguientes bases: 
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Podrá participar todo el ,Per"'?ru1J que labora para Auto Ahorro Automotriz. Las propuestas 

deberi.n estar basadas en,-lé- servicio que ofrece la emp~ la satisfacción del cliente y 

relacionadas con Ja !fJisiÓ~ vi~ió,n y valores de PLANFÍ~ las cuales deberán presentarse 

en una hoja tañt;~o ~a ~~·el·;~~mb;e del participante y del área a Ja que pertenece. 

Esta convocatoria recibió propuestas durante una semana obteniendo una respuesta del 300/o 

de pa.nicipaci6n del total del personal •. se agradeció a Jos participantes el envío de sus 

propuestas por correo interno y por este mismo medio se informó el nombre de los 

ganadores; los premios consistieron en dinero en e:fectivo entregado directamente en la 

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

Posteriorment~ la Dirección General en conjunto con el representante de la Dirección 11 y el 

Gerente de Calidad desarrollaron la redacción de la Política de Calidad. 

3. Definici6n del modelo de procesos de la ors•nización .. 

En conjunto con la Dirección General se definió cua]es eran los procesos básicos, de 

soporte y de control 12 con los que contaba la organización a fin de tener una guía para la 

revisión que se realizaría en juntas de trabajo con los encargados de cada parte del proceso. 

11 El representante de Ja Dirección es un miembro de Ja organiz.ación que independientemente de sus 
responsabilidades debe de: asegurarse que se establecen. implcmcncan y mantienen los procesos nca::saric._ 
infonnar a Ja Di.rccción General sobre el dcscmpcfto del sisacma y cualquier necesidad de lllCjora y axguranc 
que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en lodos Jos niwclcs de Ja organización. 
(Cfr. Instituto Mexicano de Normalización y Ccnificación. A.C. Sistemas de ges1.ión de la ca]idad
Fundamcntos y vocabulario p. 10.) 
12 Procesos básicos. son aquellos que están enfocados din:clamelllc: al cliente. la razón de ser de la empresa; 
los de soporte. aquellos que harán lo necesario paia que los procesos básicos funcionen y los de control 
contribuyen al buen .funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Los procesos básicos que se identificaron fueron: 

J _ Integración de contratos: Su meta es obtener información del solicitante para fbnnar 

grupos de autofinanciamiento, va desde las actividades de venta hasta la llamada post-

venta. 

2. Entrega de unidad: Su objetivo es establecer las actividades que p~itan Ja entrega de 

unidad a los clientes, asegurando el pago oportuno de dichas .unidades a los 

distribuidores. este proceso inicia en et Evento de Adjudicación y concluye con el pago 

de Ja unidad. 

3. Gestión al cliente: Su finalidad es orientar y atender al cliente durante todo el proceso 

de autofinanciamiento, así como mantener una cartera sana,.· y aplica para la atención al 

cliente y al distribuidor. 

Con base en esta definición, se nombraron tres personas como responsables de cada 

proceso, los cuales tiene la obligación (independientemente de las actividades de su puesto) 

de revisar la información que surj~ así como proponer y/o coordinar acciones correctivas y 

preventivas, y planes de mejora. 

Dentro de las juntas de trabajo se estableció por cada proceso básico: las entradas y las 

salidas, Jos puntos críticos por controlar.,. lo que se requiere de los procesos de sopone y 

control .. además de los documentos de referencia. Se realizó un mapeo de procesos junto 

con su descripción por cada proceso básico; a continuación se presenta el diagrama general. 
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Cuadro 3. Diagrama de Procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 

DIAGRAl\'IA DE PROCESOS 

a_., .... aili•-•e1a 
D~ciia 

DITSCllACJ:.ÓN .. 
CON'lllATOS 

u 
§ a 

CONTROL 

lENr·=~:·I 
BASICO 

u 
1MKT1 IC••p.asl 

SOPORTE 

4.. T•ller de inlerprel•ción de I• Norma.. 

Ceatr.1 
•ec_. ..... 

1~AL1 

u ,T_ .. .._, u 
jc;.:::• j 

Este taller tuvo como intención que el personal que desarrollara Jos procedimientos de su 

área conociera y estudiaran todos los requerimientos de la Norma ISO 9001: 2000. sus sub-

cláusulas, así como la manera como se interpretaban dentro del Sistema de Gestión de 

Calidad de la empresa. 

La elección de las personas que paniciparon en este evento se hizo con base en su 

experiencia dentro de la empresa consistió en un 300/o de la plantilla total del personal. 

/--. 'Tr ,, . , - -- -7 
/ r' '. ,, . ' \ . "" 
~L,_11 r1" 11 .. 
--~ 
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Este curso tuvo una duración de dos días y Jos temas revisados fueron los siguientes: 

~ Definición de conceptos de sistem~ proceso, calidad, etc. 

»- Análisis de Jas premisas para Ja administración por procesos. 

loo- Identificación de procesos básicos, de soporte y control. 

»- Definición de ténninos para Já documentación: formato, registro, documento, etc ... 

l>- Estructura documental del Sistema de Gestión de Calidad. 

l>- Cambios entre la Norma ISO 9002 versión 1994 y la ISO 9001 versión 2000. 

l>- Requerimientos de la Norma ISO 9001 :2000. 

Se realizó una evaluación de conocimientos sobre los requerimientos de la Norma. cuyo 

promedio de calificación fue de 8.3. y a partir de este taller se inicio el proceso de 

documentación de Jos procedimientos de cada área. 

s. Desarrollo de Procedimientos. 13 

La finalidad era documentar las actividades que integran Jos procesos de la empr~ Jos 

que ya estaban desarrollados dentro de la versión anterior se adecuaron a un nuevo f"ormato 

que se disefto con la finalidad de facilitar Ja identificación de responsabilidades. 

13 Los puntos 5. 6 y 7 del presente trabajo se n::alizaron de manera paralela debido a que están 
interrelacionados,. y la revisión y correc:ción de uno podría llevar a la modificación de ottoe puntos. 
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Se diseñaron nuevos procedimientos como investigación y análisis de mercados, y se 

eliminaron procedimientos que se identificaron como obsoletos, pues no otorgaban ningún 

valor agregado al Sistema de Gestión de Calidad. Esta actividad Ja realizaron cada una de 

las áreas con constantes revisiones por parte del área de Calidad y de Ja Dirección General. 

6. l>es•rrollo del Manual de Calidad. 

Habiendo definido el diagrama de procesos, se desarrollo también el Manual de Calidad. 
. . 

mismo que fue elaborado completamente por el área de Calidad; 'se -oriSinó- un nuevo nivel 

de cambio. debido a que Ja estn.ictura de los requerimientos de' ia, ~orma ant~or era de 20 

elementos y ahora se presenta en una organización de cuatro bloqU~ Con ~s respetivos 

incisos. 

La razón de existir del Manual de Calidad radica en ser la guía de cómo cumple la 

organización con cada uno de los requerimientos de la Norma.. debe incluir Jos detalles y la 

justificación de :las éxctuSiones14 definidas por la organización, hacer referencia a los 

procedimientos documentados y describir la interacción entre los procesos del Sistema de 

Gestión de Calidad." 

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

estructura: 

14 Estas exclusiones son nequcrimicntos de la Norma ISO 900 l :2000 que por la naturaleza de la empresa no se 
pueden adoptar. en eJ caso ele esta organi73Ci6n no aplica el discfto y desarrollo de prnducto. la propiedad del 
cliente y control de dispositivos de seguimiento y mcdicióIL (Cfr. Auto Abono Auto~ S.A. de C.V. 

r-fªCC:.1 
t:suc:!!~:=º ~ Nonnalización y Certificación. A.C. Sistemas de gestión de la calidad

Fundamentos y vocabulario p. 7. 
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A. Glosario: En él, se encuentran todas las definiciones relacionadas con el Sistema de 

Gestión de Calidad. 

B. Diagrama de procesos: Mapeo general o diagrama de procesos del Sistema de Gestión 

de Calidad.' 

C. Matriz,de r~~~~~·¡~~·~OS/ci:.ocUmentos por proceso: En este anexo se define con cada 
,. ·' ~' ~·: ,· '" ,, 

reqUCri~C~tO> CólnO~·es--SUStént~o a través de documentos de ref"erencia y el área 

respon~bJ~.d~-.cii~:~1~(~-,/~1 punto de Ja Norma. 

D. Organi~m~':11stá 8"ificado de manera general y sólo la parte que conforma el nivel 

ger~~~iai :_.-d~_'::·J~ ;·.:~·~p;~ el organigrama detallado se encuentra ubicado dentro del 

Manual d~ i~:.:6;~~zación. Dentro de este organigrama se identifica el representante de 

Ja Dii-ección y el. auditor líder. 

E. Medición de la efectividad del Sistema de Gestión de Calidad: En este se establecen los 

objetivos de calidad, con los indicadores que permiten verificar su cumplimiento, el 

área a cargo y la manera como se medirá: objetivo o meta del indicador y herramienta 

de medición. 

7. Definición de indicadores de Calidad. 

Después de haber sido revisados los procedimientos desarrollados y habiendo establecido 

los puntos criticos de los procesos básicos se definieron los indicadores de calidad.. mismos 

que tienen una doble función: 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 ésto~. ,~e n~e~~ .el .desarrollo de estadísticos históricos y hacer propuestas 
. . 

de mejora. por cada úná· de las áreas que conforman la empresa. Los indicadores permiten a 

la organización. detectar aspectos por corregir y por mejorar dentro de la operació~ y son la 

base de, Ja mejo~a continua.· Este trabajo se plasmó en el Manual de Calidad en Ja parte de 

anexos. 

8. Difusi6n de la Polítie11 de Calidad. 

La finalidad de esta plática fue que todo el ·personal conociera la revisión que se hizo de Ja 

Política de Calidad. además de reforzar conocimientos generales de calidad; nuevamente se - . . 

impartió a través de sesiones de trabajo ~ri ~~O~ de 20 personas y Jos puntos tratados 

fueron: 

> Revisión de conceptos como: .Enf"Oque de Procesos. sistema, proceso. tipos de 

proceso, etc ... 

» Revisión del diagrama--~~ J>~~~~ -d;., la empresa. entradas y salidas de procesos 

básicos y; _a ~~é p',.,~ básico pertenece cada puesto. 

> Presentación'de ta.nueVáPolítica de Calidad y su interpretación. 

> Pre~~~ión ·d~ objetivos de calidad y sus respectivos indicadores. 

En dicha plática también se entregó al personal un díptico con la inCormación básica y se 

hicieron ejercicios de refuerzo. 

Adicionalmente, se colocaron en toda Ja empresa cuadros con la Política de Calidad. la 

misión, visión y valores de la empresa. 
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9. Revisión Gerencial. 

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

Gestión de Calidad para asegurar su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. Auto 

Ahorro Automotriz, cumple con este punto de la Nonna a través de una junta de planeación 

anual, donde se analizan Jos logros de cada una de las áreas y cuales son Jos objetivos por 

alcanzar durante el año que comienza. Los participantes de esta actividad pertenecen al 

nivel gerencial de Ja empresa. 

En esta ocasión hubo una modificació"'9 ya que mediante equipos de trabajo heterogéneos 

se definieron cuales son los principales problemas que aquejan a la empresa y de que 

manera se pueden solucionar. Esta labor se plasmó en un concentrado llamado &&Propuestas 

de mejora" de donde se despenden actividades con f'echas de cumplimiento, el cual 

proporcionará a Auto Ahorro Automotriz. Ja oportunidad de no repetir Jos errores de otros 

aftos. y al Sistema de Gestión de Calidad el desarrollo de la mejora continua. 

10. RJllly. 

Durante dos semanas se envió vía correo interno a todo el personal preguntas sobre ISO 

9000, con la finalidad de reafirmar Jos conocimientos que se habían impartido hasta esa 

f"echa; era necesario estar al pendiente de cada pregunta, debido a que no tenían una hora 

definida para enviarse y de esta manera los aspectos por calificar no sólo era la respuesta 

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

conociera el grado de compromiso que tiene cada persona. 

La participación fue de un 83% de Ja plantilla del personal y se otorgaron premios como 

computadoras. televisiones, etc, hubo un primero y un segundo- lugar •. y- dos terceros 

Jugares. El nombre de Jos ganadC?res sC dio· a conocer mediante una jllnta -con todo el 

personal. 

11. Auditoria interna. 

Este proceso pennite a la organización detectar hallazgos que permitan mejorar o corregir 

el Sistema de Gestión de Calidad. es decir. representa la evaluación interna del sistema. Se 

programó durante tres días. pero para ello fue necesario impartir un curso de capacitación a 

los auditores internos de calidad, elaborar listas de verificación como guión de Ja entrevista 

y alinear criterios para el levantamiento de no conformidades. 

Una vez realizado este proceso. se procedió al cierre de las no conf"onnidades detectadas a 

través de la elaboración de acciones correctivas, este cierre se realiza analizando las causas 

de no con.Corrnidad y estableciendo planes de trabajo. Las no conf"ormidades que, por su 

naturaleza Jo permita~ están sujetas a seguimiento y revisión de avances para verificar su 

adecuada implantación. 

Al finalizar estas actividade~ estuvimos listos para la auditoria de recertificación por pane 

de Ja casa certificadora electa. 
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Los resultados obtenidos fueron los esperados: la recomendación ante ISO 9000,. con una 

vigencia de tres años; lo que conlleva a tener visitas de seguimiento cada seis meses a 

través de auditoriaS.de tercer~ pafte16
• 

Sin embargo~· Ci .. im-P~~~·d~··~-S~e,·pmyeé:to no sólo era el logro de la recenificación, sino que,. 
... ·:.:./•, .. , ,' ',. '··· ~·~ . 

al miSmo:.~~.~rri~~·:·.~~~:.~¡~~·~:·:~o~~~nci8 de la importancia que tiene el trabajo de cada 

persona y cómO.TeP~~cllt~ ~ ia:saÍ:'isCacción del cliente. 

16 La auditoria de acrocra parte es el proceso de revisión que n:alizan las casas certificadoras con la finalidad 
de cv:idcneiar que el Sistema de Oestión de Calidad de las organizaciones puede seguir rccomendlldo anac 
ISO. 
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2. VALORACIÓN CRÍTICA 

2.1 FUNDAMENTACIÓN DE LA CRÍTICA 

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

EJ seguimiento y actualización del Sistema de Gestión de Calidad tiene como base la 

mejora continua,, la cual define la Norma ISO 9001 :2000 como la ....... actividad recurrente 

para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos17º 18
• es decir. es un proceso que 

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

adecuad8.Illente con su propósito u objetivo. 

El H ••• proceso para la mejora continua deberla utilizarse como una herranrienta para 

mejorar Ja eficacia y la eficiencia internas. asi como para mejorar la .satisfacción de los 

clientes y de las otras partes interesadaS' 19 

17 Un requisito es Ja necesidad o expectativa establecida. gcncnlhnen.te implicita u obligatoria. (Insliruto 
Mexicano de Normali:zación y Certificación.. A.C. Sistemas de gcsión de la calidad-Fundamc;nlol y 
vocabulario p. 12.) 
1 • Instituto Mexicano de Normalización y Certificación,. A. C. Sistemas di; gestión de la qlidad-Fundament21 

?'o~'ñ:l:i!:"M:~~ de Nonnalización y Certificación. A.C. Sistemas de gestión de la calidad-Phectríoes 
para la mejora del descmpefto p. 71. 
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Según la Norma ISO 9001:2000 en sus directrices para la mejora del desempeño20
9 existen 

dos vías fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de Jos procesos21
: 

1. Proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisión y mejora de los 

procesos existentes o a Ja implementación de procesos nuevOS9 

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

ya existentes. 

Estas dos vías tienen su fundamento en dos teorías de mejora continu&y Ja primera a través 

del ciclo POCA. también llamado Circulo de Deming'2 y la segunda en la disciplina 

japonesa Kaizen23
• 

La mejora continua debe de tomar en cuenta Jos siguientes aspectos:24 

J. Razón para Ja mejora: identificar el problema del proceso y seleccionar un área para 

la mejora así corno una razón para trabajar en ella. 

w Este documento no obligatorio. es wia guia para mejorar el Sistema de Gestión de Calidad. 
21 Cfr.. Instituto Mexicano de Norma.li23Ción y Certificación. AC. Sistemas de gestión de la calidad= 
Directrices mra la mejora del c:legmpefto p. SS. 
" Este cJrculo está formado por cuatro pasos: planificar. estudiando la situación actual y tr.u.aodo un plan de 
mejora; hacer. realizando el producto o servicio; controlar. cottqWobando si se han alcanzado las metas 
previstas y actuar. pera mejorar procesos y analizando posibles desvíos. (Cfr. 
~://www.clavcemprcsarial.com/cmPft:Sa/ootaslnocaOIOS07a.shtml) 
23 También se conoce como mejora continua C9Calonada la cual consiste en medir un pnx:cso. desarrollar una 
in.novación para alcanzar el estándar y una vez logrado csao, se dcfinil'á un nuevo estándar que mejora el 
eroccso. (Cfr. Gestión y planificación Integral. S.A de C.V. Apunlet de Managernm1 OQE. p. 3) 
-• Cfr.. Instituto Mcx.icano de Normalintción y Certificación. AC. Sistemas de Rcttión de la calidaf= 
Directrices pera la mejora del diegmpefto p. 85-86. 
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2. Situación actual: Recopilar y analizar datos para descubrir que tipo de problemas 

ocurren más frecuentemente. Seleccionar un problema y establecer un objetivo para 

Ja mejora. 

3. Análisis: Identificar y verificar Jas causas raíz del problema. 

4. Identificar soluciones posibles: Explorar altemativas para las soluciones. 

S. Evaluación de los efectos: Confirmar que el problema y la causa- raíz han sido 

eliminados o disminuidos sus efectos,. logrando la meta de la mejora. 

6. Implementación y normalización de .la nueva solución: Reemplazar los procesos 
.. '. ' :: ,.,.~..:: ~. : . · .. ,,. ' .. 

anteriores con el nuevo p~ceso··p~·:p;~~~¡;:que vueiva a suceder el problema. 
,-.-:., ;':·:_· .. 

7. Evaluación de la eficacia Y. eticiCnCia.·"dét prOceso al completarse Ja acción de 

mejora: Evaluar est~s ~~~~~·~~··:·:~;~~~o~.d~ mejora y contemplar la posibilidad 

de usar esta solución e~· ~l~ ~~~ de Ja org.anización. 

Esta mejora continua lo qUe genera es el cambio constante del Sistema de Gestión de 

Calidad y por lo tanto de la organización. El error en el que suelen caer algunas empresas 

certificadas es pensar que porque ya tienen Ja recomendación ante ISO. su sistema es 

adecuado a la organización y a sus clientes. por lo que la mejora continua es sólo un 

requisito nuevo que hay que cumplir; de tal manera que lo van limitando, no dejando que su 

organización crezca y que 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 organizació~ el personal se 

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

a la organización como de manera personal (desempei\o. permanenci, etc ... ) 
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Es por ello. que las organizaciones deben preparar y propiciar en sus empleados una 

adaptación al cambio. dicha adaptación debe de ser activa y conciente de las ventajas que 

pueden traer nuevas manenls de hacer las cosas. optimizando procesos. recursos y costos. 

Según James·:'(yj.~i~> en; Su libro HEJ liderazgo del cambio- los procesos de cambio 

iniciados por aJgu~~~·::·:~~pai'lias y que alcanzaron éxito tuvieron Jos siguientes puntos en 

común:2 s 

> El cambio ·contó· con el apoyo de la alta dirección . ... Sus líderes deben 

compro~eter'.se a rea/izar el ard110 y prolongado trabajo que ello implica. incluso 

comprometer.se a cambiar sr1 propia cond11c1a"26 

> El cambio se basó en puntos fuertes y en los valores propios de Ja organización. 

> La alta dirección no impuso los elementos específicos del cambio. Lo que implica 

que todos los niveles participaron de manera amplia y abierta. 

> El cambio fue total. Esto implica que todas las panes se adaptan a Jos cambios y 

realizan a su vez cambios para lograr la consistencia. 

» El cambio fue planeado. 

> Los cambios se eCectuaron en las entrañas de la organización. 

> El cambio se enfocó desde el punto de vista de los grupos de interés.nDebido a que 

la nreta del cambio debe ser la de cumplir las necesidades de lodos los grupos de 

interés de la organización con la mayor eficiencia posible. por lo general /a fuente 

25 Cfr. O"T<X>LE. James. l}l lidcrazgq del cambio p.74-75. 
:z.s Jbidcm,. p. 74. 
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primaria de imp11/so y de dir_ección del cambio debe provenir del entorno externo. a 

menudo de los clientes. " 27 

» El cambio se volvió constante. 

Pero para que estas estrategias de adaptación al cambio se den de una manera positiva y 

funcionen, la línea a seguir es tener un personal motivado. por tal razón se analiza el 

concepto de motivación. 

La motivación es entendida como la cau~ conocida o desconocida de un comportamiento 

humano que se origina de una necesidad y se dirige a un tin28
, es lo que nos mueve a actuar. 

La persona al t:rabajar, pone de manifiesto su necesidad de completarse y completar el 

medio que Je rodea.29
• es decir, que el trabajo no tendría razón de ser. si no existiera una 

finalidad, un sentido último, que es Ja realización de Ja vocación personal30 además de 

buscar su seguridad económica busca satisf"acer otras necesidades más profundas. más 

humana~ esto Jo explica Abraham Maslow a través de su teoría de "Jerarquía de 

necesidades", ya que identificó cinco niveles de necesidades que van de Jo concreto a Jo 

intangible. Éstas son; fisiológicas. de seguridad, de filiación. de af"ecto y de 

autorrealizaci6n31• 

27 Ibídem.. p. 75. 
211 Cfr •• CELORIO. Benito. Hablemos otra yez sqhrc motiyación <Parte D p. 4. 
29 Cfr •• l\.fELENDO,,. Tomás, La dic:nidpd del trabajo p.142. 
30 Cfr .• CHALMET A. Olaao. Gabriel. Etica cspr:cial El orden ideal de la vida buena, p. 136. 
31 Cfr .• CELORJO. Benito. Op. Cit .• p. 3. 
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Junto con las necesidades individuales, el ser humano se motiva ante el deseo de satisfacer 

otras necesidades que provienen ·del grup.o d~ ~ajo al que penenece " ... el valor. mérito o 

importancia del traba/o que est0111os haciendo. en -el contexto de un 0111hiente que cambia y 

desafla. puede asegurar nuestro más profundo interés y comprometer nuestra energia 

utilizab/e"3 z 

Se analizan ocho reglas para la motivación propuestas por John Adair, en su libro ¿CQmQ 

motivar?,. pero para el presente estudio,. más que reglas representan factores que propicien 

la motivación dentro de una organización. 33 

1. Motivarse a si mismo: Debido a que la motivación se capta, no se:= -e~~a,- ~ necesario 

preguntarse a sí mismo, si el entusiasmo y la dedicación a Ja tarea es honesta y tangible. 

2. Seleccionar gen~e :Diotivada: Es pref'erible contar con per:~~al co~ 0·:~. alta motivación 

y talento moderado a considerable talento pero poca o ningr1na evidencia de 

motivación ... 34 

3. Tratar a cada persona como un individuo: Este punto se refiere a que los motivadores 

no son universales,. lo que puede representar para alguien un incentivo fuene 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: ºSi los ob.Jelivos son irreales. desmotivarán a la 

gente. si son fáciles de alcanzar. lalnpoco van a inspirar nada'"3
" 

32 ADIR. John. ;Cómo JDOtiyar? 1Qué nos mueve; a Jogrnr la excelencia? p. 33. 
33 Cfr. Ibídem,. p.127-136. 
3" Ibid~ p. 128. 
35 Ibidcm, p. 130. 
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Este punto, también lleva a Ja importancia que tiene el convenir las metas y objetivos 

con las personas que lo van a realizar, ....... mientras más compartamos decisiones que 

afecten nuestra vida de trabajo más se nos motiva ,POra ponerlas en marc~'36 

S. Recordar que el progreso motiva: Mientras más importante sea Ja tarea más fuerte será 

Ja necesidad de terminar la tarea. ns; la gente sabe que está avanzando. es lo que le 

ayuda a a11mentar sus elf.fuerzos"37 

6. Crear un ambiente de motivación: Esto no. sólo .inv:o~ucra __ l_as relaciones interpersonaJes,, 

también Jos controles, la manera cómo ~e/~idC"_B.t·.;pefsó·óal.,,~riCJ~yendo los sistemas de 

trabajo, donde se pone de manifiesto la· iñlPOn~~~~~~~· 1a"'tarea individual para el logro 

.. ' ' "-~· '·'· 
Se puede hacer referencia también a cOntar cOn un líder que muestre entusiasmo por el 

trabajo que realiza, quien influye de m~~~·~ositiva en un adecuado equipo de trabajo; 

el penenecer a un equipo de trabajO. as~ :~bién crea un ambiente de trabajo motivador. 

7. Ofrecer recompensas justas: Junto con Ja manera cómo se mide el cumplimiento del 

trabajo es necesario encontrar un balance con Ja remuneración para que el empleado 

note un equilibño entre Jo que da y Jo que recibe. 

8. Manifestar reconocimiento: Además del f"actor económico y el desarrollo profesional, 

es fundamental para un empleado el reconocimiento por la labor bien hecha. 

Una vez que se ha analizado Ja imponancia de tener personal motivado y los factores 

generales para motivarlo, es necesario también tratar el tema de la comunicación. debido a 

36 1dem. 
37 lbidem,, p. 131. 
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que sin comunicación., es imposible hablar de motivación. ....La comunicación y el 

compromiso constituyen los instrumentos más importantes para motivar a los empleados 

que buscan seguridad.'""311 

La comunicaciÓil es un proceso que facilita Ja labor cotidiana dentro de la organización., 

cuando~ es adecuada propicia la participación del personal y logra el intercambio de 

información. 

Para el logro de objetivos es necesario que todos se encuentren inf"ormados,. no sólo con 

datos técnico~ sino con información que permita desarroUar un sentido de lealtad respecto 

a Jo que está tratando de lograr la organización., así como la manera de contribuir de forma 

efectiva. 

Existen cuatro áreas principales que deben ser informadas a los empleados:39 

> La información que se refiere a situaciones especiales dentro de la organización. 

» Respecto a las políticas y prácticas de la organizació~ en especial los cambios. 

» Referente a su empleador o a la organización para la cual trabajan (esto con la 

finalidad de conocer sus posibilidades de crecimiento y permanencia) 

»- La relación del empleado con el 8..111biente total .. es decir su entorno. 

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

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

38 GRENSINO. Lin. La fuerza de la 11!91iyación. p. 43. 
39 Cfr .• TERRY. Gcorge R.. Principi91 de administrnd~. 180-181. 
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decir. anteponemos nuestra experiencia incluyendo prejuicios a la información de hechos y. 

a la ialta de compartir información con otros,. por creer que hacer esto disminuye su 

superioridad. 

Para mejorar la comunicación es necesario realizar prácticas tales como sesiones de trabajo. 

juntas regulares. sistemas de quejas y sugerencias .. información escrita, entre otros .. que son 

vehículos de comunicación. 40 y es necesario que a cada tema se le de el medio o 

tratarniento adecuado ya" ... el medio es lan importante como el mensaje'"941 

Cabe destacar que la f'alta de comunicación implica,·ad~más de.una f'alta de motivación por 

no conocer haci& .d«:»Ó~~r.-~· .dirige la Organizaci60 O, la· i~~~~rt~~i'a~de la .tabor dénti-o de ella, 

también el no .. C~~~~r clu~:·J~~~r.se débe.reali~;_o·"~m~~~~e·:.~:~~::~J:~~,r~ Es·-aciuí donde 

radica la trasce~denci~·de ten~r una comunica~ió~:-~f-~~~-~~n't_;~ -~~-l~s··~iveles.f'o~es e 

informales de la organización. 

'° Cfr. GRENSING, Lin,, Op. CIL, p. 78 • 
•• lbidcm,. p. 75. 
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2.1.2 Logros, posibilidades y limitaciones. 

Los logros que puede tener el presente proyecto es que se mantenga siempre actualizado el 

Sistema de Gestión de Calidad de Auto Ahorro Automotriz. a través del proceso de mejora 

continu~ Jo cual permitirá reconocer los aciertos de alguna decisión para adaptar y repetir 

ta fórmula en actividades de naturalezas similares.. además de detectar errores para plantear 

acciones correctivas acorde a las necesidades de Ja organización. 

AJ implantarse la propuesta de este proyecto se puede obtener Ja satisfacción de las 

necesidades de nuestros clientes y distribuidores, pues eJlos son la guía que rigen nuestras 

estrategias y procesos; como se analizó anteriormente,. Jos procesos no tendrían razón de ser 

si no satisfacen las necesidades de los clientes, 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 

organización de su puesto, a través de la descripción de procesos y demás documentación 

(manuales, instrucciones de trabajo, etc) se encuentren más comprometidos con Jos 

objetivos no sólo de calidad, sino también son los objetivos estratégicos de la empresa.. para 

dar finalmente cumplimiento a la misión de la empresa. 

Finalmente, se mantiene la recomendación ante ISO 90CX> .. brindando a nuestros clientes y 

proveedores la seguridad de trabajar con una empresa que independientemente de 
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proporcionar calidad, tiene íormas de trabajo que no son obsoletas, pues se adecuan 

constantemente a las necesidades del mercado. 

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

organización tenga muestras tangibles de su desempei'lo y desarroUo profesional a través de 

Ja medición de sus resultados (Objetivos de calidad y metas),: lo que brindará también al 

área de Recursos Humanos la posibilidad de desarrollar un eSu~,ltla;;de,,' ~emuneración y 

compensaciones. Así como lineamientos claros para el d~~.~~ ·d~:- Pi~~~ de carrera. 
::.><:;. __ .. , :>: ';--. '·~-r '- > '. _)·, 

Las posibiHdades que brinda el Sistema de Gestión'_ de Calidad a la empresa son muchas, ya 
,. __ -, -.___ . ·: 

que gracias a.-~u\:~~c;d~,l~gía·-d~ trab~jo, __ (~~ciOnes correctivas, preventivas y planes de 

mejora) se pueden toniar deciSiones ·e~· tiempo y forma dentro de cualquier área de Ja 

empresa. 

Dentro de la optimiZaciÓn de documentos también se están buscando opciones para facilitar 

eJ manejo de 18 i~onÍtaciÓti de manuales, ya sea través de un software especializado o 

mediante la Intranet qtÍe se está desarrollando en Auto Ahorro Automotriz; esto facilitará la 

parte administrativa del Sistema de Gestión de Calidad. 

Finalmente. existe también la posibilidad de lograr que al alcance del Sistema de Gestión 

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

Nuevo León. 
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Por lo que respecta a las limitaciones considero que Ja resistencia al cambio es uno de Jos 

f"actores más importante para que no se logre la adecuada implantación del proceso de 

mejora continua. 

Así mismo la falta de un adecuado canaJ de comunicación entre las diferentes áreas que 

conforman Auto Ahorro Automotriz. puede producir el que los procesos no trabajen de 

manera adecuad~ y por Jo tanto no arrojen Jos resultados esperados dentro de Jos planes de 

calidad. 

Además esto no depende solo del área de CaJidad, como. se mencionó anteriormente,. a 

nadie se Je puede obligar a esÍár mÓti~ad~~~:;~r:~iIO':CXiSiC~~D;UChos factores que deben 
., . •' .•. ·--- . ··,.'.>,"" ... -· . 

intervCnir, tales como: el jefe, el Ji.Jgar, Y él .·Íip'O ·de trabajo, el desarrollo profesional y 

personal, la capacitación y las condiciones de remuneración entre otras. 

Es importante acotar que el área de CaJidad al tener una autoridad statr'2 no esta 

plenamente integrada en las operaciones de Ja 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 área de calidad. 

Pero en contraste tiene una gran ventaja. ya que al no estar inmersa en la problemática 

cotidiana, puede tener más elementos para dar alternativas de solución en las diferentes 

áreas donde se puedan detectar los problemas. 

"'
2 Staff significa función de apoyo. es decir el problema que se puede suscitar es que .. existen horJ"adas 

dif'cn::ncias de opinión sobre quién debe decidir qué. cuál decisión es mejor y quién 1ona cada acción cuando 
se adopte la decisión ... (TERRY, Gcorge R. Op. Cit., p. 362). 

¡ 

49 ! 
- -~ ~ .r l\~~{j 



2.2 PRESENTACIÓN DE LA PROPUESTA 

Una vez que se ha analizado lo que representa Ja comunicación y la motivación para lograr 

objetivos y la aceptación del cambio dentro de u.na empresa, Ja propuesta que se presenta 

tiene la finalidad de darle seguimiento a toda la labor que durante un afto se realizó con el 

Sistema de Gestión de Calidad, para mantener frescos Jos conceptos adquiridos por el 

personal. como son: Calidad, mejora continu~ entre otros, y por otra parte no permitir que 

Jos procesos se vuelvan obsoletos. 

La propuesta': se, presenta en dos grandes bloques. la primera es una reestructura 

organizacion&I ~ 1~ segunda.. son las actividades de seguimiento al Sistema de Gestión de 

Calidad. 

Por Jo que respecta a la reestructura organizacional, ésta, tiene su base en el cuadro 3. 

Diagrama de Proceso del Sistema de Gestión de Calidad, pues mediante Ja identificación de 

procesos básicos y de soporte, se pone de manifiesto que existen actividades repetidas en 

ciertas áreas y que además,, el flujo de la operación que pasa de á.rea en área no ofrece 

ningún valor agregado como podria ser la verificación o el control. 

A continuación se presente la propuesta de organigrama y posterionnente una breve 

ex:pJicaci6n de cómo cambiarían algunas actividades. 

so 
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Se propone que se disefte un área comercial donde los dos canales de venta estén integrados 

en estrategias comuneS 'y doDde el área de Mercadotecnia pueda trabajar en conjunto bajo la 

misma línea jerárq~ica. Al área de Mercadotecnia se le integraría la actividad de post-venta 

con Ja finalidad de que tenga inf"ormación directa de nuestros clientes.. y pueda integrarla a 

Jos estudios de mercado que se realizan actualmente. 

De esta manera.. Ja primera parte del proceso básico de integración de contratos se genera 

desde una fuente principal. el área comercial y. continua su flujo como hasta ahora con 

Administración de Cartera que servirá como filtro· para el ingreso a SIOP. 

Por lo que respecta·!~ ár~a>de.fÚu~:i:iza~· que en su objetivo se encuentra el manejo de 

recursos. también se p~ede.: integrar el área de Recursos Humanos. además el área de 

Tesorería manejaría directamente Jos Recursos Materiales (donde está integrada Ja función 

de compras) Y.Crédito·a·fiii de funcionar como un área de control para efectos de pago de 

unidad a Jos distribuidores. 

El área de operaciones estarla integrada por Administración de Cartera. a la cual se le 

agregan las funciones completas de mensajería, Sistemas y Jurídico bajo Ja connotación de 

atender todo Jo relacionado con demandas (Profeco. y de cobranza judicial y extrajudicial) 

Por lo que respecta al área de Atención a Clientes. ésta se encargará de todo lo involucrado 

con las actividades del proceso de Gestión al Cliente. excepto la emisión de estados de 

cuenta que continua realizando Administración de Cartera. 
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Esta propuesta además busca pro~rcionar a Ja empresa un organigrama más lineal, donde 
- ' 

Jos colabonldores -puCd~ des3rrollar un·· plan -de carrera buscando alcanzar puestos de 

mayor nivel jer~quico Clentr~ d~,Í~_· ó"rgailiza~Íón . 
. '. ~-

Por Jo que respecta·~- J~l ~g:and~· p~~ d~· J~ propuesta que es Ja actualización constante del 
. , . ·.; - ':'. _ ·.:; . ~ .:._.;' %: . :-, 

Sisteni:~:-·de _Q..;s1:ió~(d~'-:'~~jd;td.,'d~::Al'.it·o ·Ahorro Automotriz en todos los aspectos que 

abarca ést~ ·comO p~~e;:·.'~r.···capa:citación del personal, revisión de procedimientos, 

indicador~~ ~~. 

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

1.. Conrerl!ncias y pláticas de Calidad 

Se propone programar cuatrimestralmente conferencias con todo el personal con temas 

como: 

> Calidad en el servicio 

~ Mejora continua 

»- Manejo de la insatisf"acción del cliente 

Con ello lo que se pretende es capacitar al personal y transmitirles la importancia de su 

participación dentro del sistema. Esta actividad se encuentra enfocada a continuar 

sensibilizando al recurso humano de la organización, pues esto permitirá que haya mayor 

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

necesidades de los cliente' tanto internos como externos y distribuidores. 
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Otro medio para lograr Ja sensibilización del personal es a través de análisis de películas lo 

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

Ref"orzando el aspecto de conocimientos, pero directamente enfocado a la empresa, se han 

venido realizando estudi~s de mercado por parte del área de Mercadotecnia, mismos que no 

son comunicados a todo el personal, y que es importante que se den a conocer a través de 

pláticas. con Ja finalidad de que surjan ideas de solución desde el mismo personal, ya que 

son los que tienen contacto directo con el cliente. 

2.. Comunicación interna 

Es un aspecto por reforzar dentro de la organización y que debe ser evide~ciado para las 

visitas de seguimiento de la empresa certificadora, por ello, se sugiere el envi.o- de correos 

internos sobre los resultados de las 'médiciones ·d.~ satisfacción ~ cliei:ite y -8.J distribu,idor, 

modificaciones dentro de los procesos básicos y. su repercusión dentro de la empresa, con la 

finalidad de que conozcan los-: as~~S q~e destacan dentro de su trabajo y que tienen 

impacto sobre el cliente, esto ref'"orz.ado a través de Ja publicación de la información en Jos 

pizarrones internos. 

Un proyecto que el área de recursos humanos tiene para este afto es el boletín interno, por 

Jo que se solicitará un espacio para comunicar datos importantes del Sistema de Gestión de 

Calidad, esta inf'onnaci6n se transmitirá de manera electrónica una vez que esté lista la 

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

Se realizarán juntas periódicas por cada uno de Jos procesos básicos con Ja panicipación de 

cada persona involucrada y de Jos lideres de proceso-~ cada. que se' detecte una talla o un 

plan de mejora se revisará para inform8.r · ·I·~~ : as~Os ·· ~nd~-;n~~tal~, ·_si existe cambio 

dentro de los procedimientos y cóm_~'.at~~:~B,-~~:-:-_d_~~~~-:ái~, a fi-~-de--~just8r ¡~~cambios 
propuestos por el equipo de trabajo.-·, 

Previo a estas juntas _:d~- PrOcesos -eS .-n~cCSano que las juntas de trabajo se r~icen por 
'•"'.· 

departamento,. ~--1~~~~--g~~¡a--~-~~~-~~-·¡¡.~ que iraba'jen- dC rna~e"!- muy ce~na. 

·-·· . .;·.,:';:·;,--.'·??;-·.·.·:;:.:·-.:-·::.-··. ---·:· ·, 

Cabe destacar que· t~poco se rec.omi.;nda abusar de estas juntas,. sólo se deben realizar 

cuando se consideren necesarias y con una duración breve, ya que el personal lo requiere de 

retroalimentación sobre su trabajo. 

4. C•p•citaci6a para nivel aerencial 

Este punto se considera de suma imponancia debido a que todos los puestos con personal a 

su cargo deben de ser Jos más concientes de la irnponancia del seguimiento y actualización 

del Sistema de Gestión de Calidad. 

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

liderazgo. análisis y solución de problemas, trabajo en equipo. coaching,. planeación 

estratégica, etc. 
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5. Buzón de quejas y sugerencias 

Éste. es un medio a través del cual todo el personal podría participar en la mejora de 

procesos y de la organización en general.. se colocará un buzón dentro de la empresa y 

mensualmente Ja in:fonnación obtenida se comentará Con Dirección General y a los líderes 

de proceso (sobre el respectivo proceso) 

Se invitará a participar al personal.median~~::.~~~~j~·s de.correo interno para' q..:i·e 'con~zcan 
; "_-.':r, . ... ~: .. :·,·:~:<~::~;. ~,.·~>~- ··: ,. . -·: -·'. . .... · ·' -.. -'. ......... . 

Jos beneficios de su participación..'.:'·ya'qu~·'al exponer sus inquietudes.y.=.sugerencias.· se 

buscará la manera de darl~ soluci~n med~·~te ~~-~es de trabajo. Reco~de~os ·'~ue no hay 

nadie más comprometido que aquél, cuya aportación a Ja empresa ha sido tomada en 

cuenta. 

6. Premios y reconocimientos 

Con base en Ja medición de indicadores y trabajando en conjunto con el área de Recursos 

Humanos se propone otorgar reconocimientos por el "Depanamento del mes'"', con Ja 

finalidad de dar a conocer a toda la empresa y de reconocer el trabajo que se realiza dentro 

de un área con -buenos'"' resultados. 

Este reconocimiento es de una ficil evaluación a través de Jos indicadores que se 

establecieron por pane de cada ár~ y de esta manera se obtendría también el logro de Jos 

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

empleados que PB.rtic,iparof{en el J~gr0 .. de-s~·s indicadores. 

- e '· ·-<·:,.·<-;~·~··,-;.,,';-',,·~, :._:" ·_:_:-: :;:;~;.:?'.:-··-. ':.: .. 
Estas son propuestas .que se'someterán" a juicio del Director General de Ja empresa con Ja 

- '" ;;('.;;. -~-. .-; 

finalidad."d·e:cÓ~~~·;~·tr··t~b8j~~·y:_qU~ Se presenten como planes de mejora·durante las 

visitas de se;ii~i';~;~·~e 1a·~~~·~:~ficadora. De los resultados que se obtengan se buscará 

un nuevo· -de~~Í_~c:> '-d~.: 8~ividádes "para continuar motivando Ja actitud de servicio pero 

ante iodo la ac~Pt~~i-~~ á.I ~~biO. 
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3. CONSIDERACIONES FINALES 

Una empresa al estar formada por personas, no sólo se puede dar a Ja tarea de generar 

utilidades o de lograr sus objetivos institucionales~ esto ha provocado que muchas de ellas 

actualmente no existan. Hacia el interior de cada empresa existen diferentes valores e 

intereses que tiene el personal y. que es necesariO atender para lograr la misión de Ja 

organiz.ación. El trabajo bi:i~·da ~ J~S p_er~?~ su Pr:i~cipal fuentC' de satisf'actor~ pues le 

brinda conocimiento, reJ.acio~és p~~~~~' de~ollo ~rof'esional pero principalmente un 

sentido de trascendencia:. 

- -' ·-
·:,: __ .·:-;;.· ·-·.-

Es necesario que las ~-rgW'ti~ci;;~-~;-·;:procurC~:;,un método adecuado para que el personal 

conozca su evolución y··1~~~:.:-~_,-¡~-.,.~~~-;~~~rca de cómo colabora para alcanzar los 

objetivos y metas p~opu~~s. Y.~ aq~-1·dc;_n~~·:1a motivaciónjuesa un pape1 preponderante. 

ya que sin motivación no· podrá ser posible el logro de objetivos.. tanto personales como 

organizacionales. 

Como se sei'laló en el interior del trabajo. no es posible motivar a nadie. cada persona se 

motiva de manera dif'erente. por Jo que la empresa debe de buscar un adecuado equilibrio 

entre sus intereses como institución lucrativa y los intereses de cada persona que labora 

para ella. 
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El tema principal de este trabajo es Ja mejora continua de Ja organización y por ello es 

necesario que este proceso también sea pane de Ja actitud del recurso humano. 

Si se logra tener apertura hacia nuevas formas de trabajo y una actitud de constante 

renovación se logrará por ende la mejora continua, ya que por si mismos Jos empleados 

propondrán a sus superiores una mejor manera de hacer las cosas y estarán más abienos a 

adaptar nuevas f~~as d~ trabajo a su labor diaria. 
·,;·.,-. :.::: . 

-

Para ello es que~x~~~e~.:~ ~~~atnento;.~.e Calidaddentro de las empresas, para captar la 

manera en que~;f•:~~~~~i~~~;~{~j~~~~~¡;~~~~~ ~~rsos como son: tiempo, 

costo~ personal~~material,.'etc. t.eniendo-presente ante todo la satisfacción del cliente. Un 
.. : ::-:~\!~~:.~:_'~~~(<-7~il~%~~I~f~;:'$:f:::·\~~~~:;~"5i~?;t~.,~1l:f;~·~11~-ú-,·~:h~>-";: ;: -~-- ·.: , 

área de calidad es un motor-constante .. de cambio;: ya que su función es encontrar aciertos y 
·-~· . ,!,·:·Mi ,:~::'~if:;:':l.;\~t}~-*;;~~~-i~~:~~~~1.V:~;~!f.¡,~~~:~ > ,¡,:~·:_ .- ... 

errores de Ja em~_~esa~ q~-':~ p~¡~·-~~~~ ~-~-~~éeso_s ~ pr~cedimientos. 
~"'\,f-,:.: .. -· 

Un pedagogo ~ple ron el.pertilad~~·p;.,:a realizar las funciones dentro del área de 

calidad, ya que su capacidad investigadora mantiene en observación y análisis constante las 

actividades de las demás áreas. 

Tiene la capacidad para el trabajo interdisciplinario lo que lleva a ser un mediador para 

lograr acuerdos entre las diferentes áreas, además el conocer todo el proceso adntlnistrativo 

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

los gerentes por la necesidad de dar resultados y solucionar problemas cotidianos. 
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El pedagogo, p~ofe~ional de_.la educación, también cuenta con Jas herramientas suficientes 

para Ja irnp1antaci6n d~ JOs ),Janes dC mejora que se diseftan. 

En suma.._,Un P~ªS?Sº es imponante para la implantación, seguimiento y evaluación de un 

Sistema: de Ci~i~~ de CaÍ.id3d que conlleva a Ja empresa a que sus objetivos institucionales 

se logre~ y que de manera natural logre imponerse nuevos retos para hacer crecer Ja 

organización donde trabaja. 
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ANEXOI 
IS09000 

ISO 90.00 es un conjunto de normas a nivel internacional relacionadas con aspectos de 

Gestión de Calidad. La Gestión de Calidad es una serie de elementos que interactúan o que 

están interrelacionados,. para establecer y cumplir con una política y objetivos,. con el fin de 

dirigir y controlar Ja organización con respecto a Ja calidad. 

IS09000 
:.-:~:, ~ ~ 

Sistemas de GC~tiÓn··.·:_"-d~ la Calidad-Fundamentos y vocabulario.- Donde se 

describen los fundamen~os ·d~:. 1~~- Si·s~emas de gestión. de la calidad y especifica la 

tenninología. 

ISO 9001 Sistemas de Gestión de Ja Calidad-Requerimientos.- Son los requisitos para 

Jos sistemas de gestión 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. 

IS09004 Sistemas de Gestión de la Calidad-Directrices para la Mejora del 

Desempeilo.- Propone mejora para el desempefto de la organización así como la 

satisfacción de los clientes y otras partes interesadas. 
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