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“En el mundo de hoy, el ejecutivo es cada vez mas el factor fundamental para el cambio y crecimiento
empresarial y social”
Peter Drucker

“El ejecutivo efectivo”

“La intensidad competitiva y la complejidad organizacional, obligan a la empresa moderna a buscar ejecutivos-
lideres, Unica forma de alcanzar el éxito”
Profesor John P. Kotter

“El factor Liderazgo”



INTRODUCCION

Liderazgo, tan difundido ha estado este término en los diferentes medios académicos y de

investigacién, desarrollo de la organizacién, psicologia y comunicacion.

Esta palabra puede contener varios significados, y para muchos la pregunta basica es si el
lider ¢nace o se hace?, es una mezcla de los dos; los seres humanos tienen las capacidades
para ser un buen lider, tan sblo es necesario explorar y explotar esas habilidades para

lograrlo.

Ahora, si en la vida cotidiana se necesita de esa persona con el rol de guiar los distintos
grupos en los que nos desarrollamos, la familia, en la comunidad donde vivimos o grupo de
amigos, mas aun en una organizacion, donde los objetivos a alcanzar son un reto para todos,
donde un lider debe tener la capacidad de actuar de tal manera que estimule a través de la
comunicacién a los trabajadores, y éstos respondan de manera positiva con él, para el logro

de las metas.

Un ejemplo de un director con la cultura de que lo mas importante es aprender a delegar el
poder a través de los lideres, es Jack Welcher, director general de General Electric desde
1981, ha sido considerado, por el libro” Liderazgo” de Lussier Robert, como uno de los
hombres mas respetados. Una de las principales razones de lo anterior, es por su voluntad y
capacidad para formar lideres y sus ideas gerenciales innovadoras las cuales gozan de un

reconocimiento mundial. “Hemos hecho del fomento del liderazgo el elemento mas



importante de nuestro trabajo y a diario nos concentramos en uno de sus aspectos. Mi labor

mas importante es formar lideres empresariales” afirma Jack."

Es tan solo uno de los ejemplos de muchos lideres, éstos saben que lo mas importante es
fomentarlo, pero sobre todo llevarlo a cabo en los empleados que son los que dia a dia
logran mantener las empresas. El personal, debe entender que trabajando en un verdadero

equipo, se pueden alcanzar cada una de las metas propuestas.

El presente trabajo busca analizar como el liderazgo por medio de una comunicacion
efectiva, es un factor para motivar a los trabajadores en el logro de los objetivos de la
organizacion, sobre todo en un proceso de cambio. En caso especial se analizara la empresa
Lava Tap, la cual se certifico bajo las normas 1SO. Sin embargo, sus trabajadores aun no

asimilan esta nueva manera de trabajar.

Los objetivos de esta tesis es analizar el papel del lider como motivador dentro de la
organizacion durante en proceso de certificacion ISO 9000 a fin de evaluar y mejorar dichas
practicas, con la aportacion de nuevas propuestas basadas en una comunicacion
organizacional efectiva. Ademas, conocer el proceso de certificacion y de cambio por el cual
esta pasando la empresa Lava Tap. Determinar cdémo los altos mandos estan dando a
conocer a los empleados este nuevo modelo y como éstos estan conociendo y adoptando la
norma, por medio de los mensajes que estan siendo utilizados para dar a conocer la

certificaciéon. Y por dltimo a partir de un Diagndstico Organizacional, dar posibles soluciones.
En el capitulo uno se presentara la linea conceptual en la cual se desarrollara la tesis; la
Comunicacion Organizacional, la cual tiene una vision amplia hacia la motivacion de los
trabajadores, sus antecedentes y sobre todo su importancia para la comunicacién en la

empresa tanto interna como externa. Por otro lado, el diagndstico organizacional se

utilizara como herramienta para analizar y explorar la situacion actual de la empresa.

! Robert N. Lussier. Liderazgo, p.1.



El segundo capitulo se definird todos los conceptos, que son fundamentales para el tema de
este proyecto, como liderazgo, organizacion, tipos de organizacion, 1ISO 9000 y su

certificacion que nos guiara hacia un entendimiento de nuestro objeto de estudio.

El tercer y cuarto capitulo, conoceremos a la empresa LAVA TAP S.A de C.V., nuestro objeto
de estudio, estudiaremos su historia, servicios, competencias y su proceso de certificacion
del ISO 9000, donde se aplicara un diagndstico organizacional para evaluar el desarrollo de
sSu comunicacion y como ésta impacta o no el papel de los lideres, para lograr no sélo la
certificacion de las normas, si no sobre todo, el personal se encuentre comprometido con
este objetivo y logre la empresa alcanzar una verdadera calidad desde el corazon de su

compafiia: los trabajadores.

También se dara a conocer los resultados de las entrevistas y las encuestas realizadas en el
interior de la empresa, con ello llegaremos a una conclusién y propuestas que ayudaran en la
mejora de las practicas de trabajo de las personas que laboran en esta empresa, y sobre
todo a sentirse parte del ISO 9000, sentirse orgullosos de formar parte de LAVA TAP una

empresa de Calidad.

Por dltimo, se encontraran los anexos, donde se hallara la Norma ISO 9000:2001 completa,
para conocerla y aclarar cualquier duda, asi como ejemplo del machote de las encuesta
realizadas y entrevistas, para conocer a fondo las respuestas de los empleados, y las
entrevistas realizadas al Director General y al Gerente de Recursos Humanos (jefe del

comité de calidad)

En conjunto se busca comprender el papel que estan jugando los lideres en Lava Tap , y
generar un Plan Estratégico funcional para afrontar los cambios de competencia y mercado,

pero sobre todo ayudar a los empleados a facilitarles este proceso de transformacion. A
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través del desarrollo de una comunicacion que favorezca la creatividad y la participacion de

toda la organizacion.



CAPITULO |
1. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Este primer capitulo tiene como propdsito comprender el proceso de comunicacion, como
fendmeno inherente del ser humano y de las organizaciones para llevar a cabo la
interaccion humana. Asi mismo, se abordara al Diagnostico Organizacional como una
herramienta, explora y registra a la organizacion, para conocer sus condiciones, ver su

posible mejora y vision al futuro.

Aunado a lo anterior se estudiara la comunicacidén organizacional, y cOmo ésta impacta en

el desarrollo de las organizaciones, sobre todo enfocada a las empresas de nuestro pais.

1.1 LA COMUNICACION, UN FENOMENO INHERENTE DEL SER HUMANO Y DE LAS

ORGANIZACIONES.

La comunicacion es un fendmeno inherente al hombre, nos resultaria imposible concebir al
ser humano sin interrelacién con el mundo que lo rodea. EI hombre desde su aparicién ha
intentado comprender ese mundo, y en su bisqueda ha pertenecido a diferentes grupos en
donde se ha desarrollado y diferenciado a partir de la comunicacion. Todos nuestros actos

cotidianos son actos de comunicacion.

En su simple concepto “comunicacién” es un proceso de flujo y retroalimentacion esencial en
el ser humano para poder interactuar.? Por lo tanto, él hombre como ser racional descubri6 la
necesidad de actuar en conjunto para desarrollar tareas de supervivencia que requerian de la
fuerza mayor a la de un individuo, se comienza el proceso de una organizacion, la cual

requeria diferentes medios para comunicarse y coordinar las actividades. En mi definicion

? P. Robbins Stephen. Comportamiento Organizacional p. 375.
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personal la comunicacidon es un proceso ciclico donde el verdadero objetivo es la
retroalimentacion: un cambio de roles. Sin la existencia de esta retroalimentacion sélo se

daria un proceso de informacion. Lo anterior podemos simplificarlo en el siguiente recuadro:

Se transmite por medio de un canal

T

Emisor » Mensaje » Receptor

!

Elaborado de un lenguaje y
pensamiento. El mensaje son datos o
informacién que son desconocidos al
receptor y que es proporcionada por
un emisor.

Mensaje

Receptor

v

\ Mensaje < Emisor

<«

Partiendo de lo anterior, el ser humano comenz0 a desarrollarse dentro de las
organizaciones, como formar parte de una familia, estudiar en una escuela, ser parte de un
grupo de amigos, trabajar en una empresa, etcétera, se comienza a desarrollar una
comunicacién para hacer funcionar estas organizaciones; ya que al estar conformadas por
seres humanos, la comunicacion se da como un factor basico de union y de identificacion
entre los miembros de estas organizaciones, el cual si se sabe utilizar, es un apoyo

fundamental para la solucién de cualquier problema organizacional.

A partir de lo anterior, si se habla de una comunicacién en las empresas, es clave hablary
definir qué es la “Comunicaciéon Organizacional”, para poder entender mejor este proceso

dentro de las organizaciones.
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1.2 DEFINICION DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Al inicio de este capitulo definimos a la comunicacion como fendbmeno inherente al ser
humano y a las organizaciones. Estas organizaciones como una colectividad social, que se
produce, reproduce y se transforma por medio, entre otras, de las practicas de la
comunicacién habitual, interdependiente y deliberada de sus miembros, pues las
organizaciones soélo viven en la medida en que sus miembros las crean por medio del
discurso.® La comunicacion funciona como una forma de expresién del hombre, pero a su

vez en su proceso de retroalimentacion es la creacion de una estructura organizacional.

Pero todavia queda pendiente definir el concepto de comunicacion organizacional. Es dificil
definir este concepto por su relativa juventud; aln asi se tratard de ubicar en sus diferentes

etapas a través del tiempo y desarrollar el término.

Para Carlos Fernandez Collado, la Comunicacion Organizacional es el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y entre ésta y los
diferentes publicos que tienen en su entorno. Estos mensajes circulan en varios niveles y
diversas maneras; por ejemplo, a través de mensajes interpersonales o de medios de
comunicacién. El objetivo de esta disciplina es facilitar y agilizar el flujo de mensajes para
influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la

organizacion, con el fin de que cumplan mejor y mas rapidamente sus propésitos.*

Segun Gerald Goldhaber en su libro “Comunicacion Organizacional” define a la
comunicacién organizacional como un flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes, afiadiendo que la Comunicacion Organizacional también estudia ese flujo

de mensajes en las organizaciones.

* Carlos Fernandez Collado. La comunicacion en las organizaciones. p.237.
* IDEM.
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Ambas definiciones pueden contener aspectos compartidos sin duda alguna, pero como
definicion personal de la Comunicacién Organizacional, ésta tiene como objetivo 7 factores
esenciales para ser efectiva. Primero, que la organizaciéon genere objetivos en comun que
sean entendibles y compartidos por todos los miembros, generados de una idonea
comunicacion, lo que nos brindara como resultado relaciones armoniosas entre el equipo de
trabajo que generen eficaces métodos de trabajo basados en la comunicacion; generando un
compromiso, apoyo y sobre todo resultados de calidad. Todo lo anterior basado en la

Comunicacion Organizacional.
La comunicacién Organizacional se puede dividir en las siguientes dos formas:

1.- Comunicacién Interna: Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion, para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros( directivos, gerencia media, empleados y obreros), a través del uso de diferentes
medios de comunicacion que los mantenga informados y motivados para construir con su

trabajo al logro de objetivos organizacionales.

2.- Comunicacién Externa: Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion
hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores,
autoridades gubernamentales, medios de comunicacién, etc.) encaminadas a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus

productos o servicios.’

Como tercer tema es definir cdmo podemos dar a conocer el término de Calidad en una
empresa que aun desconoce cOmo desarrollarla, es esencial para el tema de esta

investigacién entender cobmo comunicar en un proceso de cambio, como lo es la adopcién de

® Carlos Fernandez Collado, op cit P4g.30.
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un Sistema de Calidad. En el contexto de la Administracion en Calidad Total, la comunicacion
es el proceso de envios de simbolos, imagenes y mensajes que estimulen un pensamiento

intencional en la mente de otra persona.®

Cual sea el enfoque, queda claro en objetivo de la comunicacion, sirve para mediar el
comportamiento de los trabajadores en las empresas; éstas tienen jerarquias formales, las
cuales deben cumplirse. La comunicacién fomenta la motivacioén al aclarar a los empleados
sus funciones, lo bien de su desempeiio Yy lo que se puede hacer para mejorar el
desempefio si este se encuentra por debajo del promedio. Para lograr las metas de la
organizacion, se debe de empezar por motivar a los empleados, porque para muchos su

lugar de trabajo es su fuente de interaccion social.

Por dltimo, los efectos en una mala comunicacién en la organizacion, sobre todo en un

cambio de habitos de trabajo, pueden llevar a los siguientes puntos:

e Falta de identificacion del personal con la empresa, dando lugar a una falta de

motivacion y participacion de los colaboradores.

e Falta de especificacion en las funciones y cometidos, puede distorsionar las
relaciones entre las distintas areas, causando conflictos y rivalidades

innecesarias.

e Creacion de sistemas informales de comunicacion, debido a la ineficiencia de

los formales.

® Humberto Cantt Delgado. Desarrollo de una cultura de calidad, p. 38.
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1.3 ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Ricardo Homs Quiroga afirma que la Comunicacion Organizacional tuvo sus origenes en las
relaciones Publicas, desde la fecha de 1906 como dato histérico en donde el periodista Ivi
Lee tuviera la idea de ofrecer a empresas e instituciones sus servicios como promotor de
ellas ante la prensa. De esto surgio el concepto de Imagen Institucional. Ivi L Lee, junto con
algunos colegas, sensibilizaron por medio de la prensa al publico para proyectar una imagen

favorable de la organizacion.

Sin embargo, el concepto de Relaciones Publicas se distorsiona con otras actividades que
no tienen que ver, como organizacidon de cocteles, fiestas, ventas, edecanes, etcétera,
desorientando a la comunicacion con una imagen frivola y estereotipada en actividades que

se da servicio o atencién a clientes.

Fue en la segunda mitad de la década de los cuarenta en Estados Unidos, el estudio de la
comunicaciéon organizacional empezo a llamar la atencion de varios investigadores. A partir
de entonces, el estudio de la comunicacion organizacional se torn6 en diferentes escuelas
gue trataran de estudiarla y describirla. La evolucién de teorias y de estas escuelas de
comportamiento organizacional ha desarrollado una gran actividad en su estudio, con ideas

de Frederick Taylor y Max Weber.

Desde entonces hasta el dia de hoy, han surgido grandes contribuciones para lograr una
manera mas eficiente de trabajar dentro de las organizaciones, obtener mayor productividad,

lograr objetivos, motivacidon hacia el personal, etcétera.

Las escuelas pueden resumirse en clasica, humanista, sistemas y contingencia. Las cuales

se esbozan de manera simple a continuacion:

15



*Teoria Clasica

A partir de la Revolucién Industrial hubo gran diversificacion y multiplicacion de
organizaciones. Por lo cual, se comenzaron diferentes estudios de esta primera corriente. Los
autores mas destacados fueron Max Weber, Frederick y Henry Fayol y anteriormente Emile

Durkeim.

Emile Durkeim es el primero en retomar dos clases de organizaciones: la formal y la informal,
esta por estar fuera de las reglas de la empresa. En esta etapa Durkeim ve a la organizacion
mas humana, sentando asi las bases del liderazgo y la cultura organizacional. Gracias a Emile
Durkeim se le nombre una disciplina a las “sociologia”, al utilizar el método para estudiar los

hechos sociales.’

Max Weber uno de los sociélogos mas importantes, hablaba de una autoridad tradicional, lo

cual lo llevo a su modelo denominado “Burocracia” a continuacion descrito:

a) Jerarquias de oficios (cadena de mando), con autoridad claramente definida y
limitada.
b) Existen reglas escritas que regulan y especifican las tareas de cada uno.

c) Impersonalidad para las distintas areas (no importa los sentimientos personales).

Los objetivos que se buscan con estas caracteristicas es la maxima eficacia en el menor

coste posible.

F.W TAYLOR

Se reconoce como el padre de la administracién cientifica. EI argumentaba que para que

una autoridad pueda mandar debe tener el mismo nivel de conocimientos que el que esta

’ Apuntes escolares, Teoria de las organizaciones. Ménica Amilpas, 2008.
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ejecutando la accion. Asi mismo, observa que en el trabajo hay muchos “tiempos muertos

por lo cual estudio la optimizacion de la produccion.

Sus cuatro principios son:

1. El personal debera de ser seleccionado “cientificamente”, capacitado y ubicado en el

puesto que mas concuerde con sus caracteristicas, tanto fisicas como intelectuales.

2. El trabajo debera ser analizado cientificamente y no intuitivamente.

3. Debe de haber una cooperacion muy cercana entre los que planean y los que

ejecutan, para una adecuada integracion de funciones.

4. Administradores y trabajadores deben compartir responsabilidades por igual.

HENRY FAYOL

Este autor intento sistematizar los elementos administrativos, generando 14 principios de

administracion completando algunas ideas de sus antecesores:

8.

9.

Subordinacién de intereses particulares.
Unidad de mando (un jefe).

Unidad de direccion.

Centralizacion.

Jerarquia.

Division de trabajo.

Autoridad y responsabilidad.

Disciplina.

Remuneracién personal.

10.Orden.

11.Equidad.

17



12. Estabilidad y no rotaciones.
13.Iniciativa.

14. Espiritu de equipo.®
Fayol expone que si se aplica estos principios, se obtiene una mejor organizacion.

Por lo que hemos visto hasta ahora, pueden concluirse puntos fundamentales dentro de la
teoria clasica. En primer lugar, la comunicacién organizacional en empresas con este
enfoque es preponderantemente formal, oficial y vertical, con poca libertad en cuanto manejo

de contenidos y de relaciones fuera de lo estipulado.

Ademas, hay una marcada centralizacion en la toma de decisiones, incluida en los
comunicados oficiales, acerca de qué debe decirse, como y cuando, etcétera, lo que da

como resultado una marcada supervision y control, para que nada se desvie.

Presenta una excesiva rigidez y formalismo y, sobre todo, orientada casi exclusivamente
temas de interés para la organizacion decidida desde arriba, sin dar mucha relevancia a las

necesidades reales de los trabajadores.

Los clasistas estan preocupados por el disefio y la estructura de las organizaciones que por
las personas. La pieza mas importante de su teoria es el diagrama de la organizacion (los

rangos).

Aunque la teoria clasica evolucion6 afios anteriores, es en la administracion cientifica donde
se plantea, que el hombre como ser racional y econdmico podra ser motivado en su trabajo,
asi trabajaria al maximo de sus fuerzas cuando se le proporcionaria esa recompensa

econdmica.

® Apuntes escolares, Monica Amilpas. Teoria de las organizaciones, 2008.
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La teoria clasica de las organizaciones trata exclusivamente con las estructuras de las

organizaciones formales.
LA TEORIA HUMANISTA

La Revolucion Industrial y el desarrollo de las maquinas se dan en 1976, el cual fue la pauta
de la gran industria, de la division del trabajo y la especializaciébn de la mano de obra,
ademas de grandes masas de trabajadores en amplios centros industriales. Unido a ello, los
bajos salarios, las jornadas agotadoras, el empleo de mujeres y menores de edad en tareas
7 . ., .-, 9
prolongadas, creé en los empleados la idea de explotacion y la unién del grupo.’Las

relaciones entre jefes y subordinados se alejaban cada vez mas.

Lo que desencadeno, en la reaccion de los fisidlogos, sociélogos y psicélogos, iniciaron una

serie de estudios del ser humano o como ellos lo denominaron “factor humano”.°

El movimiento de las relaciones humanas surgié en los ultimos afios de la década de 1920, el
cual tomo los estudios del ser humano, hacia un entendimiento del empleado. Dicho
movimiento vio como un sistema social cuyos miembros estaban fuertemente influenciados
por las interrelaciones entre los grupos y cuyos individuos eran motivados por una compleja
jerarquia de necesidades. A pesar de que los seguidores de esta corriente reconocian la
importancia de las necesidades econdmicas, recalcaban las necesidades sociales como la

motivacién basica de los miembros de la organizacién.™

Los primeros estudios se basaron de la administracion cientifica. En la planta de Hawthorne,
la Western Electric Company, junto con el Consejo Nacional de Investigacién ( National

Research Council), se inicidé un estudio para observar la relacion que existe bajo la condicion

® Ramén Zapico Medina, Los pecados del ejecutivo, p.50.
%1 dem.
™ Sergio Hernandez y Rodriguez, Introduccién a la Administracién, p 40.
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de la iluminacion y productividad, el cual no mostr6 ninguna relacion entre estas dos
variables, por el contrario la produccion aumentdé aun en estas condiciones. Ante tales
resultados encontraron que existen variables que modifican la conducta y desempefio de un
trabajador, tales como psicolégicos y sociolégicos, contienen una influencia importante, no
sb6lo en la cuestion de motivacion del trabajador y su actividad, sino también en la

produccion. En este punto Elton Mayo y sus colegas volvieron a experimentar.

Los estudios de Mayo y su equipo se llevaron a cabo en 5 afos, y cubrieron las siguientes
fases: 1) el experimento en la sala de ensamble y prueba de reveladores; 2) el programa de

entrevistas, y la sala de observacion de bancos de alambrados.

Con estos experimentos, en los cuales sometieron a mujeres de diferentes condiciones, se
dieron cuenta que eso no reducia su produccién, por el contario, aumentaba, con ello Mayo
y su grupo de trabajo elabor6 la hipotesis de que el incremento en la producciéon fue
resultado del cambio social de las trabajadoras, modificaciones en su motivacion y
satisfaccion, y diferentes patrones de supervision, lo cual rompié con lo establecido en la

administracion cientifica y la psicologia industrial tradicional.*?

Estas investigaciones demostraron que la iluminacién, condiciones de trabajo, periodos de
descanso, fatiga y otras variables combinadas con contribuciones econémicas eran factores
importantes que influian en la produccion, tal como lo sostenia la administracién cientifica. En
vez de ello demostraron que los factores sociales y psicolégicos eran de mayor importancia

en determinacion de la satisfaccién del trabajador y su productividad.

La segunda etapa llevé tres afios, de lo cual lo mas importante que arrojo fue lo siguiente:

2 1dem.
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Una queja no es necesariamente una exposicion objetiva de los hechos, es un sistema

de perturbacién personal, cuyas causas deben ser determinadas en forma profunda.

Objetos, personas y eventos tienen un significado social. Se relacionan con la
satisfaccion o insatisfaccion del empleado que soélo él ve desde una situacion
personal.

La situacion personal de los empleados es la configuracion de interrelaciones
compuestas por referencias individuales que influyen los sentimientos, deseos e
intereses de la persona, y una referencia social constituida por el pasado social de la

personay sus relaciones presentes.

Su status o rol en la empresa es un punto de referencia, ya que da significado y valor

a los acontecimientos, objetivos y elementos de su medio.

La organizacién social de la compaiiia viene a ser un sistema de valores a partir del
cual el trabajador deriva satisfaccion o insatisfaccion de acuerdo a su percepcion de

su nivel social y la recompensa social esperada.

Las demandas sociales del trabajador son influidas por las experiencias sociales en

grupo, tanto fuera como dentro de la planta de trabajo.™

En conclusidn, en la escuela clasica se pretendia crear una fuerza laboral con una moral muy

elevada, por el contrario la escuela humanista intentdé destruir esas maneras formales y

arbitrarias que eran parte de la estructura organizacional burocréatica. La importancia de crear

canales de comunicaciéon efectivos que permitan el intercambio de informacion entre las

diferentes formas de comunicacion, es decir, entre todos los miembros de la empresa,

convirtiendo a la participacion, un aspecto importante en el movimiento de las relaciones

humanas.

Por lo tanto, la comunicacion desde un enfoque humanista favorece en : la participacion de

los empleados de niveles bajos en la toma de decisiones, intercambio de comunicacion

13 Ramon Zapico Medina, op cit, p.53.
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abierta, confianza entre los miembros de la organizacion, libre flujo de la informacién por
varios canales, mayor interés por el desarrollo de los trabajadores, amplios procesos de
interaccion y estilos de liderazgo centrado en el empleado; ya que es en los altos mandos
donde se toman las decisiones y los cambios de la organizacion; por lo tanto, es de donde
proviene la mayor informacion, pero si el lider es autocratico, la comunicacion sera escueta y
no existira una retroalimentacion. En cambio, un enfoque humanista ayudara a una

comunicacion flexible y eficaz.

Teoria de Sistemas

La escuela de sistemas complementa a la humanista, la importancia que ésta ultima le da a
la comunicacion internamente es aprovechada y respetada por la escuela de Sistemas, para
después profundizarla y ampliarla. Los autores mas representativos de esta teoria son:

Bertalanffy, Scott, Katz, Kahn y Luhmann.

En este ultimo sentido, estos autores sefalan la importancia de la informacion como una
entrada fundamental para el sistema de cualquiera de las partes, y la retroalimentacién

constante como aspecto determinante en el control, la homeostasis, y la evaluacion.

Ello implica que la organizacion debera estar al tanto de cuidar con especial atencion la
informacion recibida del entorno (social, econémico, politico y cultural) y la informacion

generada en el entorno.

La idea fundamental de la teoria de sistemas es que todas las partes afectan al todo, toda

accion tiene repercusiones en la organizacion.
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La naturaleza de estas relaciones es interdependiente, debido a que todas las partes del
sistema (llamadas subsistemas) son afectadas mutuamente, eso significa que un cambio en

cualquier parte del sistema afectara a todas las partes del sistema.

Al contrario del concepto del sistema que se encuentra separado del entorno, esta teoria nos
muestra que si hay relacién con su entorno, al ser un sistema abierto y cerrado a la vez,
ademas de ser autorreferente, ya que lo que se halla en el sistema sélo se entiende en si
mismo; autopolletico al crecer sus propios elementos y autartico porque a la vez también es

independiente de otros sistemas.

En términos generales la teoria de sistemas resume a la organizacion de la siguiente
manera: una organizacion es un sistema, un conjunto de elementos interrelacionados entre si

gue constituyen un “todo organizado” donde el mayor es la suma de sus partes.

TEORIA CONTINGENTE

Dentro de esta teoria, habra que vigilar la comunicacién interna y externa. La relevancia de la
comunicacién como elemento integrador de una empresa, en un medio dinamico y cambiante

como en el que vivimos.

La teoria contingente podra interesarse mas en procesos de adecuacion al medio, tanto del
sistema (la organizacién global) como de sus partes, desde el punto de vista estructural,

psicoldgico y social.

El inicio de esta teoria se encuentra a finales de la década de los cincuenta y principio de los
sesenta. Al igual que en la teoria anterior, la contingente contempla los aspectos exteriores

gue impactan al comportamiento de la organizacién, pero no es todo, estudia las respuestas
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gue las organizaciones pueden tener ante eventos externos, es decir, las empresas no
responden de la misma manera porque no todas son iguales, algunas se rigen por su
tamano, giro, mercado, su desarrollo tecnoldgico etcétera, esto facilita o detiene el modo de

responder de la empresa.

Esta manera de ver a las organizaciones, ayuda a las empresas a obtener mayor beneficio
de su entorno exterior para garantizar su éxito. Los aspectos externos podemos
considerarlos como las variables tecnoldgicas, econdmicas, legales y politicas, otras

organizaciones o individuos claves que pueden favorecernos o afectarnos.

Sus principales autores son: Joan Woodward, Tom Burns y G. M. Stalker y Paul Lawrencwe
y Jay Lorsch. Los cuales establecieron las bases de esta teoria, como dos estilos de
administracion, el mecanico y organico, y como estos funcionan como agentes externos para

la organizacion.

En conclusion, el enfoque de contingencia abarca, que no hay una uUnica forma de
administrar y de actuar que sea aplicable a todas las empresas, sino que todo depende de
las condiciones del ambiente donde éstas desarrollan sus actividades. Es decir no es lo
mismo Walt Mart en Estados Unidos que en nuestro pais, por cultura, tecnologia, identidad,
consumidores, politicas, etcétera. De aqui la importancia de que los lideres determine los
efectos que lo aspectos externos origina e incide en la estructura de la empresa de tal forma
gue se prepare para propiciar las acciones que deben ser tomadas en cuenta a favor de sus

metas.

Afortunadamente se ha creado conciencia para que las organizaciones comprendan la

importancia de contar con una comunicacion idénea en todos los aspectos de la empresa.
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Las teorias organizacionales y sus diferentes escuelas han concebido importancia a la
comunicacion a traves de sus diferentes enfoques, resultado de los estudios de los pioneros
de la comunicacion organizacional, quienes han demostrado que crear canales de
comunicacion eficaces fomenta la motivacién y el apego hacia los objetivos de la empresa,
lo que indudablemente impactara positivamente a la productividad y la identidad de cada
empresa.

1.4 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL, UN ESCANEO HACIA LA ORGANIZACION.

Todas las organizaciones necesitan conocer su situacion en determinado momento, si bien
es cierto, una empresa debe ser bien planificada desde su fundacién, ésta siempre esta en
constante cambio, debido al entorno donde se desenvuelven y, por conformarse de seres
humanos, por lo cual, no son predecibles. El analisis para evaluar la situacion de la empresa,
sus problemas, potencialidades y vias eventuales de desarrollo, es denominado Diagnostico

Organizacional.**

Como se mencionaba anteriormente, las necesidades de diagnosticar, evaluar, analizar y
eventualmente iniciar un progreso de desarrollo en la organizacion, puede tener diversos
origenes. En el libro “Diagnéstico Organizacional” de Dario Rodriguez, enlista esos origenes

de diagnosticar:

e EIl proceso natural de crecimiento de la organizacion, hace dificil continuar con los
mismos esquemas organizativos anteriores, apropiados para una organizacidbn mas

pequefia, referida a otro mercado con otra competencia y responsabilidades diversas.

9Dario Rodriguez Mansilla. Diagnostico Organizacional. P. 38.
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Por el proceso natural de la organizacion, es posible que la organizaciébn vea
envejecer a su personal, sus equipos, sus edificios. Ademas, su producto

posiblemente haya ido quedando obsoleto.

La empresa ha decidido encarar el problema de la productividad y de la calidad. El
diagndstico, por lo tanto, debe intentar descubrir las formas de relacion laboral que
den vias de superacion de los problemas existentes, reconocer eventuales
posibilidades de desarrollo, que pudieran ser utilizadas a beneficio de la

productividad.

La organizacion ha sido sometida, o lo serd en el futuro proximo, a cambios de
importancia. En este caso, se requiere del diagnéstico como una forma de conocer el
impacto que estos cambios han tenido en los diferentes sectores y subsistemas de la
organizacion o prevenir, dentro de lo posible, las transformaciones que pudieran ser
provocadas por los cambios que se implementaran. La innovacion, el rejuvenecimiento
de viejas estructuras, la adecuacién a las nuevas situaciones y desafios tecnoldgicos,
las demandas laborales, etc., enfrentan a la organizacién al problema del cambio y
generan resistencias que deben ser abordadas con un conocimiento sistematico de la

situacion actual de la organizacion.

El aumento de complejidad del entorno de la organizacion, politico, econdémico, social,

demanda un cambio correspondiente en la complejidad de la propia organizacion.

La organizacion requiere conocer su propia cultura, a objeto de implementar, a partir
de ella, esquemas organizacionales de alta calidad y productividad, que, al mismo

tiempo mantengan su identidad vigente.
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e La organizacién desea mejorar su clima, aumentar la motivacion de sus miembros,

hacer, en definitiva, mas agradable el trabajo dentro de ella.

e La organizacion ha sido fundida o comprada por una nueva empresa que desea

implementar en ella una forma de gestion diferente a la tradicional.™

Por todos los ejemplos citados anteriormente, y muchos otros, es preciso examinar la
situacion de la trayectoria pasada y presente de la empresa, descubrir las verdaderas causas
de los problemas, valorar la importancia de cada uno y hallar o elegir las soluciones mas

adecuadas.

Por lo tanto, como conclusién, en los modelos de gestidén de calidad es recomendable
previamente a su implantacién inicial, se realice una evaluacion o diagndstico organizacional,
debido a la posible existencia de aspectos en cuanto a su operacion y cultura
organizacional, que por sus condiciones de bajo desempefio actual, pudieran ser un
obstaculo a vencer para el éxito de la empresa. En caso de no existir estos obstaculos, el
diagndstico servira cuando menos para proporcionar informacion que ayude a un mejor plan

de implantacién que parta de conocer las fuerzas y las debilidades de la organizacién.

1.5 LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO CONTRUCTORA DE LA IDENTIDAD

DENTRO DE UNA ORGANIZACION...UNA VISION DE MEXICO

La situacion de las organizaciones en México es distinta a las del resto del mundo, su
historia y proceso han marcado su manera de pensar y de proceder. Para entender esta
manera de actuar de las organizaciones se analizara un recorrido histérico tanto del

trabajador, como de las organizaciones mismas.

'* Darfo Rodriguez Mansilla,op cit. P. 38.
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Primero, historicamente el empleado en toda Latinoamérica fue sefior absoluto de su
negocio. El comercio y la industria estuvieron en manos de los espafioles durante el periodo
colonial y gran parte del republicano. Era una época en que al trabajador se le veia sin
derechos. Aunado a esto, las personas emigraban de Espafa, por lo cual veian en su patron
a su nuevo padre, aquel que lo proveia de todo, su casa era la empresa. No hace mucho las
empresas alojaban a sus trabajadores, o0 bien sus casa estaban a lado de la empresa.
Solicitaban de hecho permiso para casarse, y si el gerente se lo negaba, el trabajador debia
seguir esperando, lo cual llevo a la clandestinidad. El régimen moral impuesto al personal era

estricto. Por lo cual, el sindicato llegé con resentimiento hacia el patrén.*®

El patrono en México, unas veces de buena fe, por desconocimiento y otras porque lo
consideraban un sustantivo mas econémico, ha ido a una politica de “paternalismo” con su
personal. Este sistema paternalista surgio del proceso historico de colonizacién comercial, el
cual ofrecia todo al empleado casa, comida y sustento, pero aun asi se desconocia el buen
manejo de las relaciones humanas. La autocracia y el paternalismo son fenémenos que se
han originado por llevar de manera inadecuada el sistema de una empresa que lejos de que
ofrecieran un crecimiento organizacional, generaron un estilo de liderazgo basado en el

poder.

A lo mejor esas épocas de patrones han desaparecido, pero hay hijos, nietos u otros que
han seguido estos moldes, creando empresas similares, aunque ya nho actdan con
ignorancia. Conocen bien a su personal, saben de las nuevas corrientes, pero siguen con el
paternalismo. En parte por continuar una tendencia, una tradicion, un medio mas econémico

0 quizas un miedo al cambio.

'® Ramén Zapico Medina, op cit. p.55.
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En consecuencia, aun este tipo de patrono ha sustituido un buen desarrollo de las relaciones
humanas por el antiguo sistema paternalista. Sin darse cuenta que la competencia actual

necesita de cambios si quieren sobrevivir.

Hoy en dia los patronos intentando dar relaciones humanas, realiza actos que €l considera
de agrado para los trabajadores, un ejemplo de ello, son las comidas de fin de afio, las
cuales son llevadas en lugares amplios, cuando la idea es que los directores, jefes y personal
se mezclen, pasa todo lo contrario, los jefes siguen en su pose de “intocables”, estos eventos
son una extension de la estructura organizacional de la empresa, por lo cual la situacién no

cambia en nada.

En segundo lugar, continuando con el estudio de las organizaciones, las empresas
mexicanas han crecido acostumbradas a una gran dependencia a la competencia
internacional. EI cambio a una nueva economia global ha impactado severamente a las
organizaciones en cuanto a sus formas de operar, dirigir, comercializar, promoverse y
competir en general. Ese contexto mundial de competencia invita a las empresas a examinar
la identidad que han creado a través del tiempo a fin de realizar los cambios necesarios para

participar en un marco internacional.

Particularmente, el Tratado de Libre Comercio (TLC), en 1991, gener6 un cambio en la
economia y en que las organizaciones emprendieran reestructuraciones en sus operaciones
y préacticas gerenciales; lo cual provocd que México adquiriera experiencia al competir
internacionalmente. Los cambios ocurridos en politicas de comercio exterior, el pasar de un
proteccionismo absoluto a un mercado libre a la competencia exterior, obligé a las empresas
a ser mas eficientes y de calidad. A medida que las actividades comerciales e industriales

han evolucionado hasta comprometerse en una globalizacion cada vez mas extensas,
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obligado a las organizaciones a adaptar sus sistemas tecnoldgicos y administrativos a las

exigencias de la nueva era.

Por otro lado, muchos paises, entre ellos México, adoptaron como estrategia de desarrollo
econdmico una politica de fronteras cerradas a la libre competencia. Esta situacion, que si
bien favorecid el despegue del crecimiento industrial, se prolongé demasiado y motivé que
las empresas aprendieran a operar y administrarse sin tener que competir por la preferencia
del consumidor. Mientras esto ocurria en México, las empresas de otros paises desarrollaban
tecnologia orientada a la productividad y la rentabilidad en ambientes altamente competitivos.
Cuando se decidio abrir la economia mexicana las empresas del pais se vieron forzadas a
buscar formas rapidas de adoptar, muchas veces sin tener la capacidad, la tecnologia que

era exitosa en otras naciones.*’

Humberto Cantl expone en su libro “Desarrollo de una cultura de calidad” una
comparacioén cultural entre México y Japon (donde se origina el pensamiento de calidad), la
comparacién busca analizar las posibilidades de México en el éxito de la aplicacion de
técnicas de calidad en cuanto valores compartidos, toma de decisiones y responsabilidad

compartida, desarrollo de recursos humanos y mejora continua.

De acuerdo a este estudio, la naturaleza jerarquica de la cultura mexicana seria el principal
obstaculo para implementar procedimientos de toma de decisiones compartidas y de
mejoramiento continuo a largo plazo. En México la actitud poco favorable al trabajo dificultara
la administracibn mediante valores compartidos, el enfoque en el desarrollo de recursos
humanos y el uso eficiente de recursos. La forma en que solucionamos problemas la cultura

mexicana (mediante liderazgo autocratico y sin participacion) no permitird la toma de

" Humberto Cantt Delgado, op cit ,p65.
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decisiones participativas, ni el uso eficiente de recursos; el fatalismo del mexicano sera una
importante dificultad para el mejoramiento. Por ultimo, la concepcion de la naturaleza
humana con grandes distancias entre los que tienen el poder y los que no lo tienen, impedira

que opere en las empresas una administracién mediante valores compartidos.*®

Otro agravante en las empresas, es la falta de capacitacion en la mano de obra, lo cual
impide el desarrollo de la productividad, calidad y tecnologia misma, de acuerdo con el libro
de Humberto Cantu Delgado, el 30% de las personas que entran al mercado cada afio
cuentan con algun entrenamiento profesional; el problema empieza con la educacion
primaria, cuya taza de desercidn alcanza el 40%, la cual se eleva con los siguientes niveles.
México del 2002 al 2003 pasoé del lugar 19 al 24 en el nivel de competitividad mundial, lo cual
lleva al mismo tema de paternalismo; ya que los administradores mexicanos tienden a utilizar

estilos de liderazgo autocraticos, involucrandose menos en la toma de decisiones.

Es por ello, que el ejercicio de un modelo de Calidad se ha intensificado en México, primero
en la industria, para después pasar a los sectores educativos, servicio y gobierno. Es mas,
en México en 1987 instituyd el Premio Nacional de Calidad, creado por el gobierno federal y
el sector privado, con el proposito de fomentar una mayor competitividad en las
organizaciones mexicanas y reconocer los esfuerzos que han realizado para implementar

procesos de calidad total.*®

Por lo tanto, los rasgos culturales del mexicano del pasado y del presente han llevado a la
oposicién de ideas japonesas dentro de las empresas, por lo que la implementacion de un
modelo de calidad, necesita un profundo cambio cultural de sus empleados. Lo cual no

significa que sea imposible, s6lo es necesario aprender y cambiar.

8 1dem
' Humberto Cantt Delgado, op cit, p445.
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CAPITULO I

2.-LIDERAZGO Y LAS NORMAS ISO 9000

El presente capitulo tiene como objetivo presentar un marco conceptual de los diferentes
términos, que son fundamentales para entender y desarrollar el tema y el objeto de estudio

de esta investigacion; tales como liderazgo, teorias, normas ISO, etc.

Con los cuales podemos concebir el fendmeno del liderazgo dentro de la compafiia Lava —
Tap S.A de C.V en su proceso de certificacion 1ISO 9001:2000, que se diagnosticara en los

proximos capitulos.

2.1 DEFINICION DE ORGANIZACION

La palabra organizacién deriva etimoldégicamente de la palabra griega “6rganon” que significa
instrumento. Sin embargo, podemos identificarla en dos sentidos, por un lado significa
organizar o poner en orden los elementos que se van a utilizar para un trabajo. Y por el
otro lado, el cual es el significado que cubre los fines de este proyecto; se refiere
especificamente a un ente social; a un grupo de personas que se relnen para conseguir un

objetivo determinado.?

A continuacioén se presentard las definiciones de diferentes autores sobre este concepto:

Para Richard Hall, la define como:

Una organizacién es una colectividad con limites relativamente identificables, con un orden
normativo, con escala de autoridad, con sistemas de comunicacion y sistemas coordinadores

de aislamiento; esta colectividad existe sobre una base relativamente estable y continua

2% José Luis Pariente Fragoso. Teoria de las organizaciones: un enfoque de metaforas. P. 33.
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sobre un medio y se ocupa de actividades que, por lo general, se relaciona con una meta o

conjunto de metas.*

Bernardo Kliksberg, la describe en su libro “el pensamiento organizativo” de la siguiente

manera.

Es un sistema social, es centro de esta institucion social; un sistema de actividades
desempefiado por sus integrantes (...) se caracteriza por su coordinacion consiente y su
racionalidad; y crea expectativas fijas de comportamiento reciproco entre los miembros de la

organizacion.

El conjunto de relaciones entre actividades de la organizacién constituye su estructura. La

estructura es de caracter relativamente estable en tiempo. Tiende a determinados fines.

Sus caracteristicas, comportamiento y objetivos son profundamente incididas por las
caracteristicas del medio (...) donde se devuelve (...) y, a su vez, con su accion contribuye a

modelar los rasgos del medio.??

Gibson la define como: Es una unidad de personas coordinada, integrado al menos por dos

individuos, que trabajan por un fin.?3

Por ultimo, para esta investigacion definiré organizacion, rescatando caracteristicas bases

de las definiciones anteriores:

e Es una unidad coordinada de personas, integrada al menos de dos individuos;

e Trabajan por un fin;

L |dem
?2 José Luis Fragoso, op cit, p.38
2% Gibson, Las organizaciones, 340.
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e Limites relativamente identificables (que estan fuera y dentro de la organizacion);

e Orden normativo;

e Escala de autoridad;

e Con sistemas de comunicacion;

e Crea expectativas fijas de comportamiento reciproco de la organizacion;

e En ella se dan procesos organizacionales concretos: comunicacionales, de poder y
liderazgo, de toma de decisiones aprendizaje; fundamentalmente;

e Desarrolla cultura propia.

2.2 TIPOS DE ORGANIZACIONES

Organizaciones con fines de lucro: Llamadas empresas, tienen como uno de sus principales
fines (si no es el Unico) generar una determinada ganancia o utlidad para su(s)

propietario(s) y/o accionistas.

Organizaciones Formales: Este tipo de organizaciones se caracteriza por tener estructuras y
sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacién y el control. El
uso de tales mecanismos hace posible definir de manera explicita dénde y como se separan

personas y actividades y coémo se rednen de nuevo.

Segun Idalberto Chiavenato, la organizacion formal comprende estructura organizacional,
directrices, normas y reglamentos de la organizacién, rutinas y procedimientos, en fin, todos

los aspectos que expresan cdmo la organizacion pretende que sean las relaciones entre los
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organos, cargos Yy ocupantes, con la finalidad de que sus objetivos sean alcanzados y su

equilibrio interno sea mantenido.?*

Origen de capital: Se dividen en mixtas, privadas y publicas (gobierno)

Por propietarios: Unipersonal o societaria.

Sector de actividad: Primario, secundario o terciario.

Dimension: Pequeia (-50), mediana (50-400), grande (+400), micro (-10) y macro (+ 1000).

Personalidad juridica: Fisica o Moral.

Vinculos con otras empresas: pueden ser independientes, sin relacion independiente,

contraladas y controlantes.

Origen: nacionales e internacionales

Geografia: es hasta donde distribuyen; regional, nacional local o global.

Informacion también obtenida de los apuntes de la materia Teorias de las organizaciones, profesora

Moénica S. Amilpas Garcia, 2008.

2.3DEFINICION DE LIDERAZGO
El liderazgo se puede definir de las siguientes maneras segun diferentes autores:

Segun el Diccionario de Politica un lider es el que dentro de un grupo, detectan la posicion
de poder gue influye en forma determinante en las decisiones de caracter estratégico. Poder
gue ejerce activamente y que encuentra una legitimaciéon en su correspondencia con las

expectativas del grupo.?

?* lvan Thompson, Tipos de organizaciones (en linea) Noviembre 2007, Direccién
URL:http://www.promonegocios.net/empresa/tipos-organizaciones.html ( consulta:3-octuber-2009 10:20 am.)
2 Bobbio Norberto, et all. Diccionario de Politica.p58.
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Otra definicion la encontramos el libro “Liderazgo”, el cual lo define como un proceso en el
cual influyen lideres sobre seguidores, y viceversa, para lograr los objetivos de una

organizacién a través del cambio.?®

El liderazgo se puede definir de una tercera manera como:

El lider como un individuo que desempefia dicha ocupacion (rol).

e Ellider como un foco para la conducta de los miembros del grupo.

e Esla persona que ocupa dicha posicién en una eleccidén sociométrica.
e Ellider que ejerce influencia sobre otros.

e El liderazgo se aplica so6lo cuando la influencia es voluntariamente aceptada o cuando

es compartida.

e El lider es una persona que tienen una influencia demostrable sobre la eficacia en la

realizacion total grupo.
e Ellider como miembro que practica conductas de liderazgo.?’

El liderazgo como se habia ya mencionado ayuda a que se alcancen los objetivos de la
organizacion, esto a partir de que éste motive a sus trabajadores para conseguir una union
a la mision y el logro de las metas. A partir de un trabajo en equipo, es como se va a lograr

alcanzar la verdadera calidad.

Por ello, es muy importante contar con un lider, sobre todo cuando existe un proceso de

cambio o de adaptacion, como lo es la implantacion de las normas 1ISO 9000.

%6 N. Lussier Robert. et all. Liderazgo. p 6.
?" palomo Vadillo Maria Teresa, Liderazgo y motivacién de equipos de trabajo.p.19.
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También existe una definicion propuesta por Marx Weber acerca de liderazgo carismatico.
En 1947, Weber emple6 el término “carisma” para explicar una forma de influencia no
basadas en sistemas de autoridad tradicional o legal y racional, si no en la percepcion de los
seguidores de que el lider esta dotado de un don divino o de cualidades sobre naturales. Por
lo tanto, se define carisma como el proceso de influencia en las actitudes y premisas de los
integrantes de las organizaciones para que realicen cambios importantes y se comprometan
con los objetivos organizacionales. Se considera que los lideres carismaticos poseen
cualidades excepcionales que inspiran y motivan a la gente para que realicen mas de lo que

haria en circunstancias normales.?®

Nuevamente se tomaran caracteristicas de las definiciones anteriores para construir una que

englobe los aspectos mas representativos:

El lider es una persona que tiene influencia sobre la eficiencia en la realizacion total

del grupo;

e Ejerce un poder activamente y encuentra una legitimaciéon en su correspondencia con

las expectativas del grupo;

e Un lider con carisma, pude lograr cambios importantes en los trabajadores, para que

se comprometan con los objetivos organizacionales;

e Motiva a la gente para que realicen mas de lo que haria en circunstancias normales.

28 N. Lussier Robert. et all, op cit Liderazgo. P. 256.
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2.4 PODER Y ORGANIZACION, DIFERENCIA ENTRE AUTORIDAD Y LIDERAZGO.

A continuacion, se realizara un estudio de conceptos como Poder, Autoridad y Liderazgo en
el desarrollo de las organizaciones, los cuales son importantes a la hora de hablar de una
implementacion del 1ISO 9000, ya que la divisiébn de poderes y la forma de ejercer la autoridad

y el liderazgo son bases fundamentales para poner en marcha cualquier sistema.

e Poder

El poder, es la capacidad de hacer o de afectar algo, o sea para influir en otros, y en su
sentido mas general significa a) capacidad (ejercida o no) para producir la ocurrencia de
algo b) influencia ejercida por hombre o grupo a través de cualquier estadio, sobre la
conducta de otros y de manera planeada. Aunque el poder es la capacidad general para
producir la ocurrencia de algo, esto implica la fuerza necesaria para controlar, ordenar o

someter a otros.?®

Las fuentes de poder pueden ser las siguientes:

* Poder coercitivo: Se reacciona a este poder por miedo a las ramificaciones negativas que
pudieran resultar si uno desobedece o no esta de acuerdo. El poder coercitivo descansa en

la amenaza, en las sanciones, la frustracién y el control.

El mando tiene siempre un poder coercitivo sobre sus subalternos. El mando tiene la
capacidad de suspender a sus empleados, asignarles trabajos que les sean desagradables,
despedirlos, etc. Todas estas posibilidades y algunas otras no indicadas son acciones

coercitivas. No solo el mando tiene a su alcance el poder coercitivo, también el subalterno

2 Hnnie Bartoli, Comunicacién Organizacion: la comunicacién comunicante y la comunicacién organizada, p.
354-355.
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puede hacer efectivo ese poder al tener conocimiento de alguna accién u omision del mando

y se vale de ese conocimiento para obtener ventajas de su jefe, utilizando la coercion.

* Poder de recompensa: Es el poder contrapuesto totalmente al poder coercitivo, ya que una
persona cumple los deseos de otra, porque le resulta beneficioso; por lo tanto, quién puede
distribuir recompensas que otros ven como valiosas tendra poder sobre ellos. Las

recompensas pueden ser cualquier cosa que el otro valore.

En la estructura de la organizacion se utlizan las siguientes: dinero, evaluaciones

favorables, asignaciones a otros trabajos, cambios a otras secciones, etc.,

Son asi mismo recompensas: la amistad y el apoyo para la superacion.

* Poder legitimo: Representa el poder que uno recibe como resultado de su posicion en una
jerarquia formal. Las posiciones de autoridad incluyen la posibilidad de los poderes de
coercion y recompensa, pero el poder legitimo en mucho mas amplio que el poder de
coercion y recompensa. El poder legitimo incluye la aceptacion de un cargo dentro de la

organizacion con conocimiento y beneplécito de todos los responsables de dar ese poder.

* Poder de experto: El conocimiento, la experiencia, la habilidad especial o el conocimiento
especifico sobre un tema, crean el poder de experto. La especialidad y el perfecto

conocimiento de la misma hacen de su portador, una persona con poder de experto.

* Poder referente: El poder referente surge de la admiracién de otro y del deseo de ser como

esa persona. La persona con la cual te identificas se denomina "carismatica". Si admiras a
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alguien hasta el punto de moldear tu comportamiento o actitudes, €l posee poder referente

sobre ti.%°

El liderazgo inevitablemente requiere del uso del poder para influir en los pensamientos y en

las acciones de otras personas.

El poder en las manos de una persona, supone riesgos humanos: primero, el riesgo de
equiparar poder con la habilidad para obtener resultados inmediatos; segundo, el riesgo de
ignorar los diferentes caminos por los que se puede acumular legitimamente poder, y caer en
la ilegalidad; y tercero, el riesgo de perder el control por el afan de obtener mas poder. La
necesidad de acotar estos riesgos, implica el desarrollo de un liderazgo colectivo y un

manejo ético.
e Autoridad

La palabra autoridad significa la potestad de mandar, gobernar, promulgar leyes y hacer que
se cumplan.®! En la organizacién la autoridad es derecho de un puesto, y por lo tanto de la
persona que lo ocupe, a ejercer en la toma de decisiones que afectan a otras personas. Se

trata de un tipo de poder, pero de poder en el marco de la organizacién.*?

Los tipos de autoridad se describen a continuacion:

*Autoridad de linea: Se denomina autoridad de linea la que detecta un mando para dirigir el

trabajo de un subordinado. Es la relacion directa de superior-subordinado que se extiende

% Acano, Relaciones Humanas (en linea) Jueves 11 de marzo de 2010 a las 17:21, Direccion
URL:http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml (consulta:17 junio-2010 11:30pm)
% s/a, Salvat Béasico Diccionario Enciclopédico, p149.
% Jean Pierre D’andrea Acosta, Departamentalizacién, poder, autoridad y Responsabilidad social en las
empresas( en linea) Republica Biliveriana Venezuela,Universidad de los Andes, Direccién
URL:http://www.monografias.com/trabajos20/autoridad-empresas/autoridad-empresas.shtml (consulta:17-junio-
2010 11:45 pm)

40




de la cima de la organizacién hasta el escalbn mas bajo, y se le denomina "cadena de

mando".

* Autoridad de personal: Es cuando la autoridad es delegada progresivamente en terceros,
ya sea por la especializacion de los mismos o por los recursos con que cuentan. Es
necesario crear funciones especificas de autoridad de personal para apoyar, ayudar y

aconsejar.

* Autoridad funcional: Es la autoridad que tendria un administrador sobre todos los

empleados del mismo. Esta autoridad complementa la de linea y la de personal. Es una

forma de autoridad muy limitada, porque su uso rompe la denominada "cadena de mando".*

A diferencia de la autoridad que demanda o exige que se cumplan sus disposiciones con
base en el fundamento legitimo y en el orden jerarquico, el lider solo puede pedir o “esperar”

gue lo sigan y a su vez esto depende de sus cualidades personales y de la situacion misma.

Mientras la relacion de autoridad es de subordinacidon jerarquica, la de liderazgo es de
sumision personalizada. Los que ejercen la autoridad, especialmente en una gran
organizacion, muchas veces no tienen conciencia de la identidad de sus seguidores, quienes

pueden perder de vista al que esta en la cuspide.

Afortunadamente esta tendencia esta desapareciendo gradualmente ya que se ha
evidenciado la necesidad de dar participacion a las personas. El mando y la autoridad estan

siendo remplazados por los principios del liderazgo, entendiéndose el liderazgo no como

1dem
41




otorgandole el poder a un unico lider sino, mas bien, generando en cada uno de los

empleados lideres que compartan objetivos y trabajen juntos para alcanzarlos.®*
e Liderazgo

Por ultimo, se describird la importancia del liderazgo en el sistema de gestién de calidad, en
comparacion a los anteriores conceptos, no se hara una descripcion del término liderazgo

porque ya se ha hecho anteriormente, sélo se pretende situarlo ante el tema ISO 9000.

La meta de un lider en calidad total es transformar los métodos tradicionales de la
organizacion por una mentalidad de calidad. Los lideres de calidad deben poseer la vision de

una cultura de calidad, la comparten y orientan la organizacion hacia una direccion.

Con esta manera de liderar mas flexible, queda claro por qué se hace dificil a los directores
tradicionales aceptar el liderazgo en calidad, pues se supone que las cosas siempre han

funcionado, por algo ellos son los jefes, por lo tanto, no creen que sea necesario un cambio.

El lider en Administracién en Calidad Total no se impone la meta de controlar gente, sino de
adquirir control de los procesos. Se le define como una persona que influye en la conducta

de los demés para apropiarse y aceptar los principios de calidad total.*®

En concreto, la administracion requiere de un liderazgo que sepa comunicarse en dos
sentidos con sus seguidores, por un lado que sepa comunicar y hacer entender sus ideas e
instrucciones, y por el otro que sepa escuchar las opiniones de los trabajadores; un lider
informado, inteligente, innovador, que crece y hace crecer a su gente. El lider debe de ir al
frente, estar involucrado, participar y ser sumamente visible: que apoye, sea amigable y

motivador. Debe creer en la educacion, en la capacitacion y poseer la capacidad de

% Bernardo Madero, Diferencia y similitudes entre liderazgo, poder y autoridad (en linea) 04-2008, Direccién
URL: http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/podlider.html(consulta: martes 17 de
noviembre del 2009 5:30 pm.)
% s/autor, Gobierno de Calidad, p.168.
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establecer metas y objetivos. El lider reconoce a diario aquellos trabajadores comprometidos
con la mejora continua, no huye de los problemas si no los aprecia, pues son oportunidades
de mejora e innovacion, ademas se apoya de cierta manera en las diferentes formas de

poder. En esas son las expectativas de un lider de calidad.

Como conclusion de este tema, la comunicacidon desempefia un papel fundamental en
diversos aspectos como: los estilos de liderazgo, el analisis de las estructuras y redes de
comunicacion, la formacion de grupos formales e informales y el desarrollo de habilidades
comunicativas por parte de la gerencia como unico medio para conocer a la gente y sus
necesidades, infundir confianza y establecer estilos participativos. La comunicacion

organizacional, es un elemento central y definitivo.*

2.4 TIPOS DE LIDERAZGO

Para analizar los tipos de liderazgo, primero debemos saber que se clasifican como formales
e informales, segun la formalidad de su eleccion. Los formales son aquellos que fueron
elegidos por la organizacién. Los informales son los que emergen del grupo, ellos deciden

guien es o no su lider.

A partir de haber definido lo anterior los tipos de lideres son:

Liderazgo autocratico: El lider autocratico toma decisiones, informa a los empleados lo que

deben hacer y los supervisa muy de cerca. Sin importarle la opinién del grupo.

% cCarlos Fernandez Collado, op cit .p28.
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Liderazgo democratico: El lider democratico alienta a la participacion en las decisiones,
trabaja con los empleados para determinar lo que hay que hacer y no supervisa a los

empleados estrechamente.®’

Liderazgo liberal laissez faire: El lider adopta un papel pasivo, abandona el poder en manos
del grupo. En ninglin momento juzga ni evalla las aportaciones de los demas miembros del
grupo. Ya que los miembros de éste gozan de total libertad, y cuentan con el apoyo del lider

sélo si se lo solicitan.

Liderazgo transaccional: Busca mantener la estabilidad en lugar de promover el cambio en
una organizacion, mediante intercambios econémicos y sociales regulares con los que se
consiguen objetivos especificos tanto para los lideres como para los seguidores. El lider
transaccional establece convenios contractuales con los seguidores: a cambio de cumplir
con determinados objetivos o realizar ciertas tareas, el lider ofrece beneficios que satisfagan

las necesidades y expectativas de los seguidores.

Liderazgo transformacional: se centra en los logros de los lideres, mas que en sus
caracteristicas personales y las reacciones de sus seguidores. Mientras la organizacion siga
enfrentando retos globales, mayor sera la necesidad de lideres que trabajen y pongan en

marcha con ciertas estrategias audaces para transformar o alinear a la organizacion.*®

Liderazgo carismatico: El lider tiene la capacidad de modificar la escala de valores, las
actitudes y las creencias de sus seguidores. Sus principales acciones son la discrepancia
con lo establecido y deseos de cambiarlo, propuesta de una nueva alternativa con

capacidad de ilusionar y convencer a sus seguidores para lograr su nueva visién.*

" N. Lussier Robert. Christopher F. Achua. Liderazgo. P. 67.
% |dem P. 357-366.
% http://es.wikipedia.org/wiki/Liderazgo (consulta: 25-junio-2010)
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2.5TEORIAS DEL LIDERAZGO
e TeoriaVYy Teoria X

La primera de ellas fue publicada en 1966 por Mc Gregor (1906-1964) el cual clasifico las
actitudes y sistemas de creencias, a las que denomind supuestos, en Teoria X y Teoria Y.
Los que tienen actitudes correspondientes a la teoria X, sostienen que a los empleados les
disgusta trabajar y que hay que supervisarlos en forma estrecha para que hagan su trabajo.
La teoria Y sostienen que a los empleados les gusta trabajar y no hay que supervisarlos muy
de cerca para que lleven a cabo su labor. Los administradores con actitudes similares a la
Teoria X suelen tener puntos de vista negativos y pesimistas respecto de los empleados y
sus estilos de liderazgo son muy cadticos y autocraticos, recurren a medios externos de
control, como amenazas y castigos. Los administradores que concuerdan con la Teoria Y
suelen tener una opinién positiva y optimista de los empleados y su estilo de liderazgo son

mas participativos, y utiliza la motivacion y la recompensa.*
Los puntos centrales de esta teoria se describen a continuacion:
= Teoria X:

- Teoria X, como él la describe enfatiza el control administrativo y la direccion de las
actividades de la organizacion. Pone en la administracion la responsabilidad principal
para organizar y dirigir los recursos humanos, materiales y financieros de la
organizacion en direccidén a sus objetivos. Supone que la gente es pasiva y se resiste
a las necesidades de la organizacion y debe, por tanto, ser persuadida, recompensada
0 castigada, segun el caso. La gente, de acuerdo a este punto de vista, carece de

iniciativa, es egocéntrica y se opone al cambio.

“O N. Lussier Robert. Christopher F. op cit. P. 47.
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- Loa seres humanos promedio sienten un desagrado inherente hacia el trabajo vy, si

pueden, lo evitaran.

- Debido a su aversién natural por el trabajo, a la mayor parte de las personas hay que
obligarlas, controlarlas, dirigirlas y amenazarlas con el castigo para lograr que pongan

suficiente fuerza en la obtencion de los objetivos organizacionales.

- Los seres humanos normales (promedio) prefieren ser dirigidos, desean evitar
responsabilidades, tienen relativamente pocas ambiciones y desean la seguridad ante

todo.

= TeoriaV:

Esta aun es la responsable de la direccion de las actividades de la organizacion pero tienen

criterios diferentes sobre la manera de hacerlo.

- Considera que la gente no es necesariamente pasiva y opuesta al cambio, excepto
cuando estd condicionada en esa forma por experiencias previas en otras
organizaciones. Las personas poseen una capacidad para crecer que se puede
cultivar y utilizar para su propio bien, asi también como para el beneficio de la

organizacion.

- Es responsabilidad de la organizacion establecer las condiciones con las cuales los
trabajadores pueden alcanzar sus propias metas y dirigir sus propios esfuerzos para

realizar sus objetivos mientras buscan la realizacion de los de la organizacion.

- El desgaste del esfuerzo mental y fisico en el trabajo es algo tan natural como el juego

o el reposo. El ser humano normal no siente una aversion natural por el trabajo. Segun
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las condiciones controlables, el trabajo puede ser fuente de satisfaccion (y se

efectuara de manera voluntaria) o de castigo (y se evitara en lo posible).

- El control externo y la amenaza del castigo no son los Unicos medios de lograr que se
trabaje por la obtencion de los objetivos organizacionales. Las personas practicaran la

autodireccion y el control de si mismas en vista de los objetivos que acepten.

- La adhesion a los objetivos depende de los premios que se concedan por su logro. El
mas importante de tales premios la satisfaccion del ego y de las necesidades de
autorrealizacion, por ejemplo, pueden ser producto directo del esfuerzo tendiente a la

consecucién de los objetivos de la organizacion.

- El ser humano promedio aprende, en las condiciones apropiadas, no sélo a aceptar la
responsabilidad sino a buscarla. La evitacion de la responsabilidad, la falta de
ambicién y la importancia concedida a la seguridad son casi siempre consecuencia de

la experiencia, no caracteristicas inherentes del hombre.

- La capacidad de cultivar la imaginacion en alto grado, lo mismo que el ingenio y la
creatividad en la solucién de los problemas organizacionales se hallan distribuida

ampliamente en la poblacion, no en una forma limitada.

- En las condiciones de vida industrial moderna, las capacidades intelectuales del ser

humano normal no se aprovechan mas que del modo parcial.**

*! David Silverman, Teoria de las Organizaciones, p320.
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Teoria de la jerarquia de las Necesidades.

En los afios cuarenta, Abraham Maslow concibié la teoria de la jerarquia de las necesidades,
gue funda en cuatro premisas fundamentales: 1) sélo se motivan las necesidades no
satisfechas; 2) las necesidades de la gente se distribuyen de acuerdo con el orden de
importancia (jerarquia) que va desde las necesidades basicas a las complejas; 3) la gente no
se sentira motivada a satisfacer una necesidad de orden superior a menos que se hayan
satisfecho minimamente las necesidades de orden inferior; 4) Maslow supuso que puede
clasificarse la gente en funcién de cinco necesidades en orden jerarquico, de las del orden

superior al orden inferior.

1. Necesidades fisioldgicas: Se trata de las necesidades primarias o basicas de la

gente: aire para respirar, alimento, refugio, sexo, alivio o evitacién de dolor.

2. Necesidades de seguridad: Una vez satisfechas las necesidades fisioldgicas,

al individuo le interesa la proteccion y la seguridad.

3. Necesidades sociales: Luego de contar con seguridad, la gente busca el amor,

la amistad, la aceptacién y el afecto.

4. Necesidad de estima: Después de satisfacer las necesidades sociales, la
persona se concentra en el ego, la condicion social, la autoestima, el

reconocimiento de sus logros y en gozar de confianza personal y la seguridad.
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5. Necesidades de autorrealizacion. El nivel de necesidad mas elevado es
desarrollar el maximo potencial personal. Par conseguirlo, se busca el

crecimiento, el logro y el progreso.*?

A continuacién se muestra como las organizaciones satisfacen esas necesidades:

Piramide de las necesidades de Maslow™®

2 N. Lussier Robert. Christopher F. Achua. Op cit. p. 78.
3 |dem. p. 79.
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2.6 QUE SON LAS NORMAS ISO 9000 Y SU CERTIFICACION

Estas normas nacen de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (10S), la cual
nace después de la Segunda Guerra Mundial en 1946, compuesta por representantes de los
organismos nacionales de normas de 91 naciones. El IOS usé un procedimiento Unico para
adoptar el prefijo “ISO” pala la identificacién de las normas. ISO es un término cientifico,
significa “igual”’, las organizaciones que se certifiquen bajo los normas ISO 9000 se

aseguran de tener calidad igual a las de sus iguales.

Es el organismo encargado de promover el desarrollo de las normas internacionales de
fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas industriales, a excepcion de la
eléctrica y la electronica. Su funcién principal es la de buscar la estandarizacion de normas

de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.**

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 160 paises, sobre la base de un
miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. La
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), con base en Ginebra, Suiza, esta
compuesta por delegaciones gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una
serie de subcomités encargados de desarrollar las guias que contribuiran al mejoramiento

ambiental.

La Organizacion ISO esta compuesta por tres tipos de miembros:

4 R. Evans James, William Lindsay. Administracién y control de calidad. Pag. 524-536.
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« Miembros natos, uno por pais, recayendo la representacion en el organismo

nacional mas representativo.

e Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias de
desarrollo y que todavia no poseen un comité nacional de normalizacion. No
toman parte activa en el proceso de normalizacion pero estan puntualmente

informados acerca de los trabajos que les interesen.

« Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que se les exige

el pago de tasas menores que a los correspondientes.

ISO es un o6rgano consultivo de la Organizacion de las Naciones Unidas. Coopera
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (International Electrotechnical
Commission, IEC) que es responsable de la estandarizacion de equipos eléctricos. En
consonancia con el Acta Final de la Organizacién Mundial del Comercio, con el propésito de
facilitar el comercio, facilitar el intercambio de informacion y contribuir con unos estandares
comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologias. Es una organizacion internacional
no gubernamental, compuesta por representantes de los organismos de normalizacién (ON)

nacionales, que produce normas internacionales industriales y comerciales.

Al darse los cambios en los afios 80 la ISO organiz6 un conjunto de institutos para la
creacion de un conjunto de normas de calidad universales. Para 1987 se adoptan por escrito

estas normas “ISO 9000”.

Los objetivos del ISO son:
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1.- Lograr, mantener y buscar mejora continuamente de los productos (incluyendo los

servicios) en relacién con las necesidades.

2.-Mejora la calidad de las operaciones, para satisfacer continuamente las necesidades

declaradas e implicitas de los clientes e interesados.

3.- Dar confianza a la gerencia general y a otros empleados de que estan cumpliendo los

requerimientos de calidad y de que la mejora esta ocurriendo.

4.-Dar confianza a clientes y a otros interesados de que estan satisfaciendo las necesidades

de calidad en el producto entregado.

5.- Dar confianza de que se esta cumpliendo con los requerimientos del sistema de calidad.*®

El cuerpo de la Norma 1SO 9000 (fundamentos y vocabulario) describe los elementos de un
sistema de calidad estandar, a los cuales clasifica en tres areas: requerimientos,
recomendaciones y lineamientos para la seleccion y uso de los elementos que conforman la
norma. Los documentos ISO 9001 (requisitos) conforman el cuerpo principal del sistema
estandar de calidad propuesto en la Norma ISO 9000, y se complementa con un conjunto de
lineamientos administrativos sobre calidad que se define en los documentos 1ISO9004, que

presenta realmente modelos o Sistema de Calidad Total.

Para la realizacién de auditorias se encuentra la serie ISO 10011, lineamientos para la
auditorias al sistema de calidad, asi mismo la ISO 10012-1 requerimientos de aseguramiento

de calidad para el equipo de medicion.

5 R. Evans James, William Lindsay. Op cit, 524-536.
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1987- Primera publicacion.

1994- 1° revision sin grandes cambios.

2000- 2° revisibn mas profunda con cambios estructurales y estratégicos importantes.

2005- Nueva revision de la norma 1ISO 9000

2008- Nueva revision de la norma I1SO 9001

2009- Nueva revision de la norma ISO 9004.

1987

1994

2000

2005

2008

2009

ISO 9004:2005

ISO 9001:2008

ISO 9004:2009
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Nora Meneses, Gestion de Calidad 2010

Las normas se han adoptado en Estados Unidos por el American National Estandars
Institute (ANSI), en cooperacion del American Society for Quality (ASQ). Las normas
estadunidenses fueron identificadas oficialmente como la serie ANSI/ASQC Q9000-1994, lo

que es ISO 9000.

» México :NMX-CC-9001-INMC-2000

Estandares compatibles con la Norma ISO 9000 de » USA: ANSI/ISO/ASQCQ 9000 (serie)

» Canadda: CAN3-Z299X-X

diversos paises*®

En cuanto a la certificacion, es un proceso en que las empresas deben de enfrentar paso a
paso. Existen organismos certificadores y acreditadores que promueven la estandarizacion y
trabajan en pro de los paises que los conforman, entre ellos, por mencionar algunos se
encuentra la International Organization for Standardization (ISO) es responsable de publicar
la norma en cualquiera de sus versiones. La International Accreditation Forum (IAF) el Foro
Internacional de Acreditacion es una asociacion mundial, cuya funcidn principal es
estandarizar y asi reducir el riesgo en los negocios y en los clientes. Pacific Area Standars
Congress (PASC) su mision es proveer un foro geograficamente conveniente a los paises
del Pacifico, para desarrollar recomendaciones de comunicacion en el marco de los
estandares internacionales, en particular del ISO. Por ultimo, Pan American Standars
Comission (COPANT) el cual promueve el desarrollo de la normalizacion técnica y

actividades relacionadas en los miembros que la integran.*’

“® Humberto Cant( Delgado,op cit,p 355.
* Humberto Catut Delgado, op cit, 348.
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En México existe la Direccion General de Normas (DGN), que esta auspiciada por la
Secretaria de Economia. Su funcidn es otorgar la aprobacion de los organismos de
certificacion, unidades de verificacion, laboratorios de calibraciéon y pruebas del que el
producto o0 servicio cumple con las especificaciones sefialadas en las normas oficiales

mexicanas.

La DGN es la que tiene la representaciéon de México ante el ISO. Sin embrago la DGN no
acredita, sino que direcciona a otro organismo denominado Entidad Mexicana de

acreditacion (EMA). La EMA esta registrada como representante de México ante el IAF.*®

Por otro lado, las empresas que quieren certificar tienen la decision de contratar los servicios
de una compafia certificadora o de otra, depende sobre todo al mercado al que va dirigido.
En el Distrito Federal, a la fecha de la edicion de esta tesis, podemos mencionar los

siguientes segun la EMA:

BVQI Mexicana, S.A. de C.V.

Calidad Mexicana Certificada, A.C.

Certificacién Mexicana, S.C.

Det Norske Veritas México, S.A. de C.V.

Factual Services, S.C.

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C.

Sociedad Mexicana de Normalizacién y Certificacion, S.C.

Normalizacién y Certificacion Electrénica A.C

Organismo de Certificacion de Establecimientos T.I.F., A.C.

Organismo Nacional de Normalizacion y Certificacion de la Construccion y Edificacion, S. C.

Asociacion de Normalizacion y Certificacion, A.C.

8 |dem
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Quality and Competitive College S.C.
Germanischer Lloyd Certification México, S. de R.L. de C.V.

LOGIS Consultores, S.A. de C.V

Consejo Mexicano de Certificacion, A.C.

Quality Solution Register, S.A. DE C.V.

UL de México, S.A. de C.V.

Intertek Testing Services de México, S.A. de C.V.

EQA Certificacion México, S.A. de C.V.

Applus México, S.A. de C.V.

Organismo Nacional de Certificacion y Verificaciéon Porcina,a.c.
Organizacién Mexicana de Certificacion de Ganado Bovino, A.C.
IQS Corporation, S.A. de C.V.

Organismo Nacional de Certificacion y Servicios Ganaderos, A.C.
Organismo Nacional de Certificacion Avicola, A.C.

Global Standard Registrar, S.A. de C.V.

Instituto Nacional de Normalizacion Textil, A.C.

Consultoria e Inspeccidon de Proyectos, S.C.

Organismos certificadores en Distrito Federal*

En cuanto el proceso de certificacion, consta de los siguientes pasos:

1. Seleccion de lanorma

La certificacion del sistema de calidad debe llevarse a cabo tomando en cuenta la norma

ISO 9000:2000 o en su caso la ISO 14000.

2. Alcance de la certificacién

#928-junio-2010. Direccién
URL:http://www.ema.org.mx/ema/ema/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=99&Itemid=1(con
sulta:23 viernes 14 de mayo 2010)
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Aqui se define qué procesos incluye la certificacion y se limita dentro de la organizacion qué

actividades, funciones o departamentos entran en el sistema de administracion de la calidad.

3. Definicion e implementacion del sistema

El desarrollo e implementacion de un sistema de aseguramiento de calidad toma tiempo, asi
como contar con la documentacion requerida. El tiempo necesario para la implementacion

depende de factores como:

*Si la empresa cuenta con un sistema de aseguramiento de calidad verificable.

*El tamafio de la empresa (lineas de productos, turnos, departamentos, entre otros).

4. Solicitud de certificacion.

Para iniciar oficialmente el proceso de certificacion, se debe enviar o entregar
personalmente la Forma de Solicitud de Certificacion de Sistemas de Calidad en las
oficinas de la compaifiia certificadora que se haya seleccionado junto con el cuestionario
de registro de empresa. Para realizar el tramite de solicitud, se debe de efectuar un pago,
segun cada compafia certificadora. Esta documentacion debe enviarse en cualquier

etapa de la implementacion del aseguramiento de calidad.

La compafia certificadora que se haya elegido debera responder si la solicitud es
técnicamente viable en un plazo determinado. Al momento de confirmar la viabilidad
técnica del proyecto, la comparfia certificadora le enviara la lista de verificacion

documental.
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5. Revision documental.

Una vez que la compafia certificadora ha respondido a la solicitud de manera favorable, la

documentacion complementaria consistente en:
e Manual de aseguramiento de calidad.
e Indice de procedimientos generales.
e Lista de verificacion documental resuelta.

La compafia certificadora nombra un lider de proyecto, quien, a partir de esta fase, se
hace responsable de tener contacto con la empresa a lo largo del proceso de

certificacion. El lider de proyecto hace una revision de contenido de la documentacion.
6. Preauditoria.

Una vez que se ha pasado la etapa de revision documental se puede optar por una
auditoria de diagnéstico o preauditoria para proporcionar una apreciacion del estado del

sistema de aseguramiento de calidad de la empresa.
7. Auditoria al sistema de calidad

Esta fase debe darse una vez que el Manual de aseguramiento de calidad (previamente
revisado y aceptado por la compafia certificadora) esta implementado en la organizacion
en su totalidad. La compaifiia certificadora programa una auditoria de certificacion de la
aplicacion del sistema de aseguramiento de calidad. En estafase cualquier desviacion es
claramente identificada. Después de las correcciones de las desviaciones detectadas, en
un periodo razonable especificado con el grupo auditor, el sistema de aseguramiento de
calidad sera oficialmente certificado por tres afios.
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8. Emisién de certificado

Una vez que la compaifia certificadora decidi6 entregar el certificado a la empresa
certificada debe firmar una carta compromiso del cumplimiento del reglamento de uso del

registro:

e La empresa recibird un certificado oficial en el que sefialar4d su nombre, la norma

de referencia seleccionada, el periodo de vigencia de la certificacion y su alcance.

e Esta misma informacion se integra en el directorio de empresas certificadas.

9. Auditorias de seguimiento.

Las auditorias de seguimiento son imprescindibles para mantener la certificacion. Se
realizan semestralmente e involucran al menos 30% de las funciones del sistema, aparte
de asegurar que, al cabo de los tres afios de vigencia, el certificado de aseguramiento de

calidad haya sido totalmente auditado.

No conformidades:

En el proceso de la certificacion puede presentarse no conformidades, ya sea durante la
revision documental o evaluacibn en el sitio, en tal caso se levantan las no

conformidades, se realizan las acciones necesarias para corregir esas observaciones.

Suspensiones, retiros y cancelaciones

Cualquier empresa pude ser objeto de suspensiones, retiros o cancelaciones de su
certificacion. Estas pueden llevarse a cabo con base en el articulo 75y 76 del reglamento
de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, o bien, por falta de pago
correspondiente.
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En conclusion de este apartado, ISO 9000 reconoce los conceptos principales que todas las
normas anteriores han tenido, es decir que la calidad esta en las manos de los trabajadores,
gue son los que llevan realmente una calidad, y no el nimero de inspecciones para controlar
la calidad. El énfasis de ISO 9000 es brindar las herramientas, los recursos, materiales,
sistemas, informacion, capacitacion y apoyo gerencial. No habra ninguna necesidad de

inspecciones, salvo aquellas necesarias.

2.7 ANTECEDENTES DE LAS NORMAS ISO 9000

Antes de continuar se debe dar las caracteristicas del concepto de Calidad:

» Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

» Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

» Despertar nuevas necesidades del cliente.

* Lograr productos y servicios con cero defectos.

» Hacer bien las cosas desde la primera vez.

* Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

* Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
« Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

 Sonreir a pesar de las adversidades.

» Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

* Calidad no es un problema, es una solucion.

El termino de Calidad segun:

Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa mas que: Una serie de cuestionamiento hacia

una mejora continua”.
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Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del

cliente".

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre satisfactorio para el

consumidor".*®

La evaluacion del concepto se da de la siguiente manera: Durante la Edad Media, para que
un producto se considerara de calidad, tenia que estar certificado por el artesano; éste
fungia el papel tanto de fabricante como de inspector; y mantenia contacto directo con los

clientes. Esta idea desaparece al darse la Revolucion Industrial.

Pero, su gran apogeo se da después de la Segunda Guerra Mundial, al final de los afios 40
y principios de los 50. Se comienza una gran demanda de bienes y servicios a raiz de la
guerra; por consiguiente se crea una produccidbn masiva, impersonalizando a los
consumidores; es decir; las empresas veian a las personas como meras cifras estadisticas
donde no importaban sus necesidades. Por lo tanto, la calidad no era prioridad para la

produccién.

Es en Jap6n donde se da los primeros cambios para ofrecer una calidad al cliente. Después
de la derrota en que se encontraba este pais; las empresas automotrices con ayuda de los
asesores estadunidenses Joseph Juran y W. Edwards Deming introdujeron técnicas de
calidad entre los japoneses. Donde en 1951 se instituye el Premio Deming, para premiar a

personas y empresas que cumplian severos criterios de calidad.

% Memo Pérez,Administracién y gerencia: Calidad Total ( en linea), Direccién URL:
http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm(consulta 20-junio-2010).
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Entrada la década de los afios 80, se establecen cambios notables dentro de las empresas
estadunidenses. Al darse cuenta que Japon estaba siendo mas competitivo, se retoma los
modelos de Deming para dar una calidad total a los clientes. Por lo tanto varios factores

cambiaron a consecuencia de la llamada Globalizacion.

El mercado comenzé a fraccionarse y a dividirse en nichos, se convirti6 de un consumidor
pasivo, a un cliente exigente a que se le cumplan sus demandas y necesidades. Se da una
gran competencia; por lo cual el ciclo de vida de los productos se acorta. Aparecen
conceptos como “Justo a tiempo” y Gestion de Calidad Total para una mayor satisfacciéon del

cliente.

Los Sistemas de Aseguramiento de Calidad han crecido en demanda a una variedad de
industrias militares y de defensa que tienen la necesidad de controlar y evaluar a sus
proveedores. La competencia crecié por ganar los contratos militares. En ese momento se
necesita de un sistema o norma donde el proveedor pudiera ser evaluado y monitoreado en

cuanto a su desempefio se refiere.”*

Etapa Concepto Finalidad

Satisfacer al cliente.

Hacer las cosas bien :
Satisfacer al artesano, por

Artesanal independientemente del coste o el trabajo bien hecho

esfuerzo necesario para ello. .
Crear un producto unico.

Revolucién Hacer muchas cosas no Satisfacer una gran demanda

*! Excel Internacional. Capacitacién y Consultoria para el Mejoramiento de los Procesos en las Empresas.
México.
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Industrial

importando que sean de calidad
(Se identifica Produccion con

Calidad).

de bienes.

Obtener beneficios.

Asegurar la eficacia del

Garantizar la disponibilidad de

Segunda armamento sin importar el costo,
un armamento eficaz en la
Guerra con la mayor y mas rapida
cantidad y el momento
Mundial produccion (Eficacia + Plazo =
preciso.
Calidad)
Minimizar costes mediante la
Calidad
Posguerra
] Hacer las cosas bien a la primera Satisfacer al cliente
(Japon)
Ser competitivo
Postguerra Satisfacer la gran demanda
(Resto del Producir, cuanto mas mejor de bienes causada por la
mundo) guerra
Técnicas de inspeccion en
Control de Satisfacer las necesidades
Produccion para evitar la salida
Calidad técnicas del producto.

de bienes defectuosos.

Aseguramiento

de la Calidad

Sistemas y Procedimientos de la
organizacion para evitar que se

produzcan bienes defectuosos.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.
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. . ., Satisfacer tanto al cliente
Teoria de la administracion

. externo como interno.
empresarial centrada en la

Calidad Total »
. . Ser altamente competitivo.
permanente satisfaccion de las

expectativas del cliente. * Mejora Continua

Evolucién del concepto de calidad.™

Las primeras normas de calidad que se usaron fueron en Estados Unidos. Las cuales
proporcionaron las reglas para que las empresas pudieran ser o seguir siendo proveedores
de la industria de defensa. En los Estados Unidos la inicial MIL-STD evolucioné en MIL-Q-
9858.En el Reino Unido (UK) evolucion6 de DEF-STAN a DEF-STAN 05.21 et seq. Otras
industrias como la nuclear, en Estados Unidos, por ejemplo, desarroll6 las series ANSI N45
10CFR. Sin olvidar las normas QS 9000, las cuales son normas de aseguramiento de calidad
gue surgieron a través de desarrollos y esfuerzos de empresas como Chrysler, Ford y

General Motors para el sector automotor.

En 1975 en el Reino Unido, hubo un crecimiento en la necesidad de introducir una norma
gue se pudiera aplicar universalmente y ser reconocida. , por lo cual se dan las BS 5750
parte 1,2 y 3y fue presentada por la Institucién de las Normas Inglesas, o BSI (por sus siglas

en inglés).>®

Es en estas donde se puede encontrar su antepasado de las Normas ISO 9000 con las BS
5750:1979; ya que los documentos son similares. Esta norma se cred para ser utilizada

como un documento contratextual de un producto o servicio y el proveedor de dicho servicio.

°2 Memo Pérez,Administracién y gerencia: Calidad Total ( en linea), Direccién URL:
http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm(consulta 20-junio-2010).
%3 Excel Internacional. Capacitacion y Consultoria para el Mejoramiento de los Procesos en las Empresas.
México.
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ISO 9000 abarca los requerimientos para un acercamiento al aseguramiento de calidad
completo y organizado. La decision de comprometerse e implementar un sistema que cumpla
con los requerimientos de ISO 9000 no se deben tomar a la ligera. Es una decision
estratégica de una organizacion, que una vez tomada, los envolvera en un compromiso que

no tiene fin.

2.8 IMPORTANCIA DEL LIDERAZGO EN EL TRABAJO EN EQUIPO EN PROCESO DE

CERTIFICACION ISO 9000

Uno de los factores mas nocivos para el clima laboral en una empresa en proceso de
modificacion, es tener jefes autoritarios, que contribuyen a crear un clima laboral negativo
gue se alimenta de canales de comunicacion estrechos, ordenes que se imparten para dirigir
autématas (ordenes que deben cumplirse por el temor de recibir una sancion) y escaso o

nulo reconocimiento.®

Cada vez mas se desafia a dejar de ser jefes y pasar a ser lideres. A ser mas inspiradores y
menos controladores para conducir nuevos rumbos, objetivos, procesos y estrategias para

un verdadero cambio.

Lamentablemente, la realidad de las empresas, muestra un circulo vicioso negativo, en la
que la ausencia de liderazgo obliga a persistir en los roles administrativos que no agregan
valor. Esto es, el dia al dia y las presiones no dan cavidad a ejercer liderazgo y como éste no
se ejerce entonces persiste la necesidad de estar centrado en los contingente mas que lo
importante. Un primer acto de liderazgo deberia consistir en romper este vinculo vicioso, a

través de potenciar a las personas y equipos de trabajo, de tal manera que puedan manejar

> Walter Rojas Alvarez, El jefe autoritario( en linea) 27-01-2007 Direccién
URL:http://lwww.gestiopolis.com/organizacion-talento/jefe-autoritario-en-el-clima-laboral.htm(en consulta:24-
junio-2010)
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en forma autbnoma y con alto desempenfo, las tareas del dia a dia. Este proceso supone que
el lider prepare a las personas ejerciendo un rol de Coach, una especie de entrenador que

hace que la gente aprenda a aprender, pensar y no solo a hacer.

Por lo cual es importante definir que es un equipo, para comprender que un jefe autoritario

no es lo ideal para guiar a las personas.

Un equipo es una unidad formada por dos 0 mas personas con habilidades complementarias
gue se comprometen en un propdsito comun y fijan objetivos y expectativas de desemperfio,

de lo que se responsabilizan.*®

Todo equipo es un grupo, pero no todo grupo es un equipo. Un gerente puede reunir a un
grupo de personas y nunca formar un equipo. El concepto de equipo conlleva un sentido de
mision y responsabilidad colectiva compartida, pero el compromiso de un grupo no es tan
fuerte. Los integrantes de un equipo tienen objetivos o tareas comunes, los miembros de un
grupo en ocasiones trabajan de manera mas independiente. Los miembros de un grupo

poseen un lider poderoso; un equipo cuenta con funciones de liderazgo compartidas®®

El trabajo en equipo es una labor que consiste en que los integrantes de éste entiendan y se
comprometan con los objetivos del conjunto.>” Por ello los lideres juegan un importante papel
para dirigir equipos eficaces para logar las metas de la organizacion, dejan de mandar para
guiar de nuevas formas. Liderar a un equipo requiere de un cambio de pensamiento, en
cuanto trabajar como se ha venido haciendo en las empresas tradicionalistas, donde los

administradores toman las dediciones.

> |dem
* N. Lussier Robert. Christopher F. Achua. Op cit, p. 82.
°" N. Lussier Robert. Christopher F. Achua. Op cit. P. 243.
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Algunas ventajas del trabajo en equipo: el conocimiento y el compromiso colectivo son
mayores que los individuales, se pueden atacar problemas mas complejos, genera mas ideas
para analisis, proporciona un sentimiento de pertenencia, se comparten problemas y se

mejoran las relaciones interpersonales.

Los lideres desafian al futuro y estan dispuestos a asumir riesgos en la busqueda de nuevos
rumbos. A medida que los sistemas econdmicos en que operan las organizaciones actuales
adquieren mayor complejidad, los lideres requieren mas de la cooperacion y participacion de
los deméas miembros para poder detectar las oportunidades que la empresa tendra a futuro,
el trabajo en equipo se convierte asi, en la Unica alternativa para desarrollar una empresa de

calidad.

Si se quieren construir relaciones satisfactorias, productivas y leales con los integrantes, los
administradores deben reconocer sus necesidades, brindarles a los empleados labores que
representen retos y que les den la oportunidad de aplicar todos sus talentos, de progresar;
gue les brinde una sensacion de seguridad y la ocasién de formar parte del equipo; que les
garanticen un ambiente de trabajo saludable y un liderazgo efectivo. Sin un liderazgo asi, los
equipos pierden su rumbo, no llegan demasiado lejos 0 no avanzan lo suficiente, se alejan
del objetivo y permanecen bloqueados. Por lo tanto los lideres desempefian una funcién

importante en el trabajo en equipo.*®

Por lo cual a continuacién se da las diferencias entre un jefe y un lider:

%8 |dem.
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El Jefe

El Lider

- Dirige

Orienta, Guia a sus hombres

- Habla

Comunica

- Llama la atencion delante de todo el personal

Llama la atencién a solas y lo

felicita en publico

- Esta pendiente de los errores

Esta mas pendiente de los

aciertos que de errores.

- Ante los errores se le cae el mundo

Ante los errores se agiganta.

- Impone Propone

- Trabaja Disfruta lo que hace

- Alcanza objetivos Alcanza el éxito.
- Puede ser efectivo Es asertivo

- Inspira temor o inquietud

Inspira confianza y despierta

entusiasmo.

- “Sabe” como se hace

Ensefia como hacer

- Hace penoso el trabajo

Hace que sus hombres
encuentren interesante su

trabajo.

- Dice vamos

Dice “vaya usted”

- Piensa en los hombres y en el objetivo

Se preocupa sélo por el
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objetivo

Diferencias entre jefe y lider.**www.isisonline.com/ttmotiva 22-junio-2010 7:30 pm

La comunicacion es vital en un proceso de mejoramiento de la calidad. Cualquier actividad
humana que involucra a dos o0 mas individuos, debe basarse en el entendimiento mutuo de
las reglas de interaccion. El flujo continuo de ideas pequefias es el concepto central del
mejoramiento de la calidad. Por lo tanto, trabajar en equipo requiere de sensibilidad, empatia
y de saber como confrontar las ideas de los otros sin llegar al conflicto. Si se deja que los
conflictos adquieran gran complejidad, la organizacion pueda quedar vacunada contra el
trabajo en equipo, y dificilmente lograra cambiar su cultura hacia una de colaboracion y toma
de decisiones por consenso, entonces el trabajo en equipo se habra perdido como estructura

de soporte para el cambio.®®

No existe aun una formula absoluta para alcanzar la Calidad Total, pero lo que es cierto es
que es muy importante contar con lideres capaces de guiarnos al camino mas cercano, es
evidente que existe cada vez mas factores que obligan a las organizaciones a cambiar, y
aumentar la velocidad de reaccién de éstas, por ello es importante que en los grupos de
trabajo de un proceso de certificacion exista una persona que ante los cambios
tecnoldgicos, crisis, competencia, clientes que exigen mas calidad , privatizacion de
empresas, etc., sepan motivar a los grupos de trabajo a realizar cambios y adaptaciones de

normas para logar las metas y objetivos.

> Direccion URL:www.isisonline.com/ttmotiva (consulta:22-junio-2010 7:30 pm)

% Humberto Cantt Delgado, op cit, p.147.
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CAPITULO Il

3. LAVA —TAP LIMPIEZA

El siguiente capitulo tiene dos objetivos; el primero es dar conocer el objeto de estudio a
analizar, el cual es la compaiiia Lava Tap S.A de C.V. El segundo es poder relacionar todos
los conceptos utilizados en el capitulo anterior, al fin de entrelazar cada tema, al conocer sus
tradiciones, ideales, historia, valores etc, podremos definir el por qué del tipo de liderazgo
gue posee Yy como éste afecta o contribuye en un cambio como lo es la adaptacion de las

normas I1SO.

3.1 ANTECEDENTES

A mediados de los cincuenta, Bernardo Chico Mena se desempefiaba como mesero de un
restaurante de Chicago. Mientras vivid en Estados Unidos, notd que existian empresas

. especializadas que se dedicaban a brindar servicios de

limpieza a otras compariias como hoteles, oficinas, tiendas y a
domicilio. De hecho, en el restaurante que trabajaba y el lugar

donde vivia, contaba con ese tipo de servicio.

Le llamo la atencidn, al parecerle novedoso y extrafio, en

Meéxico lo cotidiano era que cada negocio contara con su

Bernardo Chico Mena, 1958

propio personal de limpieza, como parte de su nomina.
Convencido de que era una gran idea, para implementarla con éxito en su pais, decidio

observar y especializarse en como lo hacian las empresas de limpieza estadunidenses.
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Corria el afio de 1955 cuando el sefior Bernardo Chico Mena y su esposa comenzaron a
lavar tapetes en la azotea de su casa, poco a poco se fueron haciendo de mas clientes,
hasta que un par de afios mas tarde decidieron conseguir una lavadora de alfombras, una

aspiradora industrial y una pulidora de pisos.

Después de ello y de ahorrar, fundé en Diciembre de 1958, con una inversion de mil 500
dolares, Lava Tap, la primera empresa dedicada a la limpieza a domicilio en la ciudad de

México y en todo el pais.

Se comenzo con dos empleados, una pulidora y una aspiradora. Por lo cual, se dedicaron al
lavado de alfombras y muebles; entre sus amigos, familiares y algunos recomendados. Su
fundador no se equivoco, la empresa caus6 gran impacto en México, a tres meses de nacida

ya contaba con 40 trabajadores.®*

Su primer contrato fue la estacion de Ferrocarriles de Buenavista, posteriormente se hizo
cargo de la limpieza en la estacion de Monterrey y del Banco Nacional de México —con quien
tienen contrato ininterrumpido desde 1961-. Asi fue creciendo esta empresa que hoy tiene a
su cargo el aseo del Estadio Azteca, Televisa, Television Azteca, ademas de casi todos los

bancos del pais, empresas embotelladoras, y automotrices, entre otras.®?

En los afios subsecuentes y a través de la integracion de mas y mejor equipo técnico y

humano se complementa el servicio profesional de limpieza. Hacia principios de los 60’s se

®® Sergio Duefias, Lava Tap: un negocio impecable. (en linea) Direcciéon URL: www.soyentrepeneur.com,
gconsulta 6- noviembre-2009 8:20pm.)

? Ana Maria Rosas EL UNIVERSAL online (en linea) Jueves 23 de junio de 2005 Direccién URL:
http://www.1la3soluciones.com/DOCUMENTOS/5/Actualidad-noticias-limpieza-62.htm (consulta 22-junio-2010)
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consolida la cobertura nacional y la especializacién de servicios como limpieza de fachadas e

instituciones especializadas.

Lava Tap Actualmente a sus 51 afios de vida, y dirigida por hijos del fundador,
Limpieza ya fallecido, LAVA TAP es empresa lider en el ramo y ofrece

servicios a cientos de empresas de todo el pais.

Se encuentra ubicada en: Calzada de las Aguilas 1205. Col. San Clemente, México, D.F.

De acuerdo con la informacion anterior adquirida también de la entrevista realizada a
Bernardo Chico (director general y socio mayoritario), se puede vislumbrar que es una
empresa familiar, la cual por un lado la hace muy tradicionalista en cuanto sus procesos, lo
que provoca que el trabajo se realice siempre de una misma manera, obstaculizando el
cambio al casarse con estrategias. Por otro lado, es muy fuerte el compromiso de la historia
de su fundador y de aquellos trabajadores que llevan muchos afios con la empresa,
provocando que su cultura sea relativamente estable.

3.2 MISION, VISION Y VALORES

MISION
Somos una empresa profesional de limpieza que ofrece servicios integrales con calidad,
confiabilidad y eficiencia a través del personal calificado y con una infraestructura que

garantiza la satisfaccion de nuestros clientes.
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VISION

Mantener el liderazgo a nivel Nacional, superando los estandares y normas de calidad fijados
como politica de servicio, eficientando el desarrollo del capital humano y la solidez financiera

del grupo Lava- Tap en beneficio de nuestros clientes y colaboradores.

A través de una entrevista hecha al consultor el Ing. Roberto M. Garcia Gutiérrez, el cual
lleva todo el proceso y certificacion de la norma, pude conseguir la mision y la vision, asi
como la politica de calidad. Las cuales no existian antes de entrar en dicho proceso, por lo
tanto, fue necesario crearlas, fue dificil, porque no existe una cultura solida hacia estos dos
requisitos indispensables de comunicacion organizacional. En consecuencia, cada concepto
se llevd 1 mes para su creacion, y ahora estan formalizadas en el Manual de Gestion de la
Calidad, aunque aun hace falta los valores de la institucion y que los trabajadores

internalicen estos conceptos que son la guia de su objetivo.

3.3 POLITICA DE CALIDAD

En LAVA TAP S.A DE C.V nos dedicamos a ofrecer Servicios Integrales de Limpieza que

cumplen con los requisitos establecidos a través del abastecimiento adecuado de material,

equipo y personal capacitado, garantizando los tiempos de ejecucién de los servicios y

comprometidos en un proceso de mejora continua.
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De la misma forma su creacion tardd un mes, y aun hay problemas para que los
trabajadores, no se la aprendan, si no que la entiendan y la tomen como parte de ellos ya

gue es su “carta de presentacion” ante los clientes.

3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Cuenta con un equipo de 50 empleados fijos de la empresa, ya que si se contara a todos los
empleados repartidos en cada contrato para la realizacion de la limpieza, se hablaria de 6000
trabajadores.

Por lo cual, los 50 empleados dentro de la oficina central, divididos en tres direcciones:
operativa, contraloria y comercial. La primera tiene a su cargo a la gerencia operativa,
contraloria tiene a la gerencia de contabilidad, costos y presupuestos y gerencia de
cobranza y facturacion; por ultimo la direccion comercial tiene a la gerencia de ventas; todos
a la cabeza de la Direccion General, la cual tiene a su cargo la gerencia de Recursos
Humanos. La estructura operativa, lleva todo el peso del movimiento de la empresa, esta
formada por: gerente de operaciones, subgerente de operaciones de zona (oriente, norte,
sur, etc.), supervisor de ruta, supervisor de residentes, cabo de supervision, pulidor y
afanador de limpieza.

Ademas, cuentan con un almacén, el cual funge individualmente de las oficinas, ya que no
entra en el organigrama de la empresa, por ser una filiar independiente, encargado de
proveer de materiales a cada contrato, por lo tanto, no entra en la implementacién de la
norma ISO 9001:2000, aunque en un principio lo hacia, se dieron cuenta de que es sector a

parte de la empresa.
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Anteriormente, no contaban con un organigrama formalizado, existia las divisiones de
trabajo, y cada uno sabia qué hacer, pero no se contaba con nada formal, hasta que se llevo

a cabo el proceso de certificacion y fue plasmado en el Manual de Gestion de la Calidad.

Con base en su forma de trabajar, se puede visualizar el organigrama de la empresa de la

siguiente manera:

DIRECCION GENERAL

BERNARDO CHICO

DIRECCION DE DIRECCION COMERCIAL

CONTRLORIA

DIRECCION OPERATIVA

MANUEL CHICO ALBERTO CHICO

ERNESTO DE QUESADA

GERENCIA GERENCIA |
GERENCIA DE

SRy DE OPERATIVA | cERENCIA GERENCIA GERENCIA DE VENTAS

DE R.H SUMINISTRO REYMUND = DE AR A

JUAN GRISELDA 0 CONTABILID COSTOS Y P. FAC. VICTOR GUTIERREZ
CHAPARR GALVAN PALACIOS AD FRANCISCO Ma. ANTONIETA

- SIXTO RAMIREZ '
MANAZILLA

3.5 INSTALACIONES

Cuenta con tres niveles de cien metros cuadrados cada uno.

En la planta baja se ubica la recepcién y vigilancia, la parte de radio- localizacion, gerencia
de contabilidad y gerencia operativa.En el primer piso, se encuentra la Direccibn General,
direccion comercial y la gerencia de ventas. En el segundo piso, se encuentra la direccion de

contraloria, gerencia de costos y presupuestos, gerencia de cobranza y facturacion, asi

75



como la gerencia de suministros. En la gerencia de Recursos Humanos, se encuentra el

edificio de personal, que se ubica a un costado de las instalaciones de Lava Tap S.A de C.V.

Los colores de que se componen las instalaciones son blancos, beige y vino por fuera, lo

cual significa:

e Blanco

o El blanco se asocia a la luz, la bondad, la inocencia, la pureza y la virginidad.
Se le considera el color de la perfeccion.

o EIl blanco significa seguridad, pureza y limpieza. A diferencia del negro, el
blanco por lo general tiene una connotacion positiva. Puede representar un
inicio afortunado.

o En herdldica, el blanco representa fe y pureza.

o En publicidad, al blanco se le asocia con la frescura y la limpieza porque es el
color de nieve. En la promocion de productos de alta tecnologia, el blanco

puede utilizarse para comunicar simplicidad.®®

e Beige

Los colores claros son los pasteles mas palidos. Toman su claridad de una ausencia de
color visible en su composicién, son casi transparentes. Cuando la claridad aumenta, las

variaciones entre los distintos tonos disminuyen. Los colores claros descubren los

%3 web Usable,Significado de los colores: Desarrollo y Disefio(en linea) 9-sptiembre-2006 a las 12:54pm
Direccién URL: http://www.duamu.com/re/articulo/590/id/590/articulos-significado-de-los-colores-web.html (
consulta 28-junio-2010 5:30 Lunes)
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alrededores y sugieren liviandad, descanso, suavidad y fluidez. Se parecen a las cortinas
transparentes de una ventana, y envian un mensaje de distension. Son el color marfil,

rosa, celeste, beige.

El color es uno de los medios mas subjetivos con el que cuenta el disefiador.

-Los colores también dan sensaciones dan sensacion de movimiento.

- Tiene mucho poder de atraccion o rechazo dependiendo del uso que se le dé.

- Las emociones, sensaciones, y en definitiva todo lo que los colores pueden llegar a
expresar y hacer sentir al espectador forma parte fundamental de la base de un buen
disefo.

- El color, como elemento claramente evidenciado de nuestro disefio, puede ser la clave
de nuestro éxito. Tanto si pensamos como si ho, si hos damos cuenta o no de ello,

estamos cargando de significados cuando elegimos un color.®*

% Articulo redactado y elaborado por el equipo de Desenrédate, Significado de los colores( en linea), Direccién
URL:http://www.desenredate.com/articulos/teoria-psicologia-color.php (consulta 22-junio-2010)
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Costos y presupuestos.

Cobranza y Facturacion
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Gerencia de Suministros

Fachada y recepcion de la empresa.

3.6 SERVICIOS
Actualmente, Lava Tap es la empresa lider en el ramo y ofrece servicios especializados de

limpieza a las corporaciones mas importantes del pais.
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Entre los que destacan:

Centros de computo.
Museos.

Tiendas departamentales.
Hospitales.

Aeropuertos.

Compaiiias de seguros.
Instituciones financieras.

Corporativos.

Gruposcomerciales.

Laboratorios.
Grupos
Centros

Escuelas

Tiendas de autoservicio®

Aunque los servicios han ido en aumento al igual que la empresa, con el tiempo los servicios
se han agrandado, con el objetivo de satisfacer las demandas de los clientes. Ademas, del
servicio original, operan divisiones que se dedican al lavado exterior de vidrios y fachadas de
edificios altos, recoleccion de basura, fumigacion, distribucion de productos para limpieza y

venta de maquinaria especializada en labores de aseo.

* WWW.LAVATAP.COM.MX (consulta: 4-NOVIEMBRE-2009 3:25 PM)
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Profesionales &= _ de vidrios
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3.7 CLIENTES

v' Elektra

v Televisa

v T.V Azteca

v' Cinemex (parque lindavista)

v CONDUMEX

v" Proteccion SICO

v" Montepio Luz Avifidén

v' Banamex

v Laboratorio Qetch

v" Evento del Teletdn
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Monte de Piedad

Nacional Financiera

Circulo Francés

Asociacion Reforestemos México

Colegio Teifaros

Escuela Internacional

INBURSA

Guarderia Proyecto DEI de México

Aeropuerto de México

Estadio Azteca

Museo papalote del nifio

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
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Auditoria Superior de la Federacion

Casinos

Ixe

Cadena Comercia OXXO

Bufalo Forge

Tetra Pak

Philip Morris, etc.
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3.8 COMPETENCIA

Dentro del ramo de la limpieza, existen muchas compafias que han seguido la linea de Lava
Tap, dentro de sus competidores los mas significativos son los siguientes segun Bernardo
Chico:

» Servicio Donald Clean S.A

En 1960 fue fundada la compafia
ServicioDonald Clean, S.A. la cual empez6 con
el lavado de alfombras y muebles en casas
particulares. Posteriormente se instal6 una
planta de lavado de tapetes y se empezaron a
dar servicios de lavado de cristales y pulidos de

pisos.

En 1975 se firmd el primer contrato para la
limpieza y mantenimiento general de oficinas y
Donald - Clean 1960 €N 1979 fue fundada la compafia de
mantenimiento Donald Clean, S.A. la cual est4
dedicada exclusivamente a la limpieza vy
mantenimiento general de edificios, fabricas,

laboratorios, escuelas y oficinas.
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Actualmente cuenta con aproximadamente 200 empleados distribuidos en mas de 40

contratos en el &rea metropolitana. Ubicada en Carlos Dolci 134 Colonia Alfonso XII1.%°

» Grupo PROLIMP

Fundada en 1972 por el Sr. Estuardo Soto, logré insertarse rapidamente en las
preferencias de las firmas del pais. En la actualidad Grupo PROLIM es el corporativo de
servicios y abastecimientos de limpieza a nivel nacional. Con mas de 38 afios de

experiencia, estan certificados bajo el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9000:2000.

» ISS

El Grupo ISS, especializado en servicios generales, ha anunciado la entrada en el
mercado mexicano tras la compra de dos empresas de limpieza. Con estas adquisiciones,
ISS se sitia como primera empresa de limpieza en el pais y afiade 10000 nuevos

empleados a su plantila mundial, compuesta por 350.000 trabajadores.

ISS se ha hecho con el control simultdneo de San Rafael S.A. y Tap New S.A. San Rafael
cuenta con una cobertura nacional y lidera el mercado de la limpieza del pais, mientras
gque Tap New refuerza la oferta de servicios de ISS. Mediante la actividad de ambas
compainiias, ISS México obtendra un volumen de negocio anual en torno a 41 millones de

euros.

El Grupo ISS es uno de los lideres mundiales de los Grupos de Facility Services,
ofreciendo soluciones de servicios integrales en base a su negocio principal en las areas

de Limpieza, Catering, Soporte de Oficina, Servicios de Mantenimiento y Seguridad. El

% Direccion URL: http://www.donaldclean.com/ (consulta: 17-junio-2010 2:10 am)
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Grupo ISS genero ingresos de casi 60 billones de DKK en 2008 y emplea a mas de
470,000 personas en 50 paises cruzando Europa, Asia, Norte Ameérica, América Latina y
Pacifico.

ISS esta clasificada como la 7ma mejor empresa de “outsourcing” dentro de la lista de las

mejores 100 de “Outsourcing a nivel Mundial publicado en la revista Fortune®’

3.9 IDENTIDAD, TRADICIONES E IDEALES.

IDENTIDAD

Empresa totalmente mexicana enfocada a los servicios de limpieza, oficinas, mtto en
general, lavado vidrios, mtto de limpieza a nivel nacional. Es una empresa de mucha
tradicion, familiar, fue la primera empresa en prestar servicios de limpieza en México, por lo
cual, es lider en este ramo, aunque ha quedado un poco rezagada en cuento tecnologia. Su

objetivo es seguir manteniendo este liderazgo y llegar a internacionalizarse.

Es una empresa nacional, con fines de lucro dedicados a sector terciario, formal, posee

estructuras y sistemas muy oficiales para la toma de decisiones, la comunicacion y el control.

Es privada, con personalidad moral y catalogada como empresa mediana (s6lo se tomo en
cuenta los trabajadores de las oficinas). En un principio era unipersonal, pero a la muerte del

duerio se transformd en societaria.

®" Jorgen Lindegaard, ISS es uno de los mejores en "Outsourcing" a nivel mundial ( en linea) 2 setiembre-2002
Direccién URL:
http://www.mx.issworld.com/noticias/noticias_nuevas/Pages/Iss_de_los_mejores_en_outsourcin.aspx (consulta
1-julio-2010 1:25 pm)
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TRADICIONES

Existen muchas tradiciones dentro de la empresa, como ya se habia mencionado es muy

tradicionalista, las cuales son las siguientes:

- Cada 12 de Diciembre celebran el dia de la Virgen, en afios anteriores se organizaba
cada afio la peregrinacion a la Basilica de Guadalupe, aunque con la muerte del
duefio se ha perdido, aun asi la tradicién a la virgen es muy fuerte. Sobre todo porque
en afio de 1997 la parte del almacén se quemo6 completamente, cuando lograron
apagar el fuego todo quedd en cenizas, excepto la imagen de la Virgen, desde
entonces esta tradicion se reforz6 mas. A continuaciéon se muestra una foto de los

afios 80’s en una peregrinacion de la Empresa a la Basilica:

T

¥ a
-

Peregrinacion por parte de LAVA-TAP

- También celebran el 2 de febrero, dia de la Candelaria.

- Dia de muertos.
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- Navidad y afio nuevo (comida de fin de afio)

- 14 de febrero.

- Y cada 5 afos de Aniversario, se alquila algun lugar para celebrarlo, como el pasado
afio en que se cumplieron 50 aniversario, todos los empleados, sin excepcion estan
invitados, donde comen, participan en concursos y se les entrega regalos en la

tradicional rifa.

IDEALES

LAVA — TAP tiene sus siguientes ideales:

-La responsabilidad y el compromiso son nuestras herramientas de trabajo.

-La calidad de nuestros servicios nos distingue.

-Esforzarnos por crear un ambiente interactivo de confianza y seguridad en el cliente.

-Prepararnos dia a dia para hacer nuestro trabajo o mejor posible.

-Compromiso y responsabilidad de llegar al mayor nimero de usuarios.

-Captar adecuadamente el interés y la necesidad del cliente.

-Ofrecer lo que el cliente pide, pero sin olvidar orientarle hacia lo que creemos que necesita o

lo que seria conveniente ofrecerle.
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-Hacer una oferta clara y atractiva para el cliente, bien concebida, presentada y completa.
-Dedicar el tiempo y el cuidado preciso para garantizar la calidad de la oferta.

-Destacar las ventajas de nuestra propuesta y los aspectos positivos que puedan interesar al

cliente.
-Enriquecer la oferta y dar confianza al cliente.®®

3.10 MEDIOS DE COMUNICACION Y NIVELES DE IDENTIFICACION INSTITUCIONAL.

La principal herramienta con la que cuenta Lava TapS.A de C.V es la comunicacion formal a
través de documentacion con los proveedores, trabajadores y clientes. A su vez, han
desarrollado diversas estrategias que a lo largo de la historia de Lava Tap, que le han

ayudado a mejorar su imagen y obtener presencia en el mercado.

= Internos
LavaTap se apoya en memorandums, cartas, folletos, minutas, en informes dentro del sobre
del cheque del pago de los trabajadores y la comunicaciéon cara a cara entre jefes y
subordinados. Lo que se refiere acerca de medios internos, la compafia también cuenta con
teléfonos y servicio de radio. No cuentan con intranet u otro medio como un buzdn interno,

una revista, un mural, etc. Eso hace que la comunicacién se convierta lineal totalmente.

%8 Entrevista a Juan Chaparro (Gerente de Recursos Humanos) 28- abril-2010.
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Memorandum

CALIDAD

1150 9001-&@&.1“

Inventario Folletos
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Factura

= Externos
Se han disefiado vallas publicitarias, principalmente en puentes, asi como publicidad en la

seccion amarilla.

Considerando las multiples ventajas que trae el uso de Internet, se ha creado una péagina
web (WWW.LAVATAP.COM.MX) donde se presentan los productos y servicios que ofrece la
empresa mediante un disefio poco atractivo y actualizado por la organizacién. Asimismo, se
cuenta con subgerentes y supervisores que se encargan de hacer las “relaciones publicas”

con los clientes cara a cara, asi como folletos que se reparten en la calle.
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Portada de la imagen Internet de Lava Tap.

En cuantos medios de comunicacion, la compafia se ha quedado muy rezagada en

comparaciéon de su competencia.

Referente a los niveles institucionales, nos referimos al logotipo de la empresa, el cual ha

sufrido modificaciones:

Antiguos logotipos

Lava Tap
Limpieza ™

Logotipo actual

Simbdlicos: aunque se pudiera interpretar de diferentes maneras, el mechudo en el
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imagotipo hace alusion a la institucion dedicada a la limpieza.

Contracciones: en esta categoria, la palabra “Lava Tap” funciona como la union de dos

fragmentos de palabras.

LAVA: lava

TAP: tapetes

La palabra “limpieza “continda en el logotipo, haciendo alusién a los servicios de limpieza
gue brindan, pero en realidad durante este tiempo de la realizacion de la tesis, su nombre

es LAVA-TAP S.A de C.V y no aparece “limpieza”.

En el caso del logotipo; Bernardo Chico comenta, que es una tipografia que ha cambiado
con el tiempo En los inicios de la empresa, se presentaba un tipo de tipografia delgada;
ahora con el paso de estos 51 afios de existir, se muestran unas letras mucho mas gruesas,
este cambio significa para ellos la fuerza y peso que se ha obtenido en este tiempo. También

cambiaron de color, de negro a un azul rey.

El imagotipo es un mechudo cuando “florea” para limpiar, en color azul claro, en alguna de
las encuestas realizadas sefalan que los 4 picos del mechudo representan los cuatro hijos
varones del fundador. El azul utilizado en todo el logotipo demuestra pureza y limpieza, va

muy acorde a los servicios que brindan.
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3.11 LA NORMA ISO IMPLEMENTADA Y ADAPTADA A LAVA-TAP LIMPIEZA.

El proceso de certificacion comienza en Enero del 2009, contratando los servicios de la
consultora “Consultores Empresariales SGI”; la empresa cuenta ya con el certificado, el cual

se les otorgd bajo la condicion de presentar las auditorias y la mejora continua.

La norma que ellos estan implementando, es la ISO 9001:2000, organizada en 8 secciones.
Las secciones 4, 5, 6, 7y 8 contienen los requisitos para su sistema de gestion de calidad

(QMS). Las primeras 3 secciones de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos.

Estos identifican el ambito, las definiciones y los términos para la norma. Organiza sus
documentos de manera analoga. Encontrar documentos resultara mas facil no soélo a los
empleados sino también a los revisores externos, y su sistema se perfilara segun el modelo

de proceso.®

Los principales resultados que se obtienen con la aplicacion de estas metodologias son los
siguientes:

- Certificado de calidad (para aquellos sistemas que sean certificables)

- Mejora de los procesos internos

- Incremento de la satisfaccion de los clientes

. Toma de decisiones basadas en resultados medibles.”

Cualquier duda o aclaracion ver la Norma ISO 9000:2000 implementada en LAVA TAP S.A

de S.V en anexos.

*Direcciéon URL: http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html(consulta: 20-noviembre-2009).
7o Grupo Galgano (en linea)http://www.galgano.es/servicio_cliente/metodologias/iso9001/ (consulta:domingo
29-11-2009 8:33 pm.
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3.11 ESTILO DE LIDERAZGO DENTRO DE LA EMPRESA.

No se podria decir que es ajena al cambio, esta en un proceso de “estira y afloje” al estar

consientes de los cambios, pero aun no creen del todo en ellos.

A pesar de mantener estructuras administrativas que facilitan el cumplimiento de la labor
encomendada, como son los organigramas verticales, manuales de funciones obsoletas ante
la influencia de tecnologias , permitiendo crear resistencia en el personal , la misién no sé
lleva como se debe, todos estos factores que se encierran en las empresas con liderazgo
como LAVA TAP, son permitidos por tener sesgado al recurso humano ,del poder participar
en las tomas de decisidn, no siendo en ningin momento una administracion participativa sino
representativa en funcionarios que lo saben todo y son ellos quienes definen su

direccionamiento estratégico y aun no se vuelven lideres que guien hacia el cambio.

En el camino para implementar herramientas para ser mas competitivos; las empresas
manejan diferentes medios para lograrlo, sin tomar en cuenta que la realidad es que en la
gente y la cultura organizacional se encuentran los mensajes mas significativos e
impactantes entre sus clientes y demas publicos. Dichos mensajes son producidos por los

comportamientos y expresiones del personal.

Por lo tanto, el capitulo que se acaba de presentar, tuvo como finalidad conocer la empresa
Lava- Tap S.A de C.V, es decir, los componentes que conforman su cultura organizacional,
valores, ritos, vision, mision, servicios, tradiciones, competencia, etcétera, los cuales le dan
caracteristicas propias a la organizacion. Lo que dara paso al siguiente capitulo; en el cual
estos componentes de la cultura organizacional seran interpretaos y transmitidos por los

individuos que conforman Lava- Tap.
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CAPITULO IV

4. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LIDERAZGO EN LA EMPRESA LAVA

TAP S.AdeC.V

4.1 METODOLOGIA

Para poder analizar el objeto de estudio del presente trabajo, se realiz6 un Diagndstico
Organizacional, el cual nos dio una vision del estado en el que se encuentra la organizacion,
lo que nos proporciond como resultado, la oportunidad de realizar mejoras, si es el caso, y
ver como afrontar este cambio hacia el ISO. Con el objeto de obtener datos cualitativos y
cuantitativos se realizaron encuestas y entrevistas a miembros de la organizacion y

directivos.

Se eligié la encuesta como técnica de investigacién por su capacidad de abarcar varios
topicos y asi obtener informacion concreta por su naturaleza de ser cerrada y abierta. A su
vez se utilizé también por ser de mayor rapidez para la obtencion de datos, para corroborar

las hipotesis y conocer lo que quieres de los encuestados.

La entrevista se utilizd6 para obtener datos subjetivos proporcionados por el personal de la
empresa, para recabar informacion del sefior Bernardo Chico, y a su vez datos que el
director de la organizacion no menciond. También se utiliz6 para lograr un acercamiento con
la organizacion, integrantes, funciones y cultura. De hecho, muchos empleados que ya
habian sido encuestados se acercaban para ser escuchados a través de una entrevista, lo

gue fue muy valioso, porque hubo un intercambio de informacion a través de expresar todo
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lo que sentian y pensaban.

Con base a la informacion recabada, el personal de la gerencia de operacion, ventas y
cobranza, en su mayoria no se encuentran en las oficinas, se encontraban en sus rutas,
monitoreando los contratos y cobrando. Se retomaron estos datos y se llevo a cabo la
encuesta de las 9 de la mafana hasta las 7 de la noche, ya que deben reportarse y llegar a
la oficina, asi obtendriamos mas informacion, esto realizado en el mes de Junio. Tomando en
cuenta una muestra representativa de 45 personas. Son 50 empleados en las oficinas,
menos 2 entrevistas y los tres directivos y duefios de la empresa, dan los 45, de los cuales

se obtuvo 36 cuestionarios contestados.

Con objeto de recabar datos, se entrevistd al Sefior Bernardo Chico, directivo de la empresa,
y al Sefior Juan Chaparro, gerente de Recursos Humanos y director del Comité de Calidad,

guienes proporcionaron datos cualitativos valiosos para esta investigacion.

Después se realizard un andlisis FODA, es una de las herramientas esenciales que provee
de los insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la
informacion necesaria para la implantacion de acciones y medidas correctivas y la

generacion de nuevos 0 mejores proyectos de mejora.
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4.2 FODA

Fortalezas:

-Experiencia y conocimiento en su
campo de trabajo.

-La mayoria de los empleados
tienen mucha antigliedad, lo que da
paso a tener la camiseta bien
puesta.

-Buen servicio

-Amplia linea de servicios (lavado
de vidrios, tapetes, casas,
hospitales, etc.).

-Ganas de aprender por parte de
los empleados.

-Empleados amables.

-Gran trayectoria como empresa.
-Hay més solidez al pertenecer a
una misma familia.

-Estar certificados bajo el 1ISO.

-Estar posicionado a nivel nacional.

Oportunidades:

-Mayor demanda de las empresas,
por servicios outsourcing de
limpieza.

-La crisis por la que pasd México,
aumentd que las empresas los
contratara para reducir costos.

-Aumento del IVA del 16%

-Ley de facturacion electronica
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Debilidades:

-Poca capacitacion y
adiestramiento para los
trabajadores.

-Falta de comunicacion.

-Poca  motivacion, incentivos y
estimulacion.

-Falta de experiencia en el manejo
de tecnologia.

-Bajos niveles de educacion.

-Miedo y resistencia al cambio.
-Falta de interés por parte de
directivos hacia los cambios y
problemas de los empleados.

-Falta de tecnologia y herramientas
de trabajo.

-Desconfianza de la innovacion por
parte de los directivos.

-Escases de medios de
comunicacion internos.

-Empresa tradicionalista y familiar.
-Servicios a nivel nacional, cuando

la competencia trabaja ya a nivel

internacional

Amenazas:

-Avance de la tecnologia.

-Exigencia de gente profesional por
parte del mercado.
-La entrada de corporativos
extranjeros que absorben las
empresas de limpieza.

-Cambios normativos, como la ley
de Riesgos labores
-Cambios del mercado y
competencia que exige mas calidad
en los servicios.

-Estar cada vez mas certificados
bajo normas, para poder ser
contratados.
-Crecimiento en el sector de

limpieza.

Ley de facturacion electronica
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4.3 REALIZACION DE ENTREVISTAS Y ENCUESTAS.

En el siguiente apartado se mostrardn las graficas con los resultados obtenidos de la
encuesta; la cual se compara con las entrevistas que se le realizaron al Director General de
la empresa (Bernardo Chico) y al Gerente de Recursos Humanos y Director del Comité de
Calidad (Juan Chaparro); éstas ultimas pueden consultarse en el capitulo de anexos, asi

como el formato de la encuesta.
GRAFICAS DE RESULTADOS DE ENCUESTA:

Ahora veremos en las graficas, los resultados de la encuesta:

EDAD

Anos
Edad [ 20-30
[E31-40
[J41-50
Wl 51-60
[e1-70
[ No especifico
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Como se puede ver en esta gréafica las edades promedio de los trabajadores se van al
extremo, por un lado con el 27,78% van de los 20 a los 30, y con un empate en porcentaje de
los 61-70, y efectivamente, esto se ve reflejado al conocer a los miembros de la empresa.
Esto trae dos aspectos. Uno es que la gente joven a perdido o no tiene el orgullo de
pertenecia desarrollado hacia la empresa, y son los que menos han apoyado al ISO. En
cambio la gente mas grande, son aquellos que tienen mas afos trabajado para LAVA-TAP, y
aunque en un principio fueron los que mas se resistieron al cambio, ahora son los que mas lo

apoyan.

SEXO

Masculino Femenino No especifico

Podemos ver que hay mas personal del masculino que femenino, pero en particular ese no

ha sido problema en la empresa, los dos han trabajado a la par.
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¢,Cuanto tiempo llevas trabajando en la empresa?

B Menor de 1 afio

B De 1 afo a 10
— [ Mas de 10 afos
5,56% 2,78%| B No especifico

Aqui se ve reflejada la gréfica la antigliedad de los trabajadores, en su mayoria son personas
gue han trabajado 36, 32, 40, 28 , etc, en esta organizacion, muchas veces han sido de los
Unicos trabajos que consiguieron y comenzaron desde abajo como limpiadores. Y ahora
pertenecen a un departamento. Estas personas conocen la historia de la empresa, las
anécdotas y son los que tienen el orgullo de pertenencia mas desarrollado.
Desgraciadamente, en su mayoria estudiaron solo la primaria 0 no la terminaron, no saben
escribir o leer. Esto ha retrasado el adelanto tecnolégico, ademas de ahi parte su rechazo al

ISO, si no saben leer ni escribir, como entregaran un indicador, por ejemplo.
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¢ Conoces la historia de la empresa?

40,0%

w
S
2
5N

Percent

20,0%

T
Mas o menos

La mitad de los trabajadores conocen la historia de la empresa, recuerdan a su fundador y
sus inicios, sobre todo las personas con mas antigledad .Para la cultura organizacional,
conocer los origenes de la empresa en la que se trabaja, ayudara a entender el presente de
la empresa y su futuro. Aunque desgraciadamente, la otra mitad no la conoce o la conocen
mAas o menos, a causa de no tener cursos de capacitacion que los ensefie sus origenes,

mision y valores para que se sientan identificados, sobre todo a los nuevos contratados.
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¢, En esta empresatodos conocen la misién, vision y politica de

Calidad?

60,0%

50,0%

40,0%
)
c
(]
o
o 30,0%
o

20,0%

36,1%
10,0%
0,0% T
Si No Mas o menos

Estos conceptos son relativamente nuevos en LAVA-TAP, ya que se implementaron con la
llegada del ISO, y aunque poco mas de la mitad los conoce, aun no estan internalizados. Aun
los mismos miembros del Comité de calidad, no supieron contestar en la auditoria interna, al

preguntarles estos puntos y, los recién contratados no tienen idea de éstos.

Muchos trabajadores tuvieron que imprimirlas y pegarlas atrds de las puertas. Hace falta
difundirlas, y no aprenderlas, si no entenderlas y llevarlas a cabo. El compromiso de los
trabajadores con la misién de su empresa, hubiera sido mayor, si hubieran participado en su
creacion, pero desafortunadamente ésta solo se cre6 en manos de los consultores del ISO y

aceptada por los directivos.
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¢Qué significa el logotipo?

M Linmpieza

E Lava Tapetes
M Calidad

M Trapeador

[ No contesto

°

Se puede observar que los trabajadores conocen lo que significa el logotipo, sobre todo
“lava-tapetes”, y las otras variables también lo constituyen. Un logotipo transmite la esencia
de la empresa, el logotipo de LAVA -TAP asi lo hace, ellos comenzaron lavando tapetes en la
azotea, aun esta esencia se ha conservado en sus modificaciones a través del tiempo, solo
se ha ido adapto a la época. Por los resultados, su logotipo ha sido parte esencial en la

identidad corporativa de la empresa, ya que se identifican con él.
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¢,Cuentan con las herramientas necesarias para realizar su trabajo?

60,0%

Percent

20,0%

En esta gréfica podemos tener como resultado, que los trabajadores no cuentan con las
herramientas suficientes para su area de trabajo, y aqui hay que especificar que las
opiniones de los trabajadores, son que cuentan con herramientas basicas, sacan el trabajo,
pero con muchas mas esfuerzos que si contaran por lo menos con una computadora. Una de
las quejas, es de la lentitud del departamento de facturacion o que cada quincena tengan que
pasar su reporte de nomina los subgerentes a Recursos Humanos, personalmente cuando se

podria hacer por computadora.
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¢Aquilos colores y la decoracion hacen alegre y agradable el lugar de

trabajo?

60,0%

20,0%

e

T
No especifico

Las instalaciones son limpias y con mucha luz, los colores dan tranquilidad y dan buen
ambiente de trabajo, el 64% estan de acuerdo con que es agradable y alegre trabajar ahi. El
demas porcentaje que no esta de acuerdo, es porque el lugar es muy pequefio y hace falta

ventilacion; su lugar de trabajo necesita mas espacio, por eso se ve lleno de papeles, no hay

espacio para tanta caja.
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¢ En esta organizacion se recuerdan historias, anécdotas y costumbres

gue han sucedido?

B Siempre

E Casi Siempre
B A veces

Bl Casi Nunca
O Nunca

La mayoria piensa que solo a veces se recuerdan la historias, anécdotas y costumbres, pero
fue una pregunta muy enriquecedora, porque aquellos que las recuerdan, son aquellos que
tienen muchos afios en la empresa. Una de las mayores anécdotas, es recordar a su
fundador, es el mayor orgullo de todos, lo recuerdan como un hombre trabajador y justo, y

gracias a él LAVA-TAP es lo que es.

Otras buena anécdotas, es que anteriormente por cada trabajador vendido como servicio, se
tocaba una campana instalada en el pasillo del director, era alegria para todos. También
recuerdan cuando se incendié el almacén y se quemd gran parte de lo que habia, a
excepcién de una imagen de la virgen, y por ultimo las fiestas de aniversario y al

peregrinacion que antes se hacia a la villa.
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¢ Los jefes se esfuerzan por capacitar y ayudar a los recién contratados?

B Siempre
B Casi Siempre
CJA veces
B Casinunca
B Nunca

Los trabajadores sienten que sus jefes directos, siempre se preocupan por explicar sus
tareas a los recién contratados, aunque segun la observacién los nuevos empleados no
conocen mision, vision y menos el Sistema de Gestion de Calidad. Es necesario capacitacion
integral en la empresa para que se les ensefie desde un principio, las bases de la empresa, y

asi se sienta parte de esta y siga el rumbo de todos.
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¢Normalmente los empleados saben qué hacer?

B Siempre

E Casi Siempre
CJA veces

B Casinunca
B Nunca

El 47.22%, casi la mitad saben qué hacer, gracias a sus jefes y compafieros de trabajo, pero
igual que la pregunta anterior, es necesario capacitacion para desarrollarse de manera mas

competitiva.

112



¢Las cosas estan a veces bastante desorganizadas?

B Siempre

[ Casi siempre
CJA veces

M Casinunca
[ Nunca

B No especifico

Para el 36.11% las cosas a veces estan bastante desorganizadas, ocasionado de que no

hay espacio para todo en las instalaciones y a una falta de informacion. Todos creen lo que

va a pasar, rumores de pasillos, poco espacio y muchas dudas.
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¢Lavariedad, el cambio y las nuevas ideas son importantes aqui?

80,0%

Percent

La mayoria de los trabajadores piensa que el cambio y las nuevas ideas son importantes,
pero para los trabajadores, tienen necesidad de cambios. Segun platicas con trabajadores
gue quicieron contar su situacion, muchas veces los trabajadores proponen cosas a sus jefes
directos, pero estas no llegan a la cuspide, no avanzan, se quedan resagadas en los bajos

mandos. Se necesitan medios para que los trabajadores sean mas participativos y que sus

ideas sean consideradas.
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¢Las responsabilidades de los jefes estan claramente definidas, y estos

estan bien capacitados para realizarlas?

80,0%

Percent

20,0%

La mayoria de los empleados consideran que los jefes tienen bien definidas sus
responsabilidades, porque hay experiencia en su trabajo, hay muchas personas con muchos

afios, pero necesitan capacitacion, porque se estan rezagando en tecnologias y nuevas

estrategias de trabajo.
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¢Los jefes animan a los empleados a tener confianza en si mismos

cuando surge un problema?

Percent

[ 2,8%] ™

T
No especifico

Consideran que hay apoyo y confianza hacia los trabajadores para realizar su trabajo, pero

solamente consideran que son sus jefes de area, son los que los animan, no los directivos,

hace falta que éstos convivan con ellos.
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¢Los jefes proponen cursos de actualizacion y/o capacitacion para el

desarrollo de sus empleados?

T
T

Si No No especifico

Ellos estan de acuerdo en gue sus jefes proponen cursos de actualizacién y capacitacion,
pero aproximadamente la otra mitad piensa que no o que los pocos que hay no han sido
suficientes y constantes. Los empleados de operacion afirman que la mayoria de los cursos
gue han tomado, han sido proporcionados por los contratos en que trabajan, mas que por los
directivos de la empresa. Ademas piensan que hace falta mas capacitacibn sobre

computacion y el ISO 9000, ya que aun son nuevos en este aspecto.
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¢En esta empresa se premia o estimula a los empleados?

El 61.1% no piensan que la empresa los premie o los estimule, en ninguno de los casos.
Mientras que el 38.9%, piensa que si, con vacaciones, felicitaciones, nombramientos o bien

con castigados cuando algo no sale bien, para que se esfuerzan mas.

Desafortunadamente, esta estimulacion la llevan a cabo individualmente por departamento,
es decir, cada area inventa sus propios premios, por ejemplo, en el departamento de
operacion, a cada uno de los supervisores, cuando tienen la mejor ruta, los premian con un
buen desayuno, cooperado por todos los del &rea. En Recursos Humanos, cuentan con el

trabajador del mes del area.

A los directivos no les enoja o preocupa si lo hacen o no, pero no son estimulos que vengan

de la direccion.
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¢, Como calificas la confianza entre los jefes y los empleados?

B Buena
E mala
O Regular

50,00%

Una pregunta con respuestas muy cerradas, porque un 47,22% dicen que es buena, pero en
cambio un 50% opina que es regular. Segun la entrevista con el sefio Bernardo Chico, la
comunicacion es de 10, excelente. Es necesaria mas comunicacion en todos los niveles,
pero que incluya desde el puesto de la direccion hasta el ultimo empleado, el problema es
gue para el director general, la comunicacion no es primordial. El clima laboral, y el ambiente
gue se crea, seran vinculados directamente al jefe. El mas propicio es aquel que sea capaz
de conseguir una colaboracién grupal, que conlleve a los objetivos de la empresa. La

comunicaciéon que ejerza un buen lider, sera fundamental para una buena relacién.
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¢, Crees que existe unarelacion de ayuda y colaboracién entre los

empleados de las diferentes areas o existen muchos conflictos?

B No hay ayuda

B Hay Conflictos

[ si hay colaboracién
B Hay comunicacién

[ Mas o menos

M Falta de Comunicacion
[ No especifico

Aqui vemos diversas variables que resultaron de esta pregunta, la mayoria piensa que
existe muchos conflictos entre departamentos, cuando la direccién piensa que no, ademas
de una falta de ayuda para las labores diarias. Esto se pudo comprobar en la auditoria
interna, cuando se les pedia pruebas del ISO, muchas estaban incompletas, argumentando

cada departamento, que era culpa de los demas.

La comunicacion con el personal de otros departamentos, que nos piden o nos dan
informaciones para poder realizar su labor y para que hagamos correctamente la nuestra. Es

vital para sacar a flote el objetivo de la organizacion.
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Pero, el departamento de ventas, que debe informar a costos y presupuestos los nuevos
contratos, para realizarle una cotizacion, asi mismo este a suministros, y en general de los

resultados de calidad a Recursos Humanos. Todos en equipo.

¢, Con que frecuencia acostumbran los jefes a divertirse o a participar con
los miembros de la empresa?

M siempre

@ Casi siempre
[ casi nunca
B Nunca

[ No especifico

2,78°/o

6 67%

El 50 por ciento de los encuestados dice que casi nunca los jefes acostumbran a divertirse o
a participar con ellos y el 25 por ciento opina que casi siempre Por el contrario el 16 por
ciento de las personas consultadas, creen que nunca lo hacen y el 5.56% es que siempre;

mientras el 2.78 no especificaron.

De acuerdo con lo anterior, las diferencias entre jefes y trabajadores se pueden ocasionar

por dos aspectos: el primero de ellos es la falta de comunicaciéon entre los integrantes de
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una compafia y el segundo no tener claros los objetivos organizacionales que se quieren

alcanzar.

cLaempresarealiza paseos, actividades deportivas u otras actividades

fuera de las horas de trabajo?

60,0%

Percent

En esta pregunta se confirma la respuesta del sefior Bernardo Chico, en el sentido que la
empresa no realiza actividades fuera de las horas de trabajo, mas bien las pocas que hay,
las convoca el sindicato. Es sorprendente que el 94.4% contesten que no, estos da como
resultado una falta de motivacion, conflictos entre departamentos y sentirse menos

identificados con la empresa.
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¢Los trabajadores de esta empresa tienen la camiseta bien puesta?

M si

B No

O Algunos

B No especifico

El 58.33% de los encuestados piensan que soélo algunos, llevan la camiseta bien puesta,
mientras que el 30.56% piensan que si, por el contrario el 8.33% opina que no, y el 2.7 no
especifico. En general, la mayoria sabe que hay muchos miembros de la empresa que se
sienten orgullosos de pertenecer a LAVA-TAP. De acuerdo con la observacion de campo, la
mayoria que tienen la camiseta bien puesta, contindan siendo los de mayor antigiiedad, que
son el mayor porcentaje , ya que sus 40 afos trabajando han hecho que se genere en ellos
un orgullo de pertenencia. También hay gente con relativamente 18 afos trabajando ahi, que

le ponen mucho emperio a su trabajo, innovan y afrontan de buena manera su trabajo.

El tener la camiseta bien puesta, significa para la empresa lealtad por parte de sus
empleados, por lo tanto, estar comprometidos con los objetivos de la empresa. Pero, para

gue este sentimiento de orgullo de pertenencia se desarrolle, los trabajadores, necesitan
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sentir que la empresa también los apoya en sus necesidades de seguridad, desarrollo,

profesional, afecto, motivacion, etc.

¢, Qué es para ti el ISO 90007

B Certificacion

[ Calidad

[ Tecnica Organizacional
B Norma Interna

[ Empresa competente
B Mejora para la empresa

16,67%

5,56%

En esta pregunta se obtuvo distintas respuestas, aunque los trabajadores cuentan con un
término ambiguo de lo que es ISO 9000, no se alejan de los conceptos que lo conforman.
Hace falta capacitacién constante, para que ellos tengan claro lo que conlleva la adopcion
de un Sistema de Calidad, de esa manera podran comprometerse y desarrollarlo de mejor

manera. Entonces, desarrollaran una verdadera calidad.
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¢, Como se dio a conocer a los trabajadores la adopcion de este sistema?

B Tripticos

E Paticas

[J Consultora

B Cursos

O Jefes

B Juntas

O Comentarios
O No especifico
O Carpetas

11,11%

Las variables resultantes de esta pregunta fueron muy parejas, con excepciones. La mayoria
de los trabajadores se enteraron del ISO, por medio de cursos, tripticos, platicas, por la
consultora contratada, jefes y juntas. En un principio la consultora realiz6 cursos para cada
departamento, encuestas , para que la empresa entendiera la entrada de un Sistema de
Gestion de Calidad, asi como tripticos pocos vistosos y entendibles para los trabajadores,

pero, el problema es que no ha habido continuidad dentro de la empresa de estos cursos.

Partiendo de que para el director general, la comunicaciéon no cobra importancia, no hay
medios de comunicacion internos que satisfagan la necesidad de estar informados. En la
entrevista al Gerente de Recursos Humanos, Juan Chaparro, comentaba que aun estan en la

busqueda de medios que sirvan para informar y motivar a los trabajadores.
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A continuacidon se mostrara imagenes del triptico, que fue repartido a los empleados de

LAVA-TAP, para conocer el ISO 9000.

CALIDAD

1SO Qﬂﬂl'ﬂq%ﬁ

»
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Hizo falta que el contenido del triptico, fuera un lenguaje mas sencillo, ya que algunos

términos no fueron claros para ellos, ademas de ser mas atractivo en el disefio.

¢, Se les brindo programas de educacion, cursos o capacitacion a los

empleados en todos los niveles para implementar el Sistema de Calidad?

Percent

Tal como lo muestra la grafica con un 75%, se les brindo un curso de capacitacion por parte
de la consultora contratada. De acuerdo al consultor encargado del proceso, siempre ha
hecho falta mas cursos, el problema es que los directivos lo ven cédmo un gasto innecesario,
gue los supervisores pueden suplir esa falta de informacién, dandosela a los empleados. Un

curso de capacitacion siempre prepara a los empleados a afrontar los cambios que se

presenten en la organizacion.
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En caso de que si se hayan brindado ¢los entrenamientos y la induccion
son adecuados y proveen el apoyo necesario para el Sistema de Calidad

Total?

En la encuesta presentada abajo, un 61.11% creen que el curso que se repartié por medio de
la consultora fue adecuado y suficiente. Pero de acuerdo a la observacion, en la auditoria
interna, existen muchos trabajadores que ain divagan sobre el ISO. Esos cursos debieron

tener continuidad para reforzar estos conceptos.

M s
B No

[ No especifico

25,00%
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¢, Qué piensas de como la empresa adoptd esta nueva manera de trabajar

con el ISO 9000 ¢Los empleados estan de acuerdo con el ISO?

B De acuerdo

B No esta de acuerdo
O Algunos
B No especifico

La mayoria estan de acuerdo con la adopcion del 1ISO 9000, lo cual es excelente para el
desarrollo del sistema, porque aunque apenas se estan iniciando en este tema, tienen
muchas ganas de aprender, y eso se pudo percibir al platicar con los empleados, entre ellos
mismos implementan sus medios de comunicacién, su motivacién y sus medios basicos para
llevar el ISO, aun la gente mayor se esfuerza y compiten por mejorar. Pero, estaria bien que
la direccion realmente también adopte el ISO y lo compartan con sus trabajadores,
estimulandolos y dandoles las herramientas necesarias, quizas también ellos necesiten

capacitarse.
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¢, Se les informa los beneficios y los Objetivos del Sistema de Calidad?

Percent

El 75% del personal considera que si son informados de los beneficios y los objetivos del
sistema de calidad, opuestamente el 25% no lo cree asi. No existe un programa o medio de
comunicacion donde se de esto. Se les informa a través de sus jefes mediatos y los

resultados de las auditorias.

Mantener a todos los empleados informados de las decisiones y actos que hace la empresa
respecto al sistema de calidad, generara en ellos un sentido de pertenencia y colaboracion
gue repercutira en multiples beneficios para trabajadores y organizacion, por un lado los
empleados se sentirAn motivados y contentos trabajando; para la empresa traerd mas

productividad y lealtad por parte de su equipo de trabajo. Lo que se proyectara en su imagen.
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¢El comité directivo de calidad verifica el desempeiio y satisfaccion de los
empleados para modificar los programas de entrenamiento, la educacion

en calidad y como se les da a conocer los conceptos?

Ml si
B No
O No especifico

El 61% de los encuestados opinan que si se verifica el desempefio y la satisfaccion de los
empleados, solo que esto se da a traves de la auditoria interna, pero no existe otro programa

para conocer las necesidades de los trabajadores.

El 33.33% opinan que no lo hay y por ultimo el 5.56 no especifico.
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De manera general, dibuja como ves a la empresa Lava Tap, y cOmo te ves

trabajando en ella.

De los dibujos que se les pidieron, a continuacion se presentan los ejemplos mas

significativos:
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En estos dibujos, los trabajadores representaron su visibn, sus sentimientos y sus
necesidades, trabajando en LAVA-TAP, en algunos podemos ver que se sienten contentos y
establecidos en la empresa. Piensan en mas tecnologia y mejores herramientas, asi como el
triunfo y éxito que quieren tener dentro de la empresa. Pero es dificil llegar a la punta de
una piramide de mando, donde el “techo de cristal familiar” no les permite acceder a altos

mandos. Podria ser una falta de reconocimiento y la necesidad no satisfecha de desarrollo.

Por ultimo, que recomendaciones y propuestas aconsejarias para mejorar
la empresa (respecto a tu trabajo, jefes, instalaciones, compairieros,

comunicacion, ISO 9000, etcétera)

B Cursos de capacitacion
B Mas comunicacion

[ Tecnologia

] Trabajo en equipo

[ Motivacion

M instalaciones
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En esta grafica podemos observar que son variadas las recomendaciones para mejorar la
empresa, realmente entre ellos no varian mucho, lo que significa que estas peticiones son las
mas importantes y compartidas por el grupo. Las recomendaciones fortalecen los resultados
de las preguntas anteriores. Los trabajadores piden mas cursos de capacitacion, mas

comunicacion, tecnologia, trabajo en equipo, motivacion e instalaciones mas amplias.

A manera de resumen y con base en la informacién presentada podemos resaltar lo

siguiente:
4.4 ANALISIS E INTEPRETACION DE DATOS

Lava- Tap es una empresa con amplia experiencia en su ramo, sobre todo porque la barra
de directivos (hijos del fundador) llevan afios desarrollando sus actividades, por lo cual
conocen el quehacer de cada dia en la empresa. Es una empresa 100% familiar, no hay

oportunidad para los trabajadores pasar cuspide del organigrama.

Desafortunadamente, esa cuspide donde se encuentran los directivos, ha provocado un
desconocimiento de todos los procesos de cada area y sobre todo del ISO, delegar poder es
necesario, pero ha provocado que sélo el director general pida resultados sin conocer los
medios, delegando toda la carga de trabajo al gerente de Recursos Humanos. Por lo tanto

los trabajadores no sienten que los directivos convivan con ellos y los conozcan.

El sefior Bernardo Chico aun necesita comprometerse mas con el sistema del 1SO,
entenderlo, participar y transmitirlo a su personal a través de una comunicacion clara y

efectiva.

Su informacion del sefior Bernardo Chico se contrapone con la entrevista del sefior Juan

Chaparro, gerente de Recursos Humanos y director de Comité de Calidad. El sabe que los
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medios de comunicacion no son idoéneos, que aun estan tratando de encontrar un método
gue motive realmente a los trabajadores para aceptar los cambios, aun hay mucho ruido en

los pasillos, porque los trabajadores no estan bien informados.

Juan Chaparro comenta, que hace falta mucha capacitacion, sobre todo en los recién
contratados. Ademas de actualizacién de tecnologia y educar a los trabajadores; existe
mucha analfabetizacion, por eso no se les puede exigir que entiendan un ISO o una
computadora, cuando no saben ni escribir. Lo cual los trabajadores en la encuesta, también

exigen esa capacitacion.

Informa, que hay muchos problemas entre areas, jefes y subordinados, no hay comunicacién,
y mucho celo de la informacién, afortunadamente el ISO los esta ayudando a romper esas

barreras, pero no hay una persona que los ayude.

Por dltimo, el gerente de Recursos Humanos, comenta que es mucho el trabajo para el
Comité de Calidad, ya que no so6lo cada miembro deben llevar el trabajo de su area, si no
deben de llevar lo del ISO, “es mucho trabajo, no podemos”, comentd. Ademas ellos también

no entienden del todo el ISO.

En conclusién de los resultados obtenidos, a nivel directivo existe una carencia de
compromiso y efectividad en la adopcion del sistema ISO 9000 y la formacion de lideres y

agentes de cambio. Asi como poca importancia en los medios de comunicacion.

Un mercado de trabajo a niveles de supervision y gerencia media con niveles muy pobres de
capacitacion y programas de educacion, pero que se les pide nuevas formas de trabajo. Falta
de un desarrollo de la toma de decisiones vy liderazgo, causado también por una escaza o

nula comunicacion de los nuevos cambios.
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Carencia relevante de estudios primarios y secundarios en los niveles de empleados

operativos, ayudante, auxiliar y puestos equivalentes.

Por dltimo, y no por ello menos importante, una falta de comunicacién desarrollada y
organizada, por lo que afecta a los empleados al no situarse en el marco de la empresa, no
entienden las ideas de mejora y l6gica de determinadas decisiones, o que da como

resultado, poca motivacion.

4.5 PROPUESTAS

PLAN ESTRATEGICO

A partir de las necesidades reales destacadas anteriormente, establecer una serie de
propuestas integrales basadas en el trabajo en equipo, que comprenda todos los
esfuerzos y actividades hacia un desarrollo humano y profesional en la compafiia

Lava- Tap, propiciando un incremento en la productividad organizacional.

El objetivo basico es crear un plan estratégico que pueda cubrir las necesidades que
el diagndstico organizacional arrojo. Por un lado, que pueda identificar las habilidades
y las capacidades del director general, hacia una mejor comunicacion con sus
trabajadores, compromiso hacia la empresa, liderazgo, flexibilidad y orientacion

empresarial.

Y por el otro, que los trabajadores se sientan informados, capacitados, orientados y
parte clave de un equipo de trabajo. Es por eso, que este plan estratégico pretende
combatir estas debilidades y amenazas que aquejan a la empresa; y de no ser

tratadas podrian perder el rumbo hacia la calidad
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PULIENDO A LAVA-TAP

Estrategia 1: Capacita tu limpieza.

Justificacion:

La capacitacion juega un papel importante en el cambio organizacional. La forma en
gue los capacitadores responden a los cursos, determinan la forma en que los
empleados aceptaran el Sistema de Calidad y todos los cambios que sufra la

organizacion.

La calidad total comienza con educacion y termina con educacion. Para poner en
practica un sistema de Calidad, requiere aplicar un programa educacional continuo,

efectivo y, que abarque a todo el personal, incluso a los directivos.

Objetivo general: Implementar programas de educacién y capacitacion, para facilitar

el cambio hacia una cultura de calidad.

Objetivos particulares:

Capacitar y educar a los miembros de la empresa; ya que la competitividad,

crecimiento y permanencia de negocio requiere de estas dos practicas.

Que los empleados estén mas capacitados, para desarrollar mejor su trabajo.

Aprender a mejorar el sistema de calidad a favor de la empresa.

Que los trabajadores cubran su necesidad de desarrollo profesional, con la

oportunidad de superarse.

Subestrategias:
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» Proporcionarle a los trabajadores cursos de educacion, sobre computacion y las

nuevas tecnologias.

» Capacitar a los empleados sobre sus areas de trabajo.

» Crear programas de desarrollo profesional, es decir, para que los empleados que lo

deseen continden con sus estudios.

» Crear cursos de capacitacion para conocer, desarrollar y actualizar el proceso del

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9000, y mejorarlo continuamente.

Tacticas

Antes del curso

Realizar juntas para determinar las necesidades de entrenamiento con el mayor
realismo. Con base en el diagnostico organizacional ya realizado (lo que
buscamos); cuales son los objetivos que se buscan y que métodos se van a
realizar para alcanzarlos. Asi como determinar la persona adecuada para impartir
la capacitacion o programa adecuado; la cual debe tener las siguientes
caracteristicas: conocimiento de induccion a la empresa, relaciones humanas,
elementos de administracion, comunicacion, organizacion del trabajo, trabajo en
equipo, administracion general, administracion del personal, mercadotecnia, toma
de decisiones, sociologia de la empresa, motivacién y computacion y sistemas de

informacion.
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e Realizar un andlisis conciso de datos de los trabajadores; ayudara a planificar la

capacitacion.

Saber informacion basica de los empleados, sus funciones y trayectoria, nUmero de
empleados de cada departamento, edad, nivel de habilidad y conocimiento industrial,
actitud de cada departamento ante el trabajo en la empresa, tiempo de capacitacion
gue se requiere, faltas de asistencia, movimiento del personal (en un tiempo
determinado). Con lo anterior, determinar la distribucion del grupo que se va a
trabajar, reclutar, seleccionar e integrar al personal necesario de conformidad con los
regimientos anteriores y escoger el “grupo piloto”, con el que se comenzara la

capacitacion.

Determinar tiempos y dias para la capacitacion, segun el andlisis de los trabajadores,

se propone una vez a la semana, en los dias sdbados durante 1 6 2 horas.

e Realizar un temario con los directivos, jefes de area y los instructores de curso,

para determinar como se van a distribuir los temas en cada sesion.

e Adecuar los temas con las actividades idoneas, estas actividades deben tener

versatilidad y creatividad.

e Determinar que métodos se van a adoptar para darle un seguimiento a la

capacitacion.

Durante el curso

e El instructor al iniciar el curso de capacitacion o programas de educacion, hara
una serie de preguntas para descubrir los campos en que los trabajadores

estdn menos preparados, esto ayudara a darle un enfoque a la platica y
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comenzar a atacar puntos debiles. Las necesidades pueden conocerlas los
empleados o quizas las descubran durante las actividades. Al evaluar al final de

la sesion pueden que surjan nuevas necesidades.

En todo momento se debe motivar y ubicar al trabajador (que ahora es un
alumno). Ya que el objetivo principal de la capacitacion y los programas es
lograr los mejores resultados a través del incremento de los conocimientos,

habilidades y modificacion de su actitud asi una positiva.

Conforme avanza la sesion se expondran los temas de acuerdo como avance
el nivel de los participantes. Fraccionar el conocimiento poco a poco, por
ejemplo, comenzar de la limpieza basica (sacudir polvo, escritorios, casas de
uso diario, barrer o aspirar). Hasta llegar a una limpieza exhaustiva ( la cual es
un limpieza programada con calendario a realizar, lavar, abrillantar pisos, lavar
todo el inmobiliario y pisos, lavar alfombra, vidrios, pulir, etcétera. )Cuando se
pueda se daran los ejemplos demostrativos necesarios. Hasta tratar todos los

temas completamente y de manera detallada.

Para incrementar los conocimientos de los empleados la capacitacion y/o
programa de educacion debe ser participativa, apoyandose en el mayor
namero de ayudas audiovisuales y sobre todo actividades donde participen los
trabajadores. Al final la sesion, se dedicara tiempo a una mesa redonda que

permita evaluar el conocimiento adquirido y retroalimentar al estudiante.

En la capacitacion como en los programas los grupos deben entender que el
instructor esta dispuesto a cualquier tipo de consulta, el coordinador debe

convivir con el grupo, propiciando entrevistas individuales. Ya que el objetivo es
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romper la tension del grupo y saber manejar a éste con éxito; y de eso esta

encargado el coordinador.

Se realizardn cuestionarios escritos (cémo sienten, qué piensan) Estas
evaluaciones se realizaran al inicio y al final del curso para conocer el cambio y

conocer el crecimiento de los trabajadores.

Los programas y la capacitacion no terminan con el curso; debe de existir una
continuidad de la capacitacion, que sirvan para reafirmar y practicar lo que se
ha adquirido. Contar con un control para evaluar los cursos y descubrir nuevas

necesidades de capacitacion.

El seguimiento que se dé al curso dependera de los resultados que se

obtengan.

Una vez que se compruebe la efectividad de la capacitacion de este “grupo
piloto”; se podra asignar grupos bases, que estos cursos se vuelvan parte de la

cultura de la empresa.

Con estas estrategias se busca:

Que los trabajadores conozcan las nuevas tecnologias, como computacion. Lo
anterior ayudara no sélo a mejorar su trabajo, sino también a sentir una necesidad

de conocimiento y desarrollo, lo que los haré sentir mas productivos.

Lo que dara como resultado una empresa mas competitiva frente a los cambios

tecnoldgicos.
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- Un cambio como el Sistema de Calidad, requiere de un soporte educativo
muy fuerte, que ofrezca, desde la alta direccion hasta el personal operativo,

una mentalidad competitiva.

- El desarrollar programas de desarrollo profesional y capacitacion en sus
areas de trabajo, aportara personas mas capacitadas, para afrontar las

demandas del mercado.

- Se perciben a si mismos como agentes de cambio, porque conciben su
trabajo mejor desarrollado; por lo tanto, también seran facilitadores al

cambio.

Al crear cursos de capacitacion hacia la adopcion del ISO 9000:2000, es necesario, aprender
a “usarlo”, ya que precisa el desarrollo de ciertas habilidades, para su mejoramiento continuo.
Utilizar técnicas de calidad y planeacién, saber detectar situaciones anormales (fuera de
control), como crear estandares, asi como elegir las partes del proceso conveniente para
establecer puntos y métodos de control. También saber las herramientas adecuadas para

mejor dia a dia, para dar un mejor servicio al cliente.

Estrategia 2: Limpia y haz brillar la informacion

Justificacion:

Una de las funciones de los medios de comunicacion internos, esta orientada a promover
la mutua comprension y la reciproca y permanente comunicacion entre la organizacion y
sus publicos internos. Elaborando e implementando programas de publicaciones internas,

destinados a difundir objetivos y planes de la organizacion.
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Por lo cual, el plan consiste en hacer una revision de las actividades que Lava- Tap lleva
a cabo para relacionarse con sus publicos internos ,y después complementar, formalizar y

aplicar las actividades que mas le convengan a la organizacion.

Objetivo general: Redisefio de los medios de comunicacion internos, y la creacion de

nuevos, para mantener informados a los empleados.

Objetivos particulares:

e Aplicar, promover y acrecentar las publicaciones internas de la organizacion, con el

propédsito de lograr sus objetivos y mejorar la comunicacion de la empresa.

e Asesorar al equipo de Lava-Tap en materia de comunicacion, medios de

comunicacion internos y conducta organizacional.

e Llevar a cabo el programa de manera constante y permanente. Para evaluar su

efectividad.

Subestrategias:

» Analizar los medios de comunicacidn existentes, y mejorarlos, si es

necesario; como folletos y anuncios del recibo de némina.

» Crear un tablero de anuncios, de todos los departamentos, donde se les

proporcione informaciéon y el empleado del mes de la empresa.

» Una revista interna mensual, con la propuesta de nombre “Limpieza de 10”.
En la cual también se informara sobre logros y objetivos de la empresa, el

empleado del mes, articulos de interés publico, etc.
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» Crear un buzén de sugerencias y de quejas, las que realmente, aunque sea
mensualmente, sean leidas y atendidas por los directivos, Podrian ser
respondidas quizas en la revista interna, con un apartado llamado “haciendo

valer tus ideas”.

» La creacibn de la Intranet; darA como resultado mayor eficacia
organizacional y productividad, ahorro de recursos y la preparacion de la
empresa a nuevas tecnologias, por ultimo se elimina tiempo y costo en
documentacion. Incluso ayudaria a tener como protector de pantalla de
manera general de la empresa, la mision, vision y politica de calidad, para

gue al encenderla estén siempre presentes.

» Crear cuadros para la empresa, donde contengan la mision, vision y politica
de calidad en cada uno de los pisos, asi como personalizadores con el
mismo contenido, en cada escritorio. Lo cual acabarda con que los

empleados impriman estos conceptos en papel y lo peguen donde sea.

> Por ultimo, para renovar los anuncios que se les entrega en el pago de
némina. Se piensa que es mejor darles anuncios que los motiven y los haga
sentir parte de la empresa. Se les entregara stickers con frases

motivadoras para su trabajo, “es bueno recibir eso con tu paga”.
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Tacticas.

e Se convocara junta con Lava Tap para el andlisis y reestructuracion de los
medios internos ya existentes. Se evaluara su efectividad y conocimiento con

los empleados, a partir de poder descartar o ampliar éstos.

e Se realizara la propuesta de nuevos medios internos por parte del consultor de
la empresa, directivos y trabajadores en general. Con el objetivo de que estos

participen y se comprometan con la comunicacion de la organizacion.

e A partir de las propuestas, se elegiran los nuevos medios adecuados a las

necesidades de la empresa.

e Se realizara un presupuesto para analizar la viabilidad de estos medios.

e Se llevara acabo el formato, disefio e impresiéon de los mismos.

e Se distribuira de dentro de la empresa de acuerdo a su periodicidad de cada

uno (semanal, quincenal y mensual).

e (Cada trimestre se evaluara la efectividad de los medios internos. Para analizar
gue la comunicacion esta siendo la adecuada o realizar cambios para la mejora
de éstos. Durante este proceso es importante que los empleados sigan
aportando sus ideas y den su punto de vista sobre los contenidos de estas

herramientas de comunicacion.
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Con estas estrategias se busca:

- La publicacion interna es un medio vital de la comunicacion. El folleto lo es, y
muchas empresas cometen el error de publicarlo s6lo una vez al comienzo de la

implementacion y se olvidan de su mejoramiento.

- Que los trabajadores cuenten con medios, no sélo para que estén bien informados
de los objetivos y logros de la empresa, si no, para que ellos también puedan

expresar sus ideas, sugerencias o quejas.

- Reforzar e internalizar la mision, vision y politica de calidad de la empresa, para
gue no solamente estén formalizadas en el manual de Gestién de Calidad, si no

gue se tomen como parte de la cultura organizacional.

- Con los medios internos, se sentiran parte de la empresa, para poder participar en
los nuevos proyectos, toma de decisiones y sugerencias, lo que se conseguira al

final es que se pongan la camiseta.
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e Stickers.

“No te olvides de sonreir pese “No es mas limpia la que limpia,
a todo” si no la que menos ensucia”

Y st T E “No sigas el protocolo...créalo,

accidente; siempre es resultado porgue después de todo por
del esfuerzo en equipn” alguien se empieza”
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e Revista
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e Folleto

MISION:

« Somos una empresa profesional de

limpieza que ofrece servicios
integrales con calidad, confiabilidad y
eficiencia a través de personal
calificado y con una infraestructura
gue garantiza la satisfaccion de
nuestros clientes.

VISION:

« Mantener el liderazgo a nivel Nacional,

superando los estandares y normas
de calidad fijados como politica de
servicio, eficientando el desarrollo del
capital humano y la solidez financiera
del grupo LAVA TAP en beneficio de
nuestros clientes y colaboradores.

POLITICA DE CALIDAD:

«En LAVA TAP S.A. DE C.V nos

dedicamos a ofrecer servicios
integrales de limpieza que cumplen
con los requisitos establecido a través
del establecimiento adecuado de
material, equipo y personal
capacitado, garantizado de los
tiempos de ejecucion de los servicios
y comprometidos en un proceso de
mejora continua.

iGRACIAS
Y

SUERTE!

Lava Tap S.Ade C.V
Calzada de las aguilas N° 1205
México D.F. 01740
Tel (55) 5635 5400

Fax (55) 5635 5492

Lava Tap
Limpieza "

SISTEMA

DE GESTION
DE CALIDAD

1SO 9001:2000
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Mensaje del director

General

Estimado empleado:

Hoy enfrentamos un nuevo reto,
hoy tu y yo certificaremos bajo el
ISO 9000, una nueva manera de
trabajar, pero no temas, estamos
convencidos que necesitamos
alguien con tus aptitudes,
conocimiento y experiencia y que
eres la persona indicada para
enfrentar este nuevo cambio.

“ponte la camiseta”, sudala y se
productivo, ayuda a que la
empresa crezca y tu creceras con
ella. Las empresas de éxito
estan formadas por personas de
exitosas, debemos distinguirnos
de nuestra competencia y ser los
mejores.

Al principio puede ser dificil, pero
trabajando en  equipo, lo
lograremos jéchale ganas! .Te
deseo mucho éxito.

Norma ISO 9000:2001

ISO: es sinbnimo de igualdad, es
decir que las empresas bajo esta
norma es igual al de sus iguales.

Los objetivos del ISO son:

1.-Lograr, mantener y buscar
mejora continuamente de los
productos.

2.-Mejorar la calidad de las
operaciones, para satisfacer las
necesidades del cliente.

3.-Dar confianza a la gerencia 'y a
los empleados de que estan
cumpliendo con los
requerimientos de calidad y de
gue la mejora esta ocurriendo.

Productividad

Trazabilidad

Precios

JULIO 2010

La importancia de trabajar

en equipo

Es importante el trabajo en
equipo para lograr una
verdadera calidad. Con esto
disminuiremos el miedo al
cambio y lo transformaremos
en colaboracion y ayuda entre
todos.

Que aprendamos a trabajar
como un verdadero equipo, y
esto se vuelva parte de la
cultura  de trabajo de Ila
organizacion.
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Estrategia 3: Enlazando a los Lava-Tapetes

Justificacidon: La convivencia entre los empleados de la organizacion y los directivos, es de
suma importancia para lograr alcanzar los retos del mercado, cada vez mas competitivos. La
toma de decisiones, el liderazgo y el logro de objetivos se lograran mas rapido, al tener
ideas multiples para lograrlo. Se conoceran mejor y afrontaran mejor el cambio.

Objetivo general: Crear programas de trabajo en equipo.
Objetivos particulares:

e Obtener un mejoramiento de comunicacion, conflictos, liderazgo, trabajo en equipo y
la mejora de calidad.

e Conocer las actitudes de los empleados acerca de la Administracion de Calidad.

e Llevar acabo intercambios de experiencias para que los grupos de trabajo refuercen
su compromiso de ayuda, integrando todas las areas de la organizacion.

e Este entrenamiento en grupo concientiza a los miembros y el desarrollo de la
sensibilidad de los patrones de comportamiento.

Subestrategias:

» Formar equipos de trabajo, no necesariamente de tiempo completo, puede durar 1 a 2
horas, y una vez a final de mes. O bien, se entiende que el tiempo de los directivos es
muy demandante, asi que también se podria hacer trimestralmente, para que fueran 2
secciones entre auditorias. Seria recomendable comenzar con un grupo piloto, para
probar los programas de trabajo en equipo, con el tiempo se transformara en un
equipo base.

» Todos los miembros de un equipo deben reconocer la meta que persiguen con esta
accion, y que beneficios traera para ellos y para la empresa.
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Revisar de manera continua los principios basicos de trabajar en equipo. Orientarse y
crear proyectos de corto alcance, informar al equipo, para no perder el interés.

Monitorear muy de cerca las primeras reuniones y actividades del grupo, para que los
obstaculos no crezcan. Crear un reglamento dentro de estas secciones.

Los primeros proyectos y objetivos deben de estar orientados a aprender a trabajar en
equipo, sin importan los primeros resultados.

Los miembros deben de llegar a conocerse personalmente tanto sea posible (incluso
la direccion).

Se debe proporcionar retroalimentacion, recompensas y reconocimiento en forma
justa.

Tener un seguimiento de los equipos para un mejor desempefio.

Tacticas

e Se realizar4 una reunién para determinar como se trabajaran los grupos, es decir,
como se conformaran (por departamento, edades, habilidades, etcétera). Asi como
la persona adecuada para dirigirlos (por las caracteristicas aptas para el trabajo en

equipo).

e Se decidira el lugar donde se llevaran a cabo las actividades del trabajo en equipo,
ya que el lugar donde se va a llevar en efecto el curso es muy importante.

En primer lugar se debera de tomar en cuenta la automotivacion o frustracion al que esta
sujeto el equipo, el lugar debe ser agradable y con abundante y sana ventilacion.

Por lo tanto, se debe decidir si la sesion debe ser dentro de la empresa o fuera de ella. El
aula perfecta sera la que cubra las necesidades de cada organizacion.

Sefialar los contenidos de las actividades a tratar. Y conocer a los empleados en un
analisis de cada uno. Cada sesidn se propone que se lleve a cabo una vez por mes o
dos por auditoria, de acuerdo a la carga de trabajo de cada empleado y directivo.
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e A través de la presencia directiva en las diversas actividades, asi como de los jefes,
supervisores y personal en general, enriquecera el liderazgo de la direccion general
para motivar y reforzar el trabajo en equipo

e El curso debe de iniciar con una serie de preguntas para descubrir los campos mas
susceptibles de los empleados.

e Las actividades deben motivar, unificar y dar a conocer a los participantes la
importancia de la empresa, su corazén ideoldgico y el trabajo en equipo.

e El equipo definira su mision y sus propios valores para trabajar, por ejemplo, respeto
por los otros, reconocimiento de las aportaciones de cada miembro, mantener un
sentido de orgullo por los logros alcanzados, tener buen humor y compartir con el
equipo.

e Conforme avance el grado de union, el equipo podra comenzar a identificar sus
problemas mas serios y sus areas de oportunidades para incorporar mejoras.

e Se realizaran cuestionarios y pruebas para saber qué piensan y como se sienten
trabajando en equipo y tomando decisiones, conocer en que han cambiado en el
sentido de compafierismo.

e Asi mismo, debe existir una relacion del programa del trabajo en equipo, para fijar los
objetivos y cubrir necesidades.

e Dar seguimiento al curso, no abandonarlo por haberlo usado una vez. Después de tres
sesiones se evaluara su desempefio. Y mojarar y corregir algunos puntos.

e Una vez que se pulan las actividades, el trabajo en equipo debe de convertirse en
una actividad diaria.

Con estas estrategias se busca:

- Disminuir la resistencia al cambio entre los empleados. Cambio de actitud hacia la
colaboracion entre las areas.

- Aprender la metodologia y herramientas que se utilizan para la solucién de
problemas. Pero sobre todo, que ellos aprendan que pueden hacerlo por ellos
mismos, convertirse en lideres y facilitadores de cambio.
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- Que los empleados aprender a trabajar en equipo y se vuelva parte de la cultura de
trabajo de la organizacion.

- Que los directivos y jefes aprendan a delegar autoridad y responsabilidad, lo cual
se logra mediante una capacitacion y trabajo en equipo continuo.

- En un momento dado, poder implementar estrategias de trabajo en equipo, como
por ejemplo el “coaching”, para el desarrollo del liderazgo, facilitar que las
personas se adapten a los cambios de manera eficiente y eficaz, hacer efectiva la
comunicacion y predisponer a las personas a la colaboracion, trabajo en equipo y
la toma de decisiones por conceso.

Estrategia 4. Construyendo un futuro limpio.
Justificacion:

En los dltimos afos, la comunicacion, ha tomado otro rumbo, para dejar de ser solamente
medios masivos de comunicacion, ésta ha tomado importancia como una serie de
aplicaciones para el entono comercial, esto a consecuencia de las necesidades del mercado.

Como resultado, las organizaciones han empezado a implementar y utlizar a la
comunicacién en su beneficio, desde la parte interna de la estructura hasta el exterior, para
proyectar una imagen.

Por lo tanto, un departamento de comunicacion apoyaria en la creacion de estrategias
comunicacionales para crear canales de comunicacion, mantener informados a todos los
miembros de la organizacion, ayudar al logro de los objetivos y metas de la empresa, pero
sobre todo a afrontar los retos y los cambios que se den dentro de ésta, no sélo de la
implementacion del ISO, sino muchas mas que debe de afrontar en un mercado competitivo;
para lograr una imagen favorable ante sus clientes.

La propuesta de un departamento de calidad podria ser una segunda opcién, no para que le
quite responsabilidad al Comité de Calidad de la empresa, si no para que este apoye al buen
manejo de las normas y su entendimiento.

Objetivo General: La creacion de un departamento de comunicacion (y/o calidad.)
Objetivos particulares:

e Crear un departamento de comunicacion para desarrollar estrategias, planes y
politicas de comunicacion.
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e Colaborar en el logro de los objetivos de la organizacion, favoreciendo su integracion
interna, a través de flujos de mensajes.

e Colaborar en el desarrollo de politicas y procedimientos, asi como distintos elementos
orientados al cambio o reforzamiento de la cultura organizacional.

e Desarrollar y llevar a la practica programas de capacitacion y entrenamiento en
comunicacion.

e Crear un departamento de comunicacion o una persona encargada de la calidad de la
empresa, cuyas funciones estaran orientadas a inspeccionar, controlar y validar los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Subestrategias:

» EIl departamento de comunicacion determinara las necesidades institucionales de
comunicacioén; con el fin de proponer y desarrollar estrategias, planes y programas
para el establecimiento y mantenimiento de canales de comunicacién, optimizando
la relacién con los trabajadores y los directivos de Lava-Tap.

» Realizar estudios de la cultura organizacional de la empresa, como base para el
establecimiento de valores estratégicos y el desarrollo de programas. Ademas,
colaborar en todas las acciones internas que permitan la constitucion y el
desarrollo de dicha cultura.

» Organizar y concertar la participacion de la empresa en actividades culturales,
deportivas, civicas, artisticas y de trabajo en equipo, que incentiven el desarrollo
de la comunidad de la organizacioén, proyectando la imagen y presencia de Lava
Tap.

» Organizar y supervisar el disefio y elaboracion de textos y publicaciones,
referentes a la empresa.
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» Administrar el contenido y disefio de la pagina Web de Lava Tap en Intranet e
Internet, y mantener actualizada la informacion.

» Difundir al personal y al publico en general, informacion de interés institucional,
tales como comunicados, noticias relacionadas con Lava- Tap.

» Diseflar y desarrollar las campafias de publicidad para el mantenimiento,
reforzamiento a lanzamiento de nuevos productos y servicios a nivel nacional.

» El departamento de calidad o la persona responsable de calidad, validara aquellos
procesos de produccién y prestacion de servicios, demostrara la capacidad para
establecer los criterios necesarios para la revision y aprobacion de estos procesos.

» Aprobaré los equipos y la calificacion del personal, asi como la utilizacion de
métodos y procedimientos.

» Realizard inspecciones periddicas, por areas para resolver cualquier
inconveniencia y verificar si los procesos son efectivos en esa area.

» Trabajar en conjunto con el Comité de Calidad para garantizar la calidad de los
productos y servicios.

Tacticas

e Se llevara acabo una reunion con los directivos para analizar la posibilidad de
un departamento de comunicacion y/o calidad. Resaltando la importancia que
tienen estos para la empresa.

e Se realizara un presupuesto para construirlo o adaptarlo a la empresa.
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e Se debe de elegir a un gerente del departamento y a los integrantes del mismo.
Estas personas deben de estar debidamente elegidas; ya que nace la
necesidad de contar con profesionales en los procesos de comunicacién y
calidad dentro de la empresa. Se debe descartar elegir a otras personas de
otras areas; que solamente estropearan el proceso comunicativo.

e Se debera delimitar las funciones del departamento. Tales como el desarrollo
de estrategias, planes y politicas de comunicacion; concebir y desarrollar
programas de comunicacibn desde su area y para otras areas de la
organizacion.

e Después de constituido el departamento, evaluaciones cada tiempo
determinado para medir el desempefio del equipo de comunicacion y calidad.
Asi mismo, estas evaluaciones ayudaran a posibles mejoras del departamento.

Con estas estrategias se busca:

- Con el departamento de comunicacién y la creacion de planes de comunicacion, se
permitira construir una imagen corporativa acorde a la declaracion de la mision y
vision de la empresa.

- Facilitard el enlace entre los directivos y de la empresa y los trabajadores, para
conseguir una comunicacion eficaz.

- Facilitar el acceso a la informacion al personal en apoyo, para que estos se
encuentren informados, se sientan parte de la empresa, y por lo tanto, se “pongan la
camiseta”.

- Divulgar la informacién generada en la empresa, veraz, objetiva y oportuna, para crear
una buena imagen corporativa.

- Ayudar a la empresa a afrontar cualquier cambio que se presente evitando
incertidumbre y resistencia.
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En cuanto el departamento de calidad, es tener informados a los directivos de la
comparniia, sobre los cambios de productos o servicios que puedan afectar a la
organizacion.

Ayudara a mantener comunicacion dinamica y constante con los ejecutivos de la
empresa, que ayude a determinar cuales seran los programas de produccién para
conocerlos y tomar oportunamente los pasos para abastecer sus necesidades.

Cooperar con otros departamentos de la empresa (ventas, recursos humanos,
suministros, etc.,) y el comité de calidad, para ayudarlos a comprender, usar e
internalizar el Sistema de Gestion de Calidad y su proceso. Eso disipara dudas,
errores y desconocimiento.

Los miembros del Comité de Calidad no se sentiran presionados y obligados a atender
el ISO, lo que provoca descuidos al tener gran carga de trabajo.
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A continuacién se muestra el cronograma de las actividades del Plan Estratégico “Puliendo a Lava Tap”:

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

MATERIALES

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

1)Programacién de serie

Director General

Hojas Blancas

de reuniones Comité de Calidad Plumas
Gabriela Torres Sierra Calendario

Agua

2) Reunion con Lava Tap | Director General Propuestas

(importancia y propuestas | Comité de Calidad Hojas Blancas

de programas de Gabriela Torres Sierra Plumas

educacion y capacitacion) Agua
Cronograma
Manual y
normas de
Calidad.
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3) Implementacién de los
programas de educacién
y capacitacion

Director general
Directivos

Encargado de
capacitacion y programas
de educacion

Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas
Agua
Proyector
Laptop
Manual de
capacitacion
I: Pelicula.
Equipo de
computo.
e Manual y
normas de
Calidad.

4) Reunién con Lava Tap
(aclaracion de dudas y
evaluacion)

Director general
Encargado de
capacitacion y programas
de educacion

Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas

Agua

Manual de
capacitacion.
e Manual y
normas de
calidad.

5) Reunién con Lava Tap
para evaluacion y disefio
de medios internos.

Juan Chaparro
Directivos
Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas

Agua
Proyector
Laptop

6) Implementacién de los
medios internos

Juan Chaparro
Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas

Agua

Disefio de
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medios

7) Reunion con Lava Tap
(organizar programas de
trabajo en equipo y
seleccién de grupo piloto)

Director general
Encargado de dirigir los
equipos

Gabriela Torres

Juan Chaparro

Hojas Blancas
Plumas

Agua

Lista de
trabajadores
por area

8) Primera seccion y
actividad de trabajo en
equipo

Director general
Encargado de dirigir los
equipos

Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas

Agua

Material
necesario para
la actividad

9) Reunion con Lava Tap
(aclaracion de dudas y
evaluacion)

Director general
Encargado de dirigir los
equipos

Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas
Agua

10) Reunién con Lava
Tap (organizar y evaluar
la creacion del
departamento de
comunicacion y/o de
calidad)

Director General
Directivos

Juan Chaparro
Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas
Agua

11) Arranque del
departamento

Directivos
Personal del
departamento
Gabriela Torres

Hojas Blancas
Plumas

Agua
Documentacion
etc.
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Hablando en términos generales, el plan estratégico propuesto, permite definir objetivos,
establecer tiempos, asignar recursos, determinar acciones y guiar las decisiones de los
miembros de la empresa, que estan participando todo el tiempo en la superacion de la
organizacion. De hecho, el plan estratégico presenta una vision del porvenir de Lava- Tap;
para encaminar las actividades a los objetivos y necesidades de la organizacion.

El plan estratégico con sus respectivas subestregias y tacticas en cuestion, también buscan
dirigirse a identificar y aprovechar oportunidades y fortalezas que posee la empresa; asi
como que sus amenazas Yy debilidades se traduzcan en nuevas fortalezas o ventajas
competitivas.

Con todo esto; el objetivo central de un plan estratégico es dar congruencia a la informacion
y comunicacion que produce Lava- Tap; estimular esta comunicacion, en sus diferentes
medios, formas y disefios que se utilizan en el interior de la empresa. Fortalecer
comunicativamente y capacitar a todos lo miembros de la organizacion; contribuir a la
difusién de los valores de la compafiia, para que el personal se integre en pensamiento y
accion, y se consolide la cultura de calidad deseada.

Ademas hacer que los directivos examinen y valoren la comunicacion y el proceso de
transformacion que estan afrontando con el ISO 9000.

El plan estratégico no es sdlo las directrices a seguir, si ho un instrumento que produzca
innovaciones.
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CAPITULO V

CONCLUSION Y EPILOGO
CONCLUSION

La comunicacién, organizacion y liderazgo constituye temas clave dentro de la empresa,
cada uno va de la mano del otro. Existen entre ellos sistemas de informacion, estimulacion y
comunicacion eficaz, pero también una unidad de trabajo en equipo para crear un buen
ambiente de trabajo.

Para que éste se lleve a cabo, de acuerdo con lo presentado en los capitulos anteriores, es
necesario que los directivos se comprometan a ejercer un “liderazgo efectivo”; sobre todo
cuando se habla de un cambio en la organizacion. Un cambio como lo es la adopcién de un
Sistema de Calidad 1SO 9000.

El lider debe asegurar una participacion creciente y continua de todos los empleados, al
mismo tiempo que proporcione motivacion permanente y un entrenamiento especifico en el
area gque sea necesario.

Los directivos deben ser lideres de sus empleados, que de manera personal, dirijan la
evolucion de revision del mejoramiento de la calidad. Tomando en cuenta nuestro objeto de
estudio, Lava -Tap, si no hay liderazgo a nivel superior, la promocién de la calidad carecera
de efecto. EI cambio en una organizacion, cualquiera que sea éste, debe ser para todos,
comenzando desde el més alto nivel.

Uno de los beneficios de un Sistema de Calidad, es que los directivos son lideres que
motivan a la gente, la gente misma se convierte en personas motivadas, ellos mismos tienen
la iniciativa de aprendizaje y buscan mejoras en la empresa. Ellos mismos se convierten en
lideres.

Los empleados estan autodirigidos; dejan de ser automatas a los que el jefe les tienen que
decir que hacer. Se profesionalizan en sus areas, planean, son lideres, comunican
eficazmente, analizan problemas, saben tomar decisiones, trabajan en equipo, etc.

En lugar de que la organizacion mande que hacer, los empleados comienzan a jugar un
papel importante en la mejora de su lugar de trabajo, se sentiran parte de la empresa y se
dirigiran a ésta para que les cubran sus necesidades laborales.

Tal como lo plantea la teoria de las jerarquias de las Necesidades de Maslow, las personas
cubren necesidades de manera jerarquica para sentirse motivados, al igual que la empresa
ayuda a que estas necesidades se cubran. Del mismo modo la teoria X queda obsoleta en
estos tiempos, ya no es posible que los jefes supervisen a la gente de manera estrecha,
buscando un premio o castigo. Hoy eso no funciona.
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El mercado exige trabajadores con el poder de decision, como para responder las
necesidades de los clientes en el momento, de lo contrario el cliente no encontrara calidad en
sSu servicio y seguro cambiara de empresa. Asi, que hay que hallar nuevas formas de
conducir y comunicarse con los trabajadores. Estas formas basadas en comprender las
necesidades humanas en el trabajo.

La gente necesita saber que se espera de ella, si responde al trabajo de manera efectiva,
quiere sentirse importante, lo que hace también es importante, quiere identificarse con su
centro de interaccién, la empresa, y como puede contribuir, con la organizacion.

Por lo tanto, es comun que en momentos criticos, cuando los miembros de una organizacion
no saben a donde van, se producen vacios de incertidumbre, que provocan panico, porque
no se sienten informados; es necesario explicarles que va a pasar, para que se sientan
acompafados y ayudados en el transito del cambio

En ese mismo vacio comunicativo, hace que los empleados no se comprometan con el
cambio, no saben como actuar, por lo tanto, prefieren defenderse de lo desconocido,
agarrarse de lo conocido, negando lo nuevo; por ejemplo, las personas por miedo, prefieren
decir “asi siempre ha funcionado, para que arriesgarse a cambiar”.

Lo anterior se da por diferentes factores: el tipo de cultura organizacional, en nuestro pais
tendemos mucho a equivocarnos, y se castiga excesivamente mucho esa conducta,
haciendo sentir a las personas como fracasados. Sumado a esto la falta de motivacion
individual y las dificultades para el trabajo en equipo.

La pregunta es ¢ Como pude ayudar a la gente a entender y aceptar el cambio? La respuesta
esta en un buen liderazgo, programas de educacion, comunicacion y planeacion estratégica.

El liderazgo es crucial hoy en dia, donde las fronteras se han abierto al comercio global,
donde las organizaciones y empresas permanentemente se encuentran en una constante
lucha para ser cada vez mas competitivas, o que ha generado que las personas que las
conforman sean mas eficientes y capaces de dar mas de si, para el bienestar de la
organizacion.

La planeacidon estratégica para lograr un cambio o mejor dicho una transformacion, es
fundamental, realizar un ejercicio de prognosis, es decir, ver a través del tiempo, para saber
dénde pudiera situarse la organizacion. Un diagndstico, del por qué sucedieron, suceden o
sucederan las cosas. Es realizar una comunicacion explicativa a partir del cambio. EI cambio
no es sencillo, especificamente hablando de un proceso de mejora de Calidad.

La Calidad no es una solucion rapida y facil, para que funcione necesita dosis masivas de
comunicacién abierta y cambios en la conducta. Seguramente en este proceso no
necesitamos un cambio si no una transformacion.
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Es posible decir que cambio implica hacer el trabajo de manera distinta o ampliar o reducir la
estructura. En caso de la transformacion; se percibe en otra dimension; aunque también
pude ser considerada como un cambio, ésta radica en la modificacién sustancial del disefio,
estructura y naturaleza de la organizacion, estas modificaciones son de caracter profundo y
general; llega incluso a la esencia de los valores, cultura y métodos de operacion. No sélo
son modificaciones tangibles, ni programas que se utilizan una vez y se olvidan, si no,
constituye una manera totalmente nueva de enfocar la empresa, una ruptura decidida con el
pasado.

En caso de Lava Tap S.A de C.V los directivos deben de comprometerse a romper con el
pasado y ejercer un liderazgo efectivo, mediante un sistema de administracion por Calidad,
gue tenga constancia, crecimiento y cooperacion de todos los empleados. Se debe de alentar
una transformacion de la cultura, apoyada en la educacién y la capacitacion a todo el
personal, fundamentada en un liderazgo participativo. La calidad es una actividad de grupo y
no se puede hacer de manera individual. Es necesario que esta empresa tome de forma
natural y cotidiana el trabajo en equipo.

La esencia de la transformacién dentro de Lava Tap, es un cambio de actitud de todos los
empleados, sobre todo de los directivos y del sefior Bernardo Chico, una actitud hacia la
calidad, aceptar la necesidad de transformarse. A través de mejorar sus medios internos de
comunicacion y mantener bien informados a los empleados. Hay que recordar que la
Calidad comienza con la educacién y termina con la educacion. Desde el presidente hasta el
ultimo trabajador, deben desarrollar una cultura de calidad.

El Lava Tap muchas veces los departamentos compiten entre si, 0 no van hacia las mismas
metas, no colaboran como equipo para resolver o prever problemas, y lo peor, es que esto
puede causar problemas a todos los departamentos.

Los lideres deben establecer la unidad de propésito y la orientacién de la organizacion. En
cuanto la implementacion del ISO 9000, hay que capacitar permanentemente a los
trabajadores, supervisores y directivos; hay que tener primero el conocimiento de lo que se
hace, mas alla de seguir el procedimiento, por desesperacion, por presion del mercado, hay
gue conocerlo y aprenderlo a usar.

La meta de un lider es transformar métodos tradicionales, de una administracion que planea,
organiza, dirige y controla, a un sistema capacitado en el trabajo en equipo, de un sistema
gue manda y dirige a uno en que todos los miembros superen sus expectativas.

Sobre todo los lideres de Calidad poseen la vision de una cultura de calidad y la inyectan a
todos los miembros de la empresa, y aunque significa trabajar arduamente, quizas mas que
los demas, los empleados esperan de ellos motivacion y trabajo en equipo.

Un lider es aquel capaz de provocar en los demas el deseo de desenvolverse eficazmente y
obtener resultados, es el que conduce, motiva, arrastra y convence a sus seguidores a
cumplir juntos las metas.
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Un lider debe tener curiosidad, compromiso, tranquilidad bajo presion, inteligencia, lealtad,
responsabilidad y automotivacion e interés por las personas. Pero sobre todo, ser un
facilitador en una transformacion de la organizacion, un puente donde los trabajadores
caminen, sobre el vacio de la incertidumbre que causa una nueva manera de trabajar, un
facilitador que ayude a resolver conflictos y a construir confianza. Y por encima de todo,
construir una verdadera Calidad, la que nace del corazon de la empresa, la que nace de los
trabajadores.
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EPILOGO

En la presente tesis que acaba de concluir se pretendié mostrar una aplicacion practica de
los planteamientos teoricos expuestos a lo largo del trabajo. Centrado sobre el liderazgo
estratégico, participacion del personal, orientacion al cliente y la mejora continua, pero estos
cambios en la empresa Lava- Tap no terminan aqui.

Para concluir esta tesis cabe mencionar una nueva adaptacion de la Norma ISO 9001:2000
adoptada en la empresa Lava- Tap. Esta debe ser tomada con cautela, sobre todo porque
no se pueden hacer predicciones, pero es una idea que resulta de todo el diagnostico
organizacional realizado.

En el mes de Julio del 2010 la empresa Lava -Tap comienza a proyectar la idea de adoptar
la versidn mas reciente de la Norma ISO 9000 la norma ISO 9001:2008, la cual tiene como
objetivo: mayor claridad, aumenta la compatibilidad con la Norma 14001, mantiene la
coherencia con la familia ISO 9000 y mejora la capacidad de traduccion.

Pero, al ver que aun hace falta el desarrollo de una cultura de calidad en cuanto una
educaciéon y conocimiento de la norma, es necesario prever si es conveniente esta nueva
adopcion o profundizar en su implementacion.

Y la respuesta a este cuestionamiento quizas sea implicita en la tesis que aqui termina: la
historia de las organizaciones demuestra que cada dia surgen nuevos desarrollos que eran
inimaginables antes, que deben ser apoyados en los conocimientos y experiencias de las
empresas.
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Entrevista a Bernardo Chico (director general de la empresa)

1.- ¢Cémo nace Lava-Tap?
2.- ¢, Cuantos afios lleva colaborando con la empresa?

3.- ¢, Qué cambios sufre la empresa de la muerte del sefior Bernardo Chico Mena a pasar a
manos de sus hijos?

4.- ;Cudl es la mision, vision y valores de la empresa?

5.- ¢ Cual es la estructura de la empresa (organigrama)?

6.-En la actualidad, ¢ cudles son los servicios que ofrece la empresa?
7.- ¢ Con cuantos trabajadores cuenta la empresa?

8.- ¢ Me podria nombrar algunos de sus clientes?

9.- ¢ Qué significa el slogan de la empresa?

10.- ¢Con qué medios de comunicacién, tanto externos como internos, cuanta la
organizacion, en especial para comunicarse con sus empleados?

11.- ¢ Cuales son sus principales competidores?
12.-En esta organizacion ¢ qué historias, anécdotas y costumbres se recuerdan?
13.- ¢ Como califica la confianza entre los directivos y los empleados?

14.- ¢Cree que exista una relacion de ayuda y colaboracion entre los empleados de las
diferentes areas o existen muchos conflictos?

15.- ¢ Como se motiva a los trabajadores de esta empresa?

16.- ¢Con qué frecuencia acostumbra a divertirse o0 a participar con los miembros de su
empresa?

17.- ¢La empresa realiza paseos, actividades deportivas u otras actividades de diversion
fuera de las horas de trabajo?

18.- ¢La mayoria de los trabajadores de esta empresa tienen la camiseta bien puesta?

19.- ¢Los trabajadores tienen la oportunidad de participar en las decisiones de la empresa;
en especial a las que afectan en su trabajo?

20.- Califique el control que debe tener una empresa para que funcione.
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21, Qué tan importante es para usted la comunicacién dentro de una empresa?

22.- ¢,COmo nace la idea o la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de Calidad
de las Normas ISO 90007

23.- ¢, Me podria explicar como fue el proceso de certificacion, y qué norma implementaron?.
24.- ¢ Como se le da a conocer a los trabajadores la adopcion de este nuevo sistema?
25.- ¢ Qué entiende como normas de Calidad?

26.- ¢ Se les brindo programas de educacion, cursos o0 capacitacion a los empleados de la
empresa para implementar el sistema de calidad?

27.- ¢ Cree gue los trabajadores han aprendido a “usar” este modelo?

28.- ¢Como la empresa verifica el efecto de desempefo y satisfaccion de los empleados,
sobre los resultados obtenidos hasta el momento sobre el sistema de calidad?

29.- ¢ Como los empleados afrontaron este nuevo cambio de habitos en su forma de trabajo,
y como ayudaron los lideres a este proceso?

30.- ¢ Qué obstaculos ha afrontado la empresa en este proceso?
31.- ¢ Que cambio la empresa a partir de este modelo?

33.- ¢ Qué es mas importante, los resultados que ha brindado la adopcién de las normas ISO
a la empresa o que los empleados llevan a cabo una verdadera calidad interna?

32.- Por ultimo, Como califica el proceso de adopcién de las Normas ISO dentro de la
empresa Lava —Tap hasta el momento; y si cree que sus trabajadores realmente han
desarrollado una cultura de calidad?
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El formato de la en encuesta, es el siguiente:

WNIVERADAD Nac]oMal,
AVENT™MA TE
Mprco

Edad: Sexo: Departamento al que pertenece:

1. ¢Cuanto tiempo llevas trabajando en la empresa?

2. ¢Conoces la historia de la empresa?
Si No Mas o menos
3. ¢En esta empresa todos conocen la misidn, vision y politica de calidad de ésta?

Si No Mas o0 menos

4. ¢Qué significa el logotipo?

Lava Tap
Limpieza ™

5. ¢Cuentan con las herramientas necesarias para realizar su trabajo?
Si No

6. ¢Aqui los colores y la decoracion hace alegre y agradable el lugar de trabajo?

Si No
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7. ¢En esta organizacion se recuerdan historias, anécdotas y costumbres que han
sucedido?

Si No

Describe una.

8. ¢Los jefes se esfuerzan por capacitar y ayudar a los recién contratados?

Si No

9. ¢Normalmente los empleados saben qué hacer?

Si No

10.¢Las cosas estan a veces bastante desorganizadas?

Si No A veces
11.¢La variedad, el cambio y las nuevas ideas con importantes aqui?
Si No

12.¢Las responsabilidades de los jefes estan claramente definidas, y éstos estan bien
capacitados para realizarlas?

Si No

13.¢Los jefes animan a los empleados a tener confianza en si mismos cuando surge un
problema?

Si No

14.;Los jefes proponen cursos de actualizacion y/o capacitacion para el desarrollo de sus
empleados?

Si No
15. ¢ En esta empresa se premia o estimula a los empleados que innovan?

Si No
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¢,De qué manera?

16. ¢ Como calificas la confianza entre los jefes y los empleados?
Buena Mala Regular

17.¢Crees que exista una relacién de ayuda y colaboracion entre los empleados de las
diferentes areas o existen muchos conflictos?

18.¢,Con qué frecuencia acostumbran los jefes a divertiré o a participar con los miembros de
la empresa?

Siempre Casi siempre Nunca

19. ¢ La empresa realiza paseos, actividades deportivas u otras actividades fuera de las horas
de trabajo?

Si No
20. ¢ Los trabajadores de esta empresa tienen la camiseta bien puesta?
21.Si No Algunos

22.¢Qué es para ti el ISO 90007

23.¢Como se dio a conocer a los trabajadores la adopcion de este sistema?

24.¢.Se les brindo programas de educacion, cursos o capacitacion a los empleados para
implementar el Sistema de Calidad?

Si No

25.¢Qué piensas de como la empresa adopté esta nueva manera de trabajar con el ISO
9000 ¢, Los empleados estan de acuerdo con el ISO?
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26. ¢ Se les informa los beneficios y los objetivos del Sistema de Calidad?

Si No

27.De manera general, dibuja cdmo ves a la empresa Lava Tap, y cOmo te ves trabajando en
ella

28.Por ultimo, que recomendaciones y propuestas aconsejarias para mejorar la empresa.
(respecto a tu trabajo, jefes, instalaciones, compafieros, comunicacion, ISO 900, etcétera
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Prélogo

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacién (organismos miembros de I1SO). El trabajo de preparaciébn de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones Internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también participan en el
trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (CEIl) en todas las materias de
normalizacién electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de las Directivas
ISO/CEI.

Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los
organismos miembros para votacién. La publicacion como Norma Internacional requiere la aprobacién por al
menos el 75% de los organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencidn sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos
los derechos de patente.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y Aseguramiento de
la Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la Calidad.

Esta tercera edicion de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicion (ISO 9001:1994), asi como a las
Normas 1SO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta constituye la revision técnica de estos documentos. Aquellas
organizaciones que en el pasado hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 pueden utilizar esta
Norma Internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el apartado 1.2.

Esta edicion de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya no se incluye el término
"Aseguramiento de la calidad". De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestion de
la calidad establecidos en esta ediciéon de la Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad del
producto pretenden también aumentar la satisfaccion del cliente.

Los Anexos A y B de esta Norma Internacional son Unicamente para informacion.
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Prélogo de la version en espaiiol

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task Group” del Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que han participado representantes de los organismos
nacionales de normalizacion y representantes del sector empresarial de los siguientes paises:

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de Norte América, México, Peru,
Uruguay y Venezuela.

Igualmente, han participado en la realizacion de la misma representantes de COPANT (Comision Panamericana
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la calidad).

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que ésta representa una
iniciativa pionera en la normalizacion internacional, con la que se consigue unificar la terminologia en este sector
en la lengua espafiola.
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Introduccion

0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion. El
disefio y la implementacién del sistema de gestién de la calidad de una organizacién estan influenciados por
diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y
estructura de la organizacion. No es el propésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos. La informacién identificada como "NOTA" se presenta a
modo de orientacién para la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de
la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestidon de la calidad
enunciados en las Normas 1SO 9000 e ISO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcidon de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos
de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de
un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de
estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de
a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se muestra en la figura 1 ilustra los
vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un
papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere la evaluacién de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha

cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional,
pero no refleja los procesos de una forma detallada.
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NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los
requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
i -~ —[ de la direccion ] Clientes
Clientes f ﬁ
o q
Gestion de los Medicién andlisis e -
[ recursos ] I y mejora l -TT -—-iSatlsfacmon:
e _1
) AN
! ' | Entradas o ix Salidas
Requisitos | Realizacion Producto -
: q : del produc’cc;>D
! 1
I oo o o o o

Leyenda

——» Actividades que aportan valor
— — — m= Flujo de informacién

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

0.3 Relacién con la Norma ISO 9004

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente de
normas para los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si,
pero que pueden utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente
objeto y campo de aplicacion, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacién como un par coherente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad que pueden utilizarse para
su aplicacién interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia
del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.
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La Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestién de
la calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua del desempefo y de la eficiencia
globales de la organizacion, asi como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda como una guia para
aquellas organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma ISO 9001,
persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencién de que sea utilizada con fines
contractuales o de certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Esta Norma Internacional se ha alineado con la Norma ISO 14001:1996, con la finalidad de aumentar la
compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestién, tales como aquellos
particulares para la gestion ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de
riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacién integrar o alinear su propio sistema de
gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una organizacion
adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad
gue cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.
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Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestibn de la calidad, cuando una
organizacion

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos
para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente al producto destinado a un cliente o
solicitado por él.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la
organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a menos que
dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no
afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplir con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este texto, constituyen
disposiciones de esta Norma Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones posteriores, o las
revisiones, de la citada publicacion no son aplicables. No obstante, se recomienda a las partes que basen sus
acuerdos en esta Norma Internacional que investiguen la posibilidad de aplicar la edicion mas reciente del
documento normativo citado a continuacién. Los miembros de CEl e ISO mantienen el registro de las Normas
Internacionales vigentes.

ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3 Términos y definiciones

Para el proposito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma
ISO 9000.
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Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma ISO 9001 para describir la cadena de suministro,
se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.

proveedor —> organizacion - cliente

El término “organizacién” reemplaza al término “proveedor” que se utilizé en la Norma I1SO 9001:1994 para
referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma Internacional. Ilgualmente, el término “proveedor”’ reemplaza
ahora al término “subcontratista”.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste puede significar
también "servicio".

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el control de
estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad
del producto con los requisitos, la organizaciéon debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre

dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente
deberian incluir los procesos para las actividades de gestion, la provision de recursos, la realizacién del producto y las
mediciones.

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,
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¢) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacién, operacién y control
de sus procesos, y

e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4).

NOTA 1l Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestién de la calidad puede diferir de una organizacién a otra
debido a

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

NOTA 3  Ladocumentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacién de cualquier exclusién
(véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestiéon de la calidad, o referencia a los
mismos, y

€) una descripcidn de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo
especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los
puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,
f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en el caso
de que se mantengan por cualquier razon.
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4.2.4 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacién eficaz del sistema de gestidon de la calidad. Los registros deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los

controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de
retencion y la disposicion de los registros.

5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccién

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema
de gestién de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccidn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el proposito de
aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad.
a) es adecuada al propdésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestién de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d) escomunicada y entendida dentro de la organizacion, y

€) esrevisada para su continua adecuacion.
5.4 Planificacion

5.4.1 Obijetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en
4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en
éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas
dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién quien, con independencia de otras responsabilidades,
debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad,

b) informar a la alta direccidn sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas sobre asuntos
relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacion se efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direcciéon

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestién de la calidad de la organizacion,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revisién debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacion para la revision
La informacién de entrada para la revisién por la direccion debe incluir
a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente,
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c) desempefio de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad, y

g) recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
La organizacion debe

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del
producto,

b) proporcionar formacidn o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades,
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia (véase 4.2.4).
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6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

7 Realizacién del producto

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacién de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema
de gestién de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo
siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba especificas
para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacion de la
organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los procesos de
realizacién del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse
como un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los procesos de
realizacién del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,
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b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacién.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe efectuarse antes de
gue la organizacibn se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas,
aceptaciéon de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma (véase
4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la organizacion debe confirmar
los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la documentacion
pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revision formal de cada
pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catadlogos o el material
publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,
relativas a

a) lainformacién sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacidn del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y

c) lasresponsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
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La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo
para asegurarse de una comunicacién eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida que progresa el disefio y
desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse registros
(véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) lainformacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar completos, sin
ambigledades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacién respecto a
los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacién.

Los resultados del disefio y desarrollo deben

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la prestacion del servicio,
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s)

etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las
revisiones y de cualquier accion necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados
del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién que sea necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse
de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto,
cuando sea conocido Siempre que sea factible, la validacibn debe completarse antes de la entrega o

implementacién del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accion
gue sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revisién de los
cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en
el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y de cualquier accion que sea
necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El
tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccién, la

evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accién necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado
a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) requisitos para la calificacion del personal, y

c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuaciéon de los requisitos de compra especificados antes de
comunicérselos al proveedor.

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de
que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones del proveedor, la
organizacién debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el
método para la liberacion del producto.
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7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién,

e) laimplementacién del seguimiento y de la medicién, y

f) la implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a
cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacién de los procesos,

b) la aprobacién de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) larevalidacion.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la identificacién Unica del
producto (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracién es un medio para mantener la identificacion y la
trazabilidad.
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7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La organizacién debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore 0 que de algin otro modo se
considere inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

7.5.5 Preservacion del producto
La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino

previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacion, manipulacidn, embalaje, almacenamiento y proteccion. La
preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados (véase 7.2.1).

La organizacién debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden realizarse y
se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicidn debe

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizaciéon, comparado con patrones de
medicion trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) ajustarse o reajustarse segln sea necesario;

c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando

se detecte que el equipo no estd conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas

sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la

calibracion y la verificacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos

se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo

antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA Véanse las Normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de orientacion.
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8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
necesarios para

a) demostrar la conformidad del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sistema de
gestion de la calidad

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma Internacional y
con los requisitos del sistema de gestién de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos
y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias
deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio
trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la planificacion y la
realizacion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4).

La direccidn responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los
procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segln sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben indicar la(s)
persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado

satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por
una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una 0 méas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacion o aceptacidon bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificaciébn para demostrar su
conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la

organizacién debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad.

8.4 Andlisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y
medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores.
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8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la

politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accion correctiva

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que
vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir,
d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f)  revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accibn preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir
Su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.
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Anexo A
(informativo)

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996
Tabla A.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e 1SO 14001:1996

ISO 9001:2000 ISO 14001:1996
Introduccion 0 Introduccion
Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacion con la Norma I1SO 9004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestion 0.4
Objeto y campo de aplicacién 1 1 Objeto y campo de aplicacion
Generalidades 1.1
Aplicacion 1.2
Referencias normativas 2 2 Normas para consulta
Términos y definiciones 3 3 Definiciones
Sistema de gestién de la calidad equisitos del sistema de gestion ambiental
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
Requisitos de la documentacion 4.2
Generalidades 421 444 Documentacion del sistema de gestién ambiental
Manual de la calidad 422 444 Documentacion del sistema de gestién ambiental
Control de los documentos 4.2.3 445 Control de documentos
Control de los registros 4.2.4 4.5.3 Registros
Responsabilidad de la direccion 44.1 Estructura y responsabilidad
Compromiso de la direccion 5.1 4.2 Politica ambiental
4.4.1 Estructura y responsabilidades
Enfoque al cliente 5.2 431 Aspectos ambientales
4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
Politica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental
Planificacion 5.4 4.3 Planificacion
Objetivos de la calidad 5.4.1 4.3.3 Objetivos y metas
Planificacion del sistema de gestion de la calidad 5.4.2 434 Programa de gestién ambiental
Responsabilidad, autoridad y comunicacién 5.5 4.1 Requisitos generales
Responsabilidad y autoridad 5.5.1 441 Estructura y responsabilidad
Representante de la direccién 5.5.2
Comunicacion interna 5.5.3 443 Comunicacion
Revision por la direccion 5.6 4.6 Revision por la direccion
Generalidades 5.6.1
Informacion para la revision 5.6.2
Resultados de la revision 56.3
Gestion de los recursos 6 441 Estructura y responsabilidad
Provision de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Generalidades 6.2.1
Competencia, toma de conciencia y formacion 6.2.2 4.4.2 Formacién, toma de conciencia y competencia
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Tabla A.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e 1SO 14001:1996 (continuacion)

ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

Infraestructura 6.3 4.4.1 Estructura y responsabilidad

Ambiente de trabajo 6.4

Realizacién del producto 1 4.4 Implementacién y operacion
4.4.6 Control operacional

Planificacion de la realizacion del producto 7.1 4.4.6 Control operacional

Procesos relacionados con el cliente 7.2

Determinacién de los requisitos relacionados con el | 7.2.1 431 Aspectos ambientales

producto 4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.4.6 Control operacional

Revisiébn de los requisitos relacionados con el|7.2.2 4.4.6 Control operacional

producto 4.3.1 Aspectos ambientales

Comunicacion con el cliente 7.2.3 4.4.3 Comunicacion

Disefio y desarrollo 7.3

Planificacion del disefio y desarrollo 7.3.1 4.4.6 Control operacional

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 7.3.2

Resultados del disefio y desarrollo 7.3.3

Revision del disefio y desarrollo 7.3.4

Verificacion del disefio y desarrollo 7.35

Validacién del disefio y desarrollo 7.3.6

Control de los cambios del disefio y desarrollo 7.3.7

Compras 7.4 4.4.6 Control operacional

Proceso de compras 7.4.1

Informacién de las compras 7.4.2

Verificacion de los productos comprados 7.4.3

Produccion y prestacién del servicio 7.5 4.4.6 Control operacional

Control de la producciéon y de la prestacion del | 7.5.1

servicio

Validacién de los procesos de produccion y de la|7.5.2

prestacion del servicio

Identificacion y trazabilidad 7.5.3

Propiedad del cliente 754

Preservacion del producto 7.5.5

Cont.rc?ll de los dispositivos de seguimiento y de 76 451 Seguimiento y medicién

medicion

Medicién, analisis y mejora g 4.5 Verificacion y accion correctiva

Generalidades 8.1 451 Seguimiento y medicién

Seguimiento y medicién 8.2

Satisfaccion del cliente 8.2.1

Auditoria interna 8.2.2 45.4 Auditoria del sistema de gestion ambiental

Seguimiento y medicién de los procesos 8.2.3 45.1 Seguimiento y medicién

Seguimiento y medicién del producto 8.2.4

Control del producto no conforme 8.3 452 No conformidad, accién correctiva y accion preventiva
4.4.7 Preparacién y respuesta ante emergencias

Andlisis de datos 8.4 451 Seguimiento y medicién

Mejora 8.5 4.2 Politica ambiental

Mejora continua 8.5.1 434 Programa(s) de gestién ambiental

Accion correctiva 8.5.2 452 No conformidad, accién correctiva y accién preventiva

Accidn preventiva 8.5.3
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Tabla A.2 — Correspondencia entre las Normas 1SO 14001:1996 e ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

ISO 9001:2000

Introduccion - 0 Introduccion
0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en procesos
0.3 Relacion con la Norma ISO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto y campo de aplicacién Objeto y campo de aplicacion
11 Generalidades
1.2 Aplicacion
Normas para consulta 2 2 Referencias normativas
Definiciones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental Sistema de gestion de la calidad
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
55.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccién
5.3 Politica de la calidad
8.5 Mejora
Planificacion 4.3 5.4 Planificacion
Aspectos ambientales 4.3.1 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el
cliente
7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto
Requisitos legales y otros requisitos 432 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el
cliente
Objetivos y metas 4.3.3 5.4.1 Objetivos de la calidad
Programas de gestion ambiental 434 5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
8.5.1 Mejora continua
Implementacién y operacion 4.4 7 Realizacién del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del producto
Estructura y responsabilidad 441 5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
6 Gestioén de los recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
Formacion, toma de conciencia y competencia 4.4.2 6.2.2 Competencia, sensibilizacion y formacion
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Tabla A.2 — Correspondencia entre las Normas 1SO 14001:1996 e 1ISO 9001:2000 (continuacion)

ISO 14001:1996 1ISO 9001:2000
Comunicacién 4.4.3 5.5.3 Comunicacion interna
7.2.3 Comunicacion con el cliente
Documentacion del sistema de gestion ambiental | 4.4.4 4.2 Requisitos de la documentacion
421 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
Control de la documentacion 4.45 4.2.3 Control de los documentos
Control operacional 4.4.6 7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacién de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
754 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y de prestacion del
servicio
Preparacion y respuesta ante emergencias 4.4.7 8.3 Control del producto no conforme
Verificacién y accion correctiva 4.5 8 Medicion, analisis y mejora
Seguimiento y medicién 451 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.4 Andlisis de datos
No conformidad, accién correctiva y accion |4.5.2 8.3 Control del producto no conforme
preventiva 8.5.2 Accion correctiva
8.5.3 Accion preventiva
Registros 4.5.3 4.2.4 Control de los registros
Auditoria del sistema de gestion ambiental 45.4 8.2.2 Auditoria interna
Revision por la direccion 4.6 5.6 Revision por la direccién
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
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Anexo B
(informativo)

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994
Tabla B.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e 1ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

10bjeto y campo de aplicacion 1
2 Referencias normativas 2
3 Definiciones 3

4 Requisitos del sistema de la calidad  (solo titulo)
4.1 Responsabilidades de la direccién (sélo titulo)
4.1.1 Politica de la calidad

4.1.2 Organizacion (sélo titulo)

4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad

51+53+54.1

4.1.2.2 Recursos gi}_ 6.2.1
4.1.2.3 Representante de la direccion 5.5.2

4.1.3 Revision por la direccion 5.6.1+85.1
4.2 Sistema de la calidad (sélo titulo)

4.2.1 Generalidades 41+422
4.2.2 Procedimientos del sistema de la calidad 421

4.2.3 Planificacién de la calidad 542+7.1

4.3 Revision del contrato (so6lo titulo)
4.3.1 Generalidades
4.3.2 Revision

52+721+722+723

4.3.3 Modificaciones del contrato 7.2.2
4.3.4 Registros 7.2.2
4.4 Control del disefio (so6lo titulo)

4.4.1 Generalidades

4.4.2 Planificacion del disefio y del desarrollo 7.3.1
4.4.3 Interfaces organizativas y técnicas 7.3.1
4.4.4 Entradas al disefio 7.2.1+7.3.2
4.4.5 Salidas del disefio 7.3.3
4.4.6 Revision del disefio 7.3.4
4.4.7 Verificacion del disefio 7.3.5
4.4.8 Validacion del disefio 7.3.6
4.4.9 Cambios del disefio 7.3.7
4.5 Control de la documentacién y de los datos (s6lo titulo)

4.5.1 Generalidades 4.2.3
4.5.2 Aprobacién y edicion de la documentacion y datos 4.2.3
4.5.3 Cambios en la documentacién y datos 4.2.3
4.6 Compras (solo titulo)

4.6.1 Generalidades

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas 7.4.1
4.6.3 Datos de compras 7.4.2
4.6.4 Verificacion del producto comprado 7.4.3
4.7 Control de los productos suministrados por los clientes 7.5.4
4.8 Identificacién y trazabilidad de los productos 7.5.3

4.9 Control de procesos

6.3+6.4+75.1+7.5.2
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Tabla B.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000

ISO 9001:2000 (traduccion certificada)

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

4.10 Inspeccién y ensayo/prueba (sélo titulo)

4.10.1 Generalidades 7.1+8.1
4.10.2 Inspeccion y ensayos/pruebas en recepcion 7.43+8.24
4.10.3 Inspeccion y ensayos/pruebas en proceso 8.2.4

4.10.4 Inspeccién y ensayos/pruebas finales 8.2.4

4.10.5 Registros de inspeccion y ensayo/prueba 752+824
4.11 Control de los equipos de inspeccién, medicién y ensayo/

prueba (sélo titulo)

4.11.1 Generalidades 7.6

4.11.2 Procedimiento de control 7.6

4.12 Estado de inspeccién y ensayo/prueba 7.5.3

4.13 Control de los productos no conformes (sélo titulo)

4.13.1 Generalidades 8.3

4.13.2 Revision y disposicién de productos no conformes 8.3

4.14 Acciones correctivas y preventivas (sélo titulo)

4.14.1 Generalidades 8.5.2+85.3
4.14.2 Acciones correctivas 8.5.2

4.14.3 Acciones preventivas 8.5.3

4.15 Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y en-

trega (sélo titulo)

4.15.1 Generalidades

4.15.2 Manipulacion 7.5.5

4.15.3 Almacenamiento 755

4.15.4 Embalaje 755

4.15.5 Conservacion 755

4.15.6 Entrega 75.1

4.16 Control de los registros de la calidad 4.24

4.17 Auditorias de la calidad internas 8.2.2+8.2.3
4.18 Formacion 6.2.2

4.19 Servicio posventa 7.5.1

4.20 Técnicas estadisticas (sélo titulo)
4.20.1 Identificaciéon de necesidades
4.20.2 Procedimientos

8.1+8.23+8.24+8.4
8.1+8.2.3+8.24+8.4
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Tabla B.2 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e 1SO 9001:1994

ISO 9001:2000 ISO 9001:1994
1 Objeto y campo de aplicacion 1
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
2 Referencias normativas 2
3 Términos y definiciones 3
4 Sistema de gestion de la calidad  (sélo titulo)
4.1 Requisitos generales 4.2.1
4.2 Requisitos de la documentacion (s6lo titulo)
4.2.1 Generalidades 4.2.2
4.2.2 Manual de la calidad 421
4.2.3 Control de los documentos 451+452+453
4.2.4 Control de los registros de la calidad 4.16
5 Responsabilidad de la direccién  (sélo titulo)
5.1 Compromiso de la direccién 4.1.1
5.2 Enfoque al cliente 4.3.2
5.3 Politica de la calidad 4.1.1
5.4 Planificacién (sélo titulo)
5.4.1 Objetivos de la calidad 41.1
5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la calidad 4.2.3
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (sélo titulo)
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 41.2.1
5.5.2 Representante de la direccién 4.1.2.3
5.5.3 Comunicacion interna
5.6 Revision por la direccion (sélo titulo)
5.6.1 Generalidades 4.1.3
5.6.2 Informacién para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
6 Gestion de los recursos  (sélo titulo)
6.1 Provision de recursos 4.12.2
6.2 Recursos humanos (sélo titulo)
6.2.1 Generalidades 4122
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion 4.18
6.3 Infraestructura 4.9
6.4 Ambiente de trabajo 4.9
7 Realizacion del producto  (sélo titulo)
7.1 Planificacion de la realizacion del producto 4.2.3+4.10.1
7.2 Procesos relacionados con el cliente (sélo titulo)
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 432+4.44
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto 432+433+434
7.2.3 Comunicacion con el cliente 4.3.2
7.3 Disefio y desarrollo (sélo titulo)
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo 4.42+4.43
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 4.4.4
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 4.4.5
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 4.4.6
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 4.4.7
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo 4.4.8
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo 4.4.9
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Tabla B.2 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994 (continuacién)

ISO 9001:2000 ISO 9001:1994
7.4 Compras (solo titulo)
7.4.1 Proceso de compras 46.2
7.4.2 Informacion de las compras 4.6.3
7.4.3 Verificacion de los productos comprados 4.6.4+4.10.2
7.5 Produccion y prestacion del servicio (soélo titulo)
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio 49+4.156 +4.19
7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacién del servicio | 4.9
7.5.3 Identificacion y trazabilidad 4.8 +4.10.5+4.12
7.5.4 Propiedad del cliente 4.7
7.5.5 Preservacion del producto 4.15.2 +4.15.3+4.15.4 + 4.15.5
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién 4.11.1+4.11.2
8 Medida, analisis y mejora  (sélo titulo)
8.1 Generalidades 4.10 + 4.20.1+ 4.20.2

8.2 Seguimiento y medicion (sélo titulo)
8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna 4.17

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos 4.17 + 4.20.1+ 4.20.2

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto 4.10.2 +4.10.3 + 4.10.4 + 4.10.5 + 4.20 + 4.20.2
8.3 Control del producto no conforme 4.13.1 +4.13.2

8.4 Andlisis de datos 4.20.1 +4.20.2

8.5 Mejora (solo titulo)

8.5.1 Mejora continua 4.1.3

8.5.2 Accidn correctiva 4141 +4.142

8.5.3 Accién preventiva 4.14.1 +4.14.3
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