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Introduccion.

Desde hace muchos siglos, incluso mas de lo que se pueda imaginar, los
seres humanos en su natural instinto de encontrar mejores situaciones, poco a
poco fueron encontrando la manera de simplificar muchas de sus labores. Sin
embargo, a la paridad de este avance, los gustos y preferencias se fueron

volviendo mas exigentes.

Aunado a esto ultimo, con el surgimiento de la globalizacion y el hecho de
que cada pais tuviera sus propias normas de calidad, se presentd un choque entre
esos ideales, de tal manera que para resolverlos, surge la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion, cuya cede esta en Ginebra y desde ahi crea
la norma ISO 9000, dentro de la cual se encuentra el area correspondiente a los
requisitos del modelo especificados en la ISO 9001:2008.

La calidad no es una moda pasajera que se diluye con el paso del tiempo
sino que se trata de una estrategia empresarial que tiene una enorme repercusion
en la percepcion y satisfaccion del cliente hacia lo que la organizacion oferta, ya
sean productos o servicios. Si bien, éstos ultimos son los que las personas juzgan
cuando los adquiere, el proceso para tratar de llegar a la cuspide de su
preferencia, es un pasaje de examinacion que empieza desde los cimientos de la

empresay a pesar de que puede parecer escabroso, al final vale la pena.



Capitulo 1.

Metodologia de la investigacion.

1.1 Planteamiento del problema.

En los Ultimo aflos a pesar del desarrollo de innumerables avances
tecnoldgicos, ha quedado de manifiesto que el capital humano siempre ha sido y
sera indispensable para el funcionamiento de cualquier organizacion. Sin
embargo, las personas involucradas han dejado en el olvido el proceso de gestion

de calidad, cuestidon que les imposibilita llegar a la clspide de su potencial.

Asi pues, en el &mbito laboral, los trabajadores tienen la mente fija en las
metas a alcanzar o en los obstaculos a superar, sin tener una vision mas a futuro
de que la decisién tomada el dia de hoy, no acaba ahi, sino que afecta indiscutible
el mafiana, reflejandose en el desempefio de la empresa. Por lo tanto, para que
puedan convertirse eficientemente en el eje central del funcionamiento tanto
operacional como estratégico de la compafia, deben de ser considerados desde
un inicio para que sus acciones estén orientadas a la busqueda constante de la

calidad.

En el marco de la globalizacion, los mercados ya no son aislados, por el

contrario se encuentran inmersos en una batalla constante por diferenciarse de la



competencia. Esta no es una tarea sencilla puesto que a lo largo de los afios, a
pesar de que México se ha tratado de desprender de la mala imagen respecto a
sus productos y servicios; la realidad es que a menos de que se trate de empresas
de gran envergadura que cuenten con presencia internacional, la mayoria no se
preocupan de la calidad hasta que se encuentran cara a cara con las compafias

de “las grandes ligas”.

Por lo que una empresa con sintomas en donde hay carencia de calidad, se
ve reflejado en la responsabilidad de la direccion, en la administracion de los
recursos, en la realizacion de productos y/o servicios, asi como en la medicion,
analisis y mejora. Estos Ultimos conceptos, constituyen los cuatro pilares de una
norma de estandarizacion a nivel internacional conocida como ISO 9001:2008.Sin
embargo, el desconocimiento de los mismos, provoca que la gerencia piense que
se va por la via correcta, cuando en realidad no se hace mas que complicar una

serie de situaciones que afectan a toda la organizacion.

Definitivamente, la calidad no recae en una sola persona, en un solo
departamento ni tampoco en una fase de produccién; constituye un compromiso
qgue requiere la participacion de todos lo que integran a una organizacién. Sin
embargo, la realidad apunta a que la falta de compromiso de la alta direccion ante
la ausencia de una politica de calidad, provoca que el mensaje transmitido en la
mision de la empresa resulte contradictorio tanto para los mismos empleados, asi
como para los clientes. Una manera de evitar esta penosa situacion, es procurar
una formacion que permita las acciones al cumplimiento de requisitos de una

normatividad para asegurar el mejoramiento continuo.

Ahora bien, gran parte del interés acerca de los requisitos para cumplir con
la certificacion de una importante normatividad, con presencia mundial como lo es
ISO, también estd enfocada a la consideracion de medidas preventivas como

correctivas, de tal manera que se creen esfuerzos en donde el resultado sea un



redisefio en el pensamiento a fin de conseguir una mayor competitividad en el
futuro. A partir de esto se plantea ¢como se podra hacer mas eficiente a una

empresa y asi mejorar la percepcion del cliente respecto de ella?.

1.2 Justificacion.

La calidad es un factor que se asocia a la excelencia, la cual se valida con
la certificacion 1SO 9001:2008; de tal manera que su importancia es mas que
evidente, ya que permite a las empresas a lograr una ventaja competitiva que
asegura el crecimiento y posicionamiento en un mercado cada vez mas feroz,
debido a las expectativas alun mas exigentes de usuarios y consumidores. La

clave esta en saber implementarla y gerenciarla.

Desde el punto de vista empresarial, los beneficios abarcan desde la alta
direccién hasta las personas de menor rango; sin dejar en segundo plano a los
clientes. En primera instancia, debido a que si la calidad se considera
paralelamente desde la primera fase de proceso administrativo y se le va dando
seguimiento durante la vida de la empresa se tiene como resultado la optimizacién
de todos los recursos involucrados. Ademas, no cabe duda que ayuda a que los
colaboradores (en todos sus rangos) tengan mayor consciencia de que el trabajo
no se trata de hacerlo sélo para salir del paso, sino que cada una de sus acciones
se reflejan en la imagen de la empresa y poco a poco también contribuyen a

formar la reputacion de un pais.

Un contador también posee los conocimientos y las habilidades necesarias
para la administracion; puesto que al ser entrenado para la aplicacion de diversas
metodologias orientadas a la toma de decisiones a corto y a largo plazo, es capaz
de entender las implicaciones directas e indirectas en los costos, asi como el
impacto financiero y social en la empresa de la no aplicacion de la calidad. De la

misma manera, estd capacitado para la activa participacion en el disefio de



esquemas que le permitan evaluar distintas variables en el desempeiio tanto de
todos los colaboradores que participen en una organizacion como de los procesos

inmersos en ella.

1.3 Objetivos.

1.3.1 Objetivo general.

Estudiar la importancia de los fundamentos de la norma ISO 9001:2008

para elevar la calidad en una empresa.

1.3.2 Objetivos especificos.

» Proporcionar conocimientos tedéricos acerca de la calidad, a través de su
definicion y sus antecedentes historicos.

» Definir el origen de la normatividad 1SO.

» Estudiar los fundamentos de la norma ISO 9001:2008 (sistema de la gestidn
de calidad, responsabilidad de la direccién, administracion de recursos,
realizacion de productos y/o servicios; asi como la medicidn, analisis y
mejora).

* Crear una cultura de calidad.

* Fomentar en directivos de alto nivel, la habilidad de liderar y ejecutar
estrategias gerenciales gracias a través de decisiones orientadas a lograr

una estandarizacion.

1.4 Hipotesis del problema.

Estudiando los fundamentos de la norma ISO 9001:2008 se logra mejorar la
calidad en una empresa prestadora de servicios.



1.5 Variables.

1.5.1 Variable independiente.

Estudiando los fundamentos de la norma ISO 9001:2008.

1.5.2 Variable dependiente.

Se logra mejorar la calidad en una empresa.

1.6 Definicién de variables.

1.6.1 Definicién conceptual.

Estudiar: “ejercitar el entendimiento para alcanzar a comprender una cosa”.!

Fundamento: “razén principal con que se pretende asegurar una cosa”.?

Norma: “conjunto de reglas a seguir”.>

ISO 9001:2008: “es una version que tiene un enfoque basado en procesos, con lo

que se busca que la organizacion articule sus procesos, procedimientos, tareas y

el trabajo de las personas de manera sistematica”. *

Lograr: “conseguir o alcanzar lo que se intenta o desea”.”

! Roluy, Antonio, Diccionario Porriia de la Lengua Espafiola, 472 edicién, México, Editorial Porria,
2002, pagina 311.

% Ibidem, pagina 342.

® Lépez, José Isauro, Diccionario Contable, Administrativo y Fiscal, 1°edicién, México, Internal
Thomson Edrs, 2007, pagina 195.

* Fontalvo, José Tomas, La gestién de la calidad en los servicios 1ISO 9001:2008, 1°edicion,
Espafia, Eumed- Universidad de Malaga, 2010, pagina 12.

® Op. Cit., nota #1, pagina 447.



Mejorar: “adelantar, acrecentar una cosa haciéndola pasar a un estado mejor”.°

Calidad: “totalidad de caracteristicas de una entidad, que inciden en su habilidad

para satisfacer necesidades planteadas e implicitas”. ’

Empresa: “nombre que se le da a la unidad que realiza actividades econémicas”.?

1.6.2 Definicion operacional.

El estudio de los pilares de la norma ISO 9001:2008 para mejorar la calidad

de una empresa se realiz0 a través de la utilizacién de entrevistas y cuestionarios.

1.7 Tipo de estudio.

El marco general empleado para esta investigacion fue de caréacter
descriptivo, ya que se detallan caracteristicas importantes respecto al momento en
gue se presenta el fendbmeno a estudiar, asi como su evolucién; de tal manera que

no se alterara en ninglin momento la manera en que se refleja en la realidad.

1.8 Disefo.

El disefio empleado fue de tipo documental, ya que para la realizacién del
marco teorico se basé en el uso de libros provenientes de bibliotecas digitales y
publicas; asi como una investigacion de campo que sirvio para la elaboracion de
un caso practico. De la misma manera, se utiliz6 el de campo no participante

puesto que solamente se fungié como observador.

® Ibidem, pagina 474.
" Alexander, Alberto. Calidad Metodologia para documentar el ISO 9000 Versién 2000. 12 edicion,
México, 2005, pagina 2.



1.9 Poblacion y muestra.

1.9.1 Poblacion.

La poblacion se integro por despachos contables ubicados en la zona

conurbada de Veracruz- Boca del Rio.

1.9.2 Muestra.

Se integra por un despacho contable ubicado en un edificio corporativo que
se dedica a la prestacion de servicios de outsourcing relacionados con el pago de

néminas a los trabajadores.

1.10 Instrumentos de medicion.

Los cuestionarios y las entrevistas utilizadas para la recoleccién de datos,
se basaron en preguntas muy concretas relacionadas con el tema, de tal manera
gue se pudiera corroborar la confiabilidad y validez del mismo, asi como servir de
plataforma para la elaboracion del caso practica. Los materiales utilizados fueron:

e 1 Computadora Laptop Sony Vaio Serie VPCSB15GL.
e 1 Impresora Epson Stylus TX420W.

e 1 Cartucho de tinta negra.

e 1 Carpeta.

e 1libreta.

» 1 folder tamafio carta.

« 1 lapicero.

» 1 estuche de puntillas nimero 0.5 mm.

* 1goma.

8 Lépez, José Isauro, Diccionario contable, administrativo y fiscal, 1°edicién, México, Internal
Thomson Edrs, 2007, 314 p, pagina 112.



* 2 boligrafos.

» 1 paquete de hojas blancas tamafio carta.

1.11 Recopilacion de datos.

Para conocer mas a fondo acerca del estudio de los fundamentos de la
norma 1SO 9001:2008, ademas de la aplicacion de los instrumentos de medicion,
fue preciso leer diversos libros de distinto autores para vislumbrar los fundamentos

de la misma y proceder a su estudio.

1.12 Proceso.

» Se recab0 informacion proveniente de libros y articulos de la materia.
» Se consulté a personas involucradas en el tema de calidad para conocer su
punto vista.

* Se aplico los instrumentos de medicidn (cuestionarios y entrevistas).

1.13 Procedimiento.

» Buscar textos pertinentes al tema.

» Buscar en esos libros o articulos, los temas que eran importantes para la
investigacion.

* Leery comprender dichas lecturas.

» Establecer cudl iba a ser el orden secuencial de las ideas.

» Parafrasear las ideas de los diferentes autores.

» Aplicar los instrumentos de medicion.

» Analizar los resultados obtenidos y efectuar el caso practico.

* Interpretacion y conclusiones.
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1.14 Analisis de los datos.

El método de andlisis de datos utilizado fue estadistico descriptivo que
permitid observar como fue que se agruparon o dispersaron ciertos valores
provenientes de la informacion recabada y asi poder comprender los fundamentos

de la norma ISO 9001:2008 que mejora la calidad de una empresa.

1.15 Importancia del estudio.

Cualquiera que sea el giro o rubro de una organizacién, esta investigacion
sirvié como pauta para entender mas a fondo el estudio de los fundamentos de la
norma ISO 9001:2008 para mejorar la calidad en una empresa, de tal manera que
se percataran de los beneficios o perjuicios inherentes. Es una rama que se ha
dejado un poco en el olvido sobre todo si se trata de empresas pequefas que
todavia no incursionan en el ambito internacional pero que sin duda tiene

repercusiones.

1.16 Limitaciones del estudio.

Uno de los problemas mas grandes que se tuvo durante esta investigacion,
se relaciono directamente con la falta de colaboracion de los trabajadores de mas
alto nivel para expresar abiertamente su mas sincera opinion acerca del entorno
en donde trabajan. Por otra parte, la direccion se mostro inflexible al momento de
permitir que una persona ajena a Su empresa, estuviera cuestionando sus

procedimientos.



Capitulo 11.

Marco teodrico.

2.1 La calidad.

2.1.1 Concepto de calidad.

Las cifras ya sean producto de las finanzas o del &rea productiva dicen
mucho acerca de una empresa, pues son un reflejo sin censura de su situacion.
Es por eso que al analizar mas a fondo a compafiias pertenecientes a paises
como Japon, que a pesar de haber sufrido grandes devastaciones que afectaron
social y econ6micamente toda su estructura y observar que han sabido
literalmente resurgir de entre las cenizas, hace reflexionar que no se trata de
suerte, sino que es resultado de una serie de caracteristicas que las hacen

sumamente competitivas y objeto de estudios.

Especificamente en materia de calidad, es que los productos
definitivamente sobresalen de entre los deméas que son ofertados a nivel
internacional. Por consiguiente, se define como “la caracteristica intrinseca que

acompafa al modo de gestionar la elaboracion de un producto o a la prestacion de
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un servicio por parte de una organizacién™

y para su aplicacion es primordial que
exista una cultura que se refleje en el comportamiento de los individuos y por ende

en el desarrollo de objetivos, asi como en los resultados obtenidos.

Es por eso que en la medida en que la evolucion del mercado se vaya
suscitando, es imperativo que el desenvolvimiento de las organizaciones corra en
paralelo, de tal manera que nunca se deben de estancar en una estructura o forma
de trabajar. Los cambios que se han presentado a lo largo de este progreso en las
necesidades de las personas, han cambiado el rumbo de lo que se creia que era

calidad y el concepto que se tiene en la actualidad.

El cliente es ahora quien marca la pauta a seguir, ha quedado atras lo que
las entidades supongan lo que el consumidor quiere, desea 0 necesita pues poco
sirve lo que la misma empresa desarrolle o innove si no se encuentra en sintonia
con los requerimientos del cliente. Para ello, la suprema importancia de poder
anticiparse a dichas necesidades en vez de ajustarse a ellas una vez que se

presentan, forman parte esencial de lo que se conoce como calidad.

Esta ultima forma de adaptacion, no necesariamente es catalogada como
perjudicial, lo Unico que denota es que la pasividad ante el mercado es un signo
gue no permite intervenir en éste y por ello se estd a expensas de lo que otras
entidades hayan alcanzado y tomarlos como punto de partida para luego brillar por

cuenta propia.

Desde un enfoque basado en el cliente, la calidad se trata de una definicion
enfocada hacia el exterior de la organizacién y por lo tanto muy sensible ante

cualquier cambio en el entorno, dado que las expectativas se comportaran en

° Alvarez, José Maria, Introduccién a la calidad, 12 Edicién, Espafia, Ideaspropias Editorial, 2006,
pagina 1, 136 paginas.
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forma dinamica’®, de tal manera que se pueden presentar situaciones en el que el
propio consumidor no tiene perspectivas claras puesto que hay productos
innovadores o0 son de utilizacidn poco habitual; por lo que la calidad también

puede poseer un elemento subjetivo.

Sin embargo, las organizaciones no pueden ocultarse en el escudo de la
subjetividad, sino que hay que considerar que la participacion del cliente tiene una
influencia no solo ilustrativa de lo que desea o necesita sino que establece la
forma en que hay que trabajar para poder alcanzar esas expectativas, por lo que
en la medida en que consumen, obtienen esa experiencia que determina la

eleccidon de los productos y servicios que requieren.

Es por eso que al hablar de calidad, no se puede conceptualizar como una
peculiaridad estatica, ya que las exigencias se van incrementado y el trabajo que
le espera a la organizacibn va a ser resultado de una serie de esfuerzos
encadenados y continuos para alcanzar los cambios que se van exigiendo y asi

adaptarse a la evolucion presente en la sociedad.
2.1.2 Antecedentes de la calidad.

A lo largo de la historia, el término calidad ha adquirido diversos
significados, dependiendo de la preocupacion del ser humano en la etapa en la
gue se encontraba, haciendo hincapié ya sea en el tipo de material empleado, el

producto resultante, a la forma en que se elaboraba cierto articulo o servicio.

1% Miranda, Francisco J, Introduccion a la Gestion de Calidad,12 Edicién, Espafia, Delta
Publicaciones Universitarias, 2007, pagina 9.
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2.1.2.1 Civilizaciones antes de Cristo.

En la remota y antigua Babilonia, perteneciente a la baja Mesopotamia, se
presentan los primeros indicios de cierta inquietud acerca de la calidad, quedando
asentados en el mas famoso conjunto de leyes conocido como el Cdédigo
Hammurabi (1752 AC) que en su intento de regular la responsabilidad profesional,
en su regla #229 establecia que “si un constructor construye una casay no lo hace
con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el
constructor debe ser ejecutado” !, de manera indirecta también regulaba la
calidad del producto terminado, que en ese momento se resumia a la resistencia

de su estructura lo suficiente como para albergar seguros a sus habitantes.

Por otra parte, en la cuenca del Mediterraneo, los fenicios también eran
practicantes de una medida de accion correctiva (considerada como extrema en la
actualidad), consistente en la amputacion de la mano perteneciente a aquella
persona que repetidamente cometia errores o faltas que afectaban la calidad

requerida.

En Egipto, sede de una de las maravillas del mundo antiguo, ya existia la
figura de un inspector encargado de verificar el trabajo que los miles de obreros
ejercian para la edificacion de las magnificas construcciones. En éstas ultimas, la
estandarizacion del tamafio de los bloques de piedra fue uno de los puntos claves
para su perdurabilidad, que se lograba a través del uso de una cuerda para
comprobar la longitud de los mismos.

" castafieda Luis, La calidad la hacemos todos Guia de calidad Total para Empleados y
Trabajadores, 22 Edicién, México, Excellere Ediciones, 2008, Pagina 27.
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2.1.2.2 Edad media.

Los artesanos que trabajaban en alfareria y carpinteria, generacion tras
generacion vendian sus productos en los mismos talleres, por lo que estaban en
contacto directo con lo que los consumidores decian acerca de su mercancia, asi
que les servia para poco a poco mejorar el proceso y evitarse errores. Con base
en lo anterior surgieron mercados que tomaban en consideracion a la calidad, de
tal manera que se popularizo la idea de poner marcas que identificaran un articulo
con tal productor pero para poder mantener el interés de los compradores era muy
importante mantener una buena reputacion en su producto final, ya que la

responsabilidad del mismo recaia directamente en el mismo artesano.

Estos gremios, conformados por personas que se dedicaban al mismo
oficio, consideraban que para pertenecer a su grupo era necesario que los
aspirantes ademas de conocer bien su labor, tuvieran un comportamiento correcto
y que ademas acataran las especificaciones para los materiales con lo que

elaboraban sus productos, asi como los rasticos procesos establecidos.

Al mismo tiempo, durante la fiebre por descubrir nuevas rutas comerciales
para cubrir la alta demanda de bienes y mercancias, surgieron garantias de
calidad en los contratos de venta puesto que los productos podian llegar hasta las
ricas cortes europeas, ansiosas de no solo productos considerados extravagantes

sino también particularmente buenos en material y resistencia.

2.1.2.3 Revolucion industrial.

Los talleres quedaron atras siendo sustituidos por fabricas de produccion
masiva, en donde las maquinas adquirieron mayor relevancia pues ayudaban a la
elaboracion tanto de articulos terminados como de piezas para ensamblaje. Para

ello, la imparticion de cursos que formaran a los obreros en el trabajo en serie y en
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la especializacion del mismo, fue algo caracteristico de esta era. También es
destacable el papel del supervisor (ejercido por el mismo operario) que jugd un
importante papel en el proceso productivo, sefialando aquellos productos que

simplemente no se ajustaban a las especificaciones establecidas.

2.1.2.4 Finales del siglo XIX y principios del sigl o XX.

La produccion se vuelve el ojo central de cualquier actividad empresarial.
Frederick Taylor (padre de la administracion cientifica) que a partir de sus
observaciones minuciosas de los obreros en una industria siderUrgica extrajo
numerosas ideas novedosas, desde la descomposicion del trabajo en tareas
sencillas hasta el establecimiento de un salario a destajo, asi como la separacion
de la planificacion y control del trabajo que antes quedaban relegadas al mismo

obrero y que ahora pasaron a formar parte de la rutina de la gerencia.

Esta separacion de actividades, hacen evidente la enorme importancia del
desarrollo de mecanismos que de alguna manera fortalezcan la relacién y
cooperacion entre el subordinado y los gerentes. Estos dltimos, entre varias de
sus funciones, se encuentra el detallar procedimientos y practicas que deben de
realizar los obreros, asi como los estandares de calidad que se deben alcanzar

para los productos elaborados de forma masiva.

Con el estallido de la Primera Guerra Mundial (1914-1918), los sistemas de
produccidon se convirtieron mas complejos, involucrando el control de un ndimero
muy grande de trabajadores por cada uno de los encargados de produccion. Esto
trajo como resultado el surgimiento de los primeros supervisores de tiempo
completo asi como la creacion de areas dentro de la organizacion, especialmente

equipadas para la inspeccion.
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Por lo tanto es entonces preciso determinar, que en estos afios de
alrededor de la década de los 20’s, la calidad se media una vez finalizada la
produccién. Es en esta misma década, en donde el término de “no conformidad”
era aplicable a aquellos productos que no fueran considerados validos para su
salido al mercado.

Tiempo después, con la Segunda Guerra Mundial (1939-1945) y la enorme
necesidad de produccién de armas de destruccion masiva, hacen que surja el
control estadistico de la calidad, consistente en tomar una muestra en lugar de
revisar al 100% toda la produccion. De esta manera no sOlo se conoce y
seleccionan los desperfectos en los productos, sino que también se procura idear
y tomar medidas que permitan la accién correctiva sobre los procesos los
incipientes procesos tecnologicos. Sin embargo, no existia la suficiente
retroalimentacion con produccion, debido a que las observaciones derivadas de
los resultados producto de las revisiones, no eran tomadas en cuenta en los altos

niveles encargados de la toma de decisiones.

2.1.2.5 Afos posteriores a la Segunda Guerra Mundia .

2.1.2.5.1 La calidad en Japon.

Como habia de esperarse, este periodo trae remanentes del pensamiento
basado en concentrarse en la inspeccion, tratando de eliminar a aquellos
productos que no sean aptos para su venta por no cumplir con los estandares
establecidos. Pero, poco después, se dan cuenta de que con descartar el producto
final defectuoso, no era la solucién a todos sus problemas, sino que parte del
inconveniente provenia de las diferentes etapas del proceso y que no era

suficiente con la inspeccion estricta.
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Después de una dura guerra, los japoneses experimentaron una
devastacién economica y estructural, sin embargo los grandes empresarios sabian
qgue en lo que reconstruian su nacién, era necesario que sus hijos se formaran en
Estados Unidos y Gran Bretafia para que adquirieran nuevos conocimientos para
luego acoplarlo a su manera de trabajar, siguiendo el marco de sus tradiciones y

cultura.

De la misma manera, los americanos colaboraron con los japoneses en las
tareas de reconstruccion para tratar de evitar que éstos ultimos volvieran a sus
actividades bélicas. William Edwards Deming, fue uno de esos americanos que
viajo al pais del sol naciente y entre unas de sus actividades fue dar conferencias
acerca del control estadistico de calidad a los ejecutivos de las grandes empresas
para convencerlos de que podian convertirse en lideres en materia de calidad.
Japon se tomo el papel muy enserio (no como Estados Unidos que ante las
sugerencias de Deming, la mayoria hicieron caso omiso) convirtiendo todas las

estrategias del americano en punto central para el desarrollo nacional.

A partir de lo anterior, existe una transicion de la inspeccion al control de
cada uno de los diferentes factores que intervienen en el proceso, desde la
identificacion inicial hasta lograr con el cumplimiento de los requisitos de

expectativa del usuario.

A pesar de lo descrito en todas las etapas anteriores, en donde el principal
interés era vender mas a toda costa, estos afios sirvieron para romper con ese
paradigma y labrar un nuevo pensamiento orientado a mejorar la produccion
hablando en términos de calidad y no tanto de volumen, tomando en cuenta las

necesidades del consumidor y también atendiendo a lo que el mercado dicta.
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2.1.2.6 Los afios 70 y los problemas americanos.

Finalmente, alrededor de los afios 70, la preocupaciéon acerca de la calidad
diverge no solo al proceso de produccion, sino también impregna al resto de la
organizacion, abarcado desde la comercializacion, pasando por aspectos
administrativos, financieros y de servicio al cliente. De tal manera, que todos los

involucrados en la empresa estan directamente inmersos en la calidad.

Estos afios representaron una batalla no bélica ente Japon y Norteamérica,
ya que el primero, se forjé una reputacion en donde sus productos era sinénimo de
calidad especialmente a aquellas ramas de tecnologia, tales como las
automotrices y las de electronicos. Por lo tanto, los consumidores poco a poco se
fueron volviendo mas exigentes en cuando a la calidad de los productos que
compraban, en términos de resistencia y duracién del producto; y por supuesto sin

dejar a un lado el aspecto econémico.

Esto Ultimo se convirti6 en una seria amenaza para las empresas
norteamericanas que se vieron en necesidad de crear una solida estrategia de
supervivencia organizacional, pues en estos afos, los altos indices de desempleo,
huelgas y costos, hacian evidente que se necesitaba que la propia administracion
tomara cartas en el asunto y asi saneara la forma tradicional con la que se venia

trabajando y poder competir con la competencia extranjera cada vez mas fuerte.

2.1.2.7 Los afios 80 y 90 de la revolucion occidenta |

En esta década de los 80’s los americanos se hicieron mas conscientes del
tema de calidad que habian dejado relegado y que ahora jugaba en su contra con
Japon a la cabeza y con varias décadas de experiencia. El retraso se dio

principalmente porque la cultura empresarial necesitaba un giro radical en la forma



20

de pensar y de proceder de los ejecutivos, que hasta ese momento se habian
mostrado tan renuentes al cambio.

De tal manera, que lo considerado tradicional basado en que la misma
empresa no tenia 0jos mas que para si misma, asignando su propio criterio y
sobre todo en donde el director no es mas que otro gestor, quedd atras para dar
cabida a un nuevo enfoque, en donde el cliente también es reconocido; no sélo
como potencial sino tratando de crear una lealtad. Para ello, la organizacién debe
de ir adaptando las caracteristicas del producto o servicio en funcion de lo que
espera el consumidor. También una de las cosas mas importantes es que los

directivos ya no son considerados como gestor sino también como un lider.

También significd que los propios consumidores hicieran mas fuerte su
poder de decision y también de participacidbn aunque externa no menos importante
en las decisiones de las empresas. En esta década, el mercado estaba saturado

de productos en donde el consumidor era la menor preocupacion.

De la misma manera, esta evolucién hizo que las empresas cambiaran el
enfoque en el que basaban su establecimiento de metas y mejor orientar a éstas
altimas al cumplimiento de las expectativas del cliente, asi como despertar en él
nuevas necesidades que a lo mejor no se habia planteado. Otro punto importante
fue el establecimiento de medidas y objetivos que buscaran que la relacion con el
consumidor no se termine en el momento en que se entrega el producto y éste

termina en manos del cliente.

Es asi pues, como el término de calidad pasa a ser una aspiracion
empresarial dirigida a la busqueda constante de la excelencia y que ademas
integra todas las actividades en cualquier organizacion y no solo se estanca en las
condiciones finales del producto.
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2.1.3 Concepto de gestion de calidad.

Los términos gestion y calidad antiguamente distantes, hoy en dia son
ampliamente utilizados por aquellos conocedores que buscan constantemente
modelos que sirvan para formar empresas de éxito. Por lo tanto, es correcto decir
que estos conceptos se han unido para formar una nueva conceptualizacion de lo
que deberian ser las funciones relativas a mas que la supervivencia empresarial,
una forma de trabajo en donde la inspeccidon no pierde importancia sino que en
conjugaciéon con la gestién, convergeran en una férmula para la eficacia

empresarial.

Si bien ya se ha establecido el concepto de calidad, ahora es pertinente
hacerlo con el concepto de gestion, el cual se define como “hacer diligencias

conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera™?.

De tal manera que la gestion de calidad se define como “los caminos
mediante los cuales se consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de
gestion, que es como traducimos el término inglés <<management>>, que alude a

direccién, gobierno y coordinacion de actividades™?.

En otras palabras, consiste en el trazo del curso a seguir por parte de la
direccion para la planificacion e implementacién de programas, asi como el control
de los resultados obtenidos y procurar orientar todos sus esfuerzos a la mejora
continua. Esto dltimo no se logra sin establecer con anterioridad los objetivos en
materia de calidad, para posteriormente revisar que los productos o servicios

hayan sido hechos conforme a tales objetivos. Sin embargo, hay que tener claro

12 Roluy Antonio, Diccionario Porriia de la Lengua Espafiola, 472 edicién, México, Editorial Porria,
2002, pagina 557.
13 Udaondo Duran, Miguel, Gestion de Calidad, 12 Edicién, Espafia, Diaz de Santos, 1992, pagina 5
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que la gerencia no puede exigir grandes resultados sin proporcionar todas las
herramientas necesarias para conseguirlas.

Otro aspecto importante, es que los gestores de la calidad tienen que vigilar
y evaluar continuamente que se logre alcanzar la calidad deseada. Es decir, todo
es parte de un proceso continuo y dinamico pero sobretodo adaptable a lo que el
mercado vaya dictando, ya que es éste es el que ultimadamente dira cuél sera el

futuro que presagiara a la empresa.

2.1.3.1 Los enfoques mas importantes.

2.1.3.1.1 Trascendente.

Desde tiempos muy antiguos el término calidad esta directamente asociado
con la excelencia, de tal manera que es imposible conceptualizarla pues se refiere
a una amplia gama de conceptos, que pueden ser tanto los articulos, procesos,
organizaciones, etc. Este enfoque busca la generacion de un sentimiento de
compromiso que se traduce en una cultura reinante entre todos los trabajadores,
para que con el uso de las mejores herramientas, procedimientos y sobretodo un
lider encargado de gestionar el correcto funcionamiento de todos los engranes que

conforman a una empresa, se puede lograr dicha excelencia.

Otro aspecto importante acerca de este enfoque, es que el individuo que
evalia la calidad, en realidad hace uso de la informacion procedente de
experiencias anteriores, de tal manera que hablar del enfoque trascendente es
forjar algo completamente subjetivo basado en el reforzamiento de lo que ya se

habia asimilado.
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2.1.3.1.2 Producto.

En este caso, este enfoque se establece como una variable bastante
precisa y medible, pues la omisién de la calidad se ve reflejada en la falta de
cualidades de un producto respecto de otro. Es un enfoque en donde la opinién
del consumidor es dejada a un lado para darle cabida exclusivamente a las
caracteristicas reales del producto, sosteniendo que la calidad se logra con el

producto.

2.1.3.1.3 Cliente.

La calidad en este enfoque se refiere basicamente a lo que los usuarios
gusten o necesiten, de tal manera que cumplan ampliamente sus expectativas. La
teoria marca que los consumidores tienen gustos, preferencias y necesidades
diferentes, de tal manera que para poder cumplirlas es necesario segmentar el
mercado en grupos pequefios mas homogéneos y que el producto cumpla con los
requerimientos propios de ese segmento, ya que es muy dificil abarcar a la
totalidad de individuos que abarcan un mercado. En otras palabras, este enfoque
también es altamente subjetivo pues depende del cliente y por o tanto de lo que él

perciba.

2.1.3.1.4 Produccion.

Para esta perspectiva es fundamental contar desde un principio con una
estrategia de fabricacidén, en donde a los procesos productivos se les pone el
mayor énfasis puesto que el objetivo de este enfoque es procurar que se
minimicen al maximo las desviaciones de las especificaciones del disefio del
producto. Las especificaciones se definen como “los objetivos y tolerancias que

determinan los disefiadores de productos y servicios; las tolerancias se
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especifican porque los disefiadores reconocen que es imposible alcanzar los

objetivos en todo momento de la manufactura™*.

2.1.4 Principios de la gestion de calidad.

2.1.4.1 Gesti6én enfocada al cliente.

Es mas que una realidad que la parte central de una organizacion son los
clientes porque en la medida en que cumplan y superen actuales asi como futuras
necesidades y expectativas, la empresa puede augurarse un futuro sélido. Sin
embargo, no hay que dejarse llevar por la clasica nocion de cliente, la cual
consiste en soélo considerar a aquellas personas que compran un producto o
servicio aunque en verdad también se deben de incluir a las partes interesadas,
las cuales se definen como “las personas con un interés o0 grupos con un interés

compartido en el éxito de una organizacion™.

Este enfoque requiere canalizar energia en la completa satisfaccion del
cliente, asi como el entendimiento de que el beneficio econdmico es el resultado
del primer punto; es decir, la rentabilidad no deberia de constituir la razon de ser
de la empresa puesto que lo que se busca es un beneficio externo (con la
satisfaccion de mas clientes) para que redunde en uno interno y de esta manera

continuar con el ciclo, en donde las necesidades se convierten en complacencias.

Por otro lado, se trata de cambiar paradigmas, es decir dejar de pensar que
sélo los directivos y los empleados directamente relacionados con las ventas son
los que se involucran con el cliente. De tal manera que todos los involucrados se

preguntes a si mismos que si ellos fueran los que buscaran el producto o servicio

14 Evans James R. Administracién y Control de Calidad, 72 Edicién, México, Cengage Learning
Editores, 2008, pagina 14.

!5 Freire Santos José Luis, La Nueva 1SO 9000:2000. 32 Edicion, Espafia, Fundacion
CONFEMETAL, 2003, Pagina 79.
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ofrecido por su organizacién, qué es lo que les gustaria. Poco a poco el esquema
firme va adquiriendo mayor flexibilidad en la medida en que se traduzcan los

requerimientos de los clientes.

Este principio se ve reflejado en las siguientes clausulas de la norma ISO
9001:2008

Establecimiento del

compromiso
Responsabilidad de la Enfoque hacia el cliente
direccion Politica de Calidad
Gestion enfocada hacia Responsabilidad,
el cliente autoridad y comunicacién

Realizacion del . _
Relacién con el cliente

producto
Medicion, analisis y Seguimiento y medicion
mejora Mejora

2.1.4.2 Liderazgo.

Es muy comun que de acuerdo al esquema tradicional de gestion, los altos
mandos se encuentren de pronto ante una linea muy difusa que separa el papel
de un lider con el papel de un directivo. Mientras que el primero se caracteriza por
ser mas activo con inclinaciones claras hacia la creatividad, el segundo es
considerado como reactivo y por ende mayor enfocados a dar solucién o

respuesta a las ideas que se presentan.

Sin embargo, a pesar de lo que se piensa, estos dos personajes no tienen
por qué ser antagonicos, sino que mas bien, la norma de certificacion, lo que

busca es que se complementen, puesto que los gestores de los recursos
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pertenecientes a la organizacién podran conseguir de esta manera, resultados no

solamente de caracter estratégico sino también aspectos que involucren el trabajo

en equipo o inclusive los individuales, superando las expectativas; pero para ello el

gestor debe tener el compromiso y sobretodo la humildad como para aceptar que

las competencias propias de un directivo y de un lider, se fusionen en un solo

modelo a seguir.

Dirigir

Liderar

La organizacion es la que lo normaliza y
le da estructura

Se da gracias a la huella e influencia

que practica en los demés

Se enfoca en los cliente externos que
tienen la capacidad monetaria como

para dar resultados econémicos

También esté orientado a los resultados
pero no solamente econémicos puesto
gue considera tanto a los clientes
externos asi como a los internos, de tal
manera que también traera

retribuciones de caracter social

Sigue a las reglas y por lo tanto también

a los procedimientos

Tiene una visibn en mente en donde el
proyecto es resultado del esfuerzo

compartido

Enfocado en las tacticas

Enfocado a las estrategias

Vision a corto plazo

Vision a medio y largo plazo

Conocimientos tecnoldgicos sobre el

como de la operacion de las cosas

Conocimientos filoséficos orientados a

conocer el por qué

Se pone delante de todos solo para

conducir

Se pone delante de todos pero para

mostrar el camino y guiarlos

Organiza y gestiona los recursos

disponibles

Crea un compromiso mas alla de la
organizacion para elevarlo al plano
emocional a través de la motivacion
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Se encargan de la resolucion de los Se encargan de encontrar los
problemas problemas potenciales
Rol que es impuesto Rol otorgado

Indudablemente el interés por el liderazgo se da porque algunos
pensadores a finales de la década de los 70’s consideraban de manera intrépida
(para la época) que la efectividad de esta caracteristica marcaba la pauta para
convertir el hacer diario de las organizaciones en un éxito. Para ello, la influencia

de un lider se da gracias a la combinacion e integracion de 3 componentes claves:

a) “La individualidad del lider, con su propia personalidad, habilidades,

conocimientos y experiencia.

b) Las peculiaridades de los seguidores, con sus caracteristicas de

personalidad, habilidades, actitudes, conocimientos, etc.

c) El contexto de la situacion actual, es decir, las tareas de llevar a cabo y las

condiciones reales del aqui y ahora”.*®

De tal manera que un individuo al convertirse en lider todas sus ideas y
acciones tienden a ser encausadas a lograr objetivos compartidos, en donde no
existe un “yo” sino un “nosotros” puesto que sin imponer 6rdenes obtiene el apoyo
de los demas ya que el compromiso y no la sumision son las principales cartas a
usar. Un lider definitivamente actla a través del ejemplo y es asi como obtiene su

credibilidad que sirve para que los demas le sigan.

Para el sistema de gestion de calidad que la norma ISO 9001:2008 la activa

participacion de los lideres es imprescindible para su implementacion, debido a

'8 palomo Vadillo Maria Teresa, Liderazgo y motivacién de equipos de trabajo,102 Edicién,
Espafia, ESIC Editorial, 2010, pagina 23.
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gue no sélo deben de instaurar un medio que favorezca a la organizacién para que
se brinden productos o servicios de calidad, sino que también apoyan al
crecimiento y progreso de la entidad. El liderazgo usado debe de estar orientado a
la participacion, es decir, a que no exista un solo lider puesto lo que se busca es
que exista una cadena de lideres que hagan que sus caracteristicas especiales
tengan un efecto multiplicador y se esparza al resto de los niveles que comprender
a la organizacion.

Este principio se ve reflejado en las siguientes clausulas de la norma ISO
9001:2008

Establecimiento del

compromiso
- Politica de Calidad
Responsabilidad de la I
_ » Planificacion
_ direccion _
Liderazgo Responsabilidad,

autoridad y comunicacién

Revision por la direccién

Administracion de o
Provision de recursos
recursos

2.1.4.3 Participacion del personal.

En todos niveles de la organizacion, las personas son el nucleo por lo que
su continuo desarrollo permite que todas sus destrezas sean utilizadas a favor de
la entidad. El interés y la completo el involucramiento en el trabajo constituyen la
clave para el cumplimiento de las expectativas, lo que significa que mientras las
tareas sean ejecutadas con interés se obtendran mejores resultados y si cada una

de las habilidades personales se fomentan mediante actividades en grupo, la
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suma de estas capacidades se veran reflejadas en los resultados. Definitivamente

estos resultados se dan gracias a:

a)

b)

d)

La motivacidon: Que gracias a las fuerzas energéticas que se dan tanto en la
empresa como en el mismo individuo ayudan a que éste busque
constantemente a mejorar sus resultados y el nivel de integracion con la

misma organizacion.

Innovacion y creatividad: Es decir, que los empleados busquen tomar
iniciativa en su tarea y con ayuda de los canales de comunicacion
apropiados, se pueden generar buenas ideas originadas por la misma

experiencia del individuo.

Responsabilidad de actos: Implica que cada quién actla por si mismos, ya
sea con resultados positivos 0 negativos. En el caso de que las acciones
hayan afectado de manera negativa, el objetivo es que el responsable
asuma la culpa y que ademas busque de manera inmediata soluciones que
subsanen la falta. Para ello, una comunicacion solida y sincera es necesaria
puesto que facilitara la obligacion de cumplir con las necesidades y
expectativas de la labor dentro del proceso, poniendo todo de su parte para

que la tarea sea realizada con éxito.

Deseo de participar en la mejora continua: Este punto va muy de la mano
con los dos anteriores, de modo de que los miembros sientan la necesidad
de participar y contribuir a la mejora continua gracias a la consciencia
creada en ellos asi como la motivacidén para su participacion, de tal manera

que en el propio sistema se vuelva dinamico.

Entendimiento del papel dentro de la empresa: Todos los integrantes al

estar motivados y de alguna manera se reconocidos no por hacer su tarea
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sino por los buenos resultados, sienten mas alla de la mera obligacion la
necesidad de su contribucion para que el gran engrane que es la empresa

funcione de manera fluida.

Identificacion de los frenos de rendimiento: Como efecto de la implicacion,
el personal esta en toda la capacidad como para autoevaluarse, e intentar
optimizar aquellos puntos de su desempefio que no son del todo

satisfactorios.

Intercambio libre de conocimientos y experiencia: Desafortunadamente
existen muchos trabajadores que en vez de verse como parte de un equipo,
sienten que sus ideas no tienen por qué compartirse, cuando en realidad el
flujo de informacién a través de los miembros es fundamental para la

calidad.

Es importante mencionar que desde el director hasta la persona que ocupa

el dltimo lugar de la organizacion, debe de estar involucrado puesto que a

diferencia de lo que se pueda creer, en una entidad no existe actividad que quede

fuera el marco de la calidad, nada se esconde, todo contribuye a la materia.

El principio se ve reflejado en las siguientes clausulas de la norma 1SO

9001:2008

Participacién del

personal

Responsabilidad de la

direccion

Responsabilidad,

autoridad y comunicacion

Administracion de

recursos

Recursos Humanos

Infraestructura

Ambiente de trabajo




31

2.1.4.4 Enfoque basado en procesos.

“Todo conjunto de actividades, que utilizan recursos para transformar
elementos de entrada en resultados puede considerarse un proceso.””’Es decir
que un resultado deseado se logra de manera mas eficiente cuando las
actividades y los recursos necesarios para las mismas, se gestionan como un
proceso, de tal manera que a la sistematizacion utilizada para no solo identificar
sino también para respaldar a través de documentos los procesos de una

organizacion, es como después se evalla su eficiencia y eficacia.

La identificacion de cada uno de los procesos involucrados en la
organizacion, y sobre todo de las interrelaciones existentes entre los mismos es
cuando se puede decir que existe un enfoque basado en procesos. La

metodologia para su aplicacion consta de los siguientes pasos:

a) ldentificar cuales son las actividades requeridas para cumplir con el
resultado que se pretende alcanzar: Consiste en definir los procesos que
forman parte de la estructura de la empresa, ademas de las interrelaciones
entre los mismos asi como su tipo, categoria y la prioridad que tenga. De tal
manera que los procesos que ya estan instaurados en la organizacion, se
revisen para ver si son apropiados y buscar la manera de gestionarlos
apropiadamente puesto que de otro modo si resultan obsoletos, no tiene

sentido mantenerlos.

Para esta identificacion es necesario hacer uso de un andlisis asi como de
un esfuerzo conjunto de varias disciplinas pertenecientes a las actividades

para analizar el impacto o influencia de las estrategias tomadas, objetivos y

7 Lépez Rey Susana, Implantacion de un Sistema de Calidad: Los diferentes Sistemas de Calidad
existentes en la organizacion, 12 Edicion, Espafia, Ideaspropias Editorial, 2006, pagina 39.
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resultados. Se pueden utilizar técnicas como la de lluvia de ideas asi como

dinamicas de equipos de trabajo.

La manera mas distintiva para reflejar los procesos y la manera en que
interactian, es a través del uso de mapas de procesos, pues facilita su
interpretacion, siempre y cuando haya un equilibrio entre la informacién

contenida y el grado de representatividad.

Descripcion de cada uno de los procesos: El mapa de procesos proporciona
una vision completa de los mismos mas no la forma en que son por dentro,
por lo que una descripcion aparte de estos procesos tiene la finalidad de

establecer criterios y métodos para el cumplimiento y control de los mismos.

Lo anterior involucra que hay que centrarse en las actividades, asi como en
las caracteristicas implicitas en las mismas que permitan su control y

gestion.

El seguimiento y medicion para conocer los resultados obtenidos; asi como
el andlisis de la capacidad de dichas actividades: Es importante para
determinar la proporcién en que se estdn consiguiendo los resultados
esperados y hacia donde se deben orientar los esfuerzos para la mejora.
De tal manera que la existencia de indicadores sirven para determinar el
marco referencial para medir tanto la capacidad y la eficiencia del proceso,

asi como todo lo que se necesite para poder orientarlos hacia el objetivo.

“Los conceptos basicos para poder dar el seguimiento y medicion son:

Indicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucién de un proceso o de una actividad. Se debe identificar, seleccionar
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y formular adecuadamente los indicadores o el paquete de indicadores que
serviran para evaluar el proceso y ejercer control.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, un sistema 0 un proceso para

realizar un producto o servicio.

Eficacia: Extension en que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados™ 2.

d) La mejora de procesos basandose en el punto anterior: Es basicamente que
después de que se tienen todos los datos producto de lo que antecede, hay
que analizarlos para saber cuales son los procesos que no lograron
alcanzar los resultados que ya se estaban esperando asi como aquellos en
donde a pesar de que si se alcanzaron, existen aspectos que todavia se
pueden mejorar, es decir que se “traduce en un aumento de su capacidad
para cumplir los requisitos establecidos, y por tanto, en un aumento de su

eficacia y eficiencia.”*

El principio se ve reflejado en las siguientes clausulas de la norma ISO
9001:2008

18 Arce Minor, Gesti6n Basada en Procesos,
http://www.grupokaizen.com/sig/Gestion_basada_en_procesos.pdf, pagina 5-6.
9 |bidem #7.
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Sistema de Gestion de o
_ Requisitos generales
Enfoque basado en Calidad
procesos Realizacioén de los Planificacion de la
productos y/o servicios realizacion del producto

2.1.4.5 Enfoque de sistema para la gestion.

Hablar de un sistema es practicamente referirse al conjunto de procesos
que se relacionan entre si, de tal manera que su gestion permita controlar y dirigir
a la organizacion al éxito en cuanto a la implementacién de la calidad para ser
competente y sostenible. Es decir, que un sistema no esta solo sino que interactia
y se ayuda de los otros de manera obligada a diferencia del enfoque tradicionalista
gue insiste en mantener las cosas de manera separada cuando en realidad todo

se entrelaza.

Para su funcionamiento son necesarios cuatro elementos basicos que se

describen a continuacion:

a) Entradas: Son aquellos elementos que entrar al sistema para cumplir con la
mision establecida.

b) Procesamiento: Es la transformacion de lo que entro.
c) Salida: Se refiere al resultado final.

d) Retroalimentacion: Es un mecanismo de retorno del sistema cuya funcion
es comparar la salida con un criterio establecido para que de esta manera
se controle éste Ultimo y asi poder ubicarlo dentro de lo considerado como
estandar.
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Otros conceptos importantes que sirven para identificar la clase de sistema

que se esta implementando son:

a)

b)

La homeostasis: Es una caracteristica de un sistema que permite definir el
nivel de respuesta y de adaptacion del mismo dependiendo del contexto; es
decir que se esta hablando el nivel de adaptacion permanente del sistema
para que pueda perdurar a pesar del transcurso del tiempo. De esta manera
es correcto decir que si el sistema de gestidon es homeostatico entonces se

esta ante uno que se transforma, evoluciona.
La Entropia: Es también una cualidad atribuida a un sistema que con el
pasar del transcurso del tiempo, presenta signos de desgaste vy

eventualmente desaparecen.

Lo que se busca con este principio es que la organizacién no piense que ya

porque implementaron un sistema para la gestion de calidad asi va a permanecer

por el resto de vida de la entidad, al contrario, un sistema requiere de procesos de

revision y relaboracion. Sin embargo, esto requiere inversiones tanto de energia,

recursos e informacion, situacién que parece engorrosa pero que los resultados a

largo plazo valen la pena.

Graficamente un sistema se presenta de la siguiente manera:
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RETROALIMENTACION

ENTRADA PROCESAMIENTO

RETROALIMENTACION

La idea de la integracion del sistema es que sea Unica para cada
organizacion, sin embargo no debe dejarse a un lado los requisitos especificos de
calidad que se extiende a todos los niveles jerarquicos, en vez de tratar de aplicar
criterios diferentes e independientes a cada departamento anulando la sincronia.

El principio se ve reflejado en las siguientes clausulas de la norma ISO
9001:2008

Requisitos generales

Enfoque de sistema Sistema de Gestion de -
» _ Requisitos de
para la gestion Calidad y
documentacion
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2.1.4.6 Mejora continua.

Para poder sobrevivir en este mercado cada vez mas voraz, la mejora
continua es fundamental, aungque existan ocasiones en que se llegue a pensar que
se ha alcanzado un nivel que no tiene lugar a mejora. Esto es sintoma de que la
ceguera de aquellos que dirigen la organizacién no les permite experimentar el
mundo cambiante en el que se encuentran, quedandose rezagados del resto, por

lo que la mejora continua se cataloga como una necesidad para la sostenibilidad.

Existen tres niveles para la consideracidén de este principio.

a) En el producto o servicio ofertado para una mejor adecuacion a las

necesidades o preferencias que van presentado los clientes.

b) En los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad.

c) En el desempefio del sistema.

Por otro lado, existen beneficios al aplicar el principio de mejora continua

tales como:

a) Ventajas competitivas al mejorar las capacidades organizativas.

b) Una flexibilidad que va a permitir adaptarse mejor a las oportunidades que

se presenten.

Este principio se ve de manera més detallada en las siguientes clausulas de

la norma:
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Generalidades y

planificacion

) ) Medicion, analisis y Seguimiento y medicion
Mejora Continua

mejora Control de producto no
conforme

Mejora

2.1.4.7 Enfoque basado en hechos para la toma de de cisiones.

Las decisiones que son hechas con base en intuiciones asi como en
suposiciones tienen implicitamente un elevado riesgo, puesto que no es nada
sabio agregarle incertidumbre al acto mismo de decidir que de por si es muy
arriesgado. Es por eso que las organizaciones al contar con un sistema basado en
generar informacion relevante y util, que al ser procesada permite llegar a
conclusiones acerca de la situacion real tanto de ella como del entorno en el que

se desenvuelve.

Para todas las actividades que se desarrollan en la organizacion, se
necesitan recursos para cumplir con los objetivos. Estos objetivos solamente van a
ser alcanzados si desde un principio se conoce la situacion con la que se
comienza y para ello es necesario contar con indicadores posibles de medir para
la determinacién del logro de las metas planteadas; es decir que las decisiones
deben basarse en datos confiables y sobretodo representativos, producto de la
informacion recabada.

Este principio implica aspectos como el aseguramiento de que los datos
sean precisos, el acceso a esos datos a las personas correspondientes, el analisis

objetivo de los mismos.
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En esta era de informacion, las empresas no pueden darse el lujo de
desaprovechar lo que ésta tiene por evidenciar, puesto que hay una relacion

sumamente estrecha entre lo la informacion muestra y las decisiones a tomar.

El principio se especifica en la siguiente clausula de la norma:

Enfoque basado en oL .
Medicion, analisis y o
hechos para la toma de ) Analisis de datos
o mejora
decisiones

2.1.4.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el p  roveedor.

Tanto la organizacion como el proveedor son mutuamente dependientes y
si se ayudan atendiendo las necesidades de la otra parte, el beneficio reciproco se
optimiza. De tal manera que se establezcan relaciones con un equilibrio entre las
exigencias que tiene la organizacion a corto plazo con consideraciones de largo

plazo, en donde la fusion de experiencia es vital entre ambos.

También es importante mencionar que al compartir informacion ayuda a
establecer un desarrollo conjunto en cuanto a actividades de mejora y si ademas
la organizacion inspira, motiva y reconoce éstas actividades en los proveedores
habra una mayor flexibilidad y velocidad en ellos en cuanto a los cambios que se

den en el mercado y por lo tanto en las necesidades de la empresa como cliente.

Este principio se presenta en:

Relaciones mutuamente o
o Realizacion de los
beneficiosas con el o Compras
productos y/o servicios
proveedor
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2.2 La norma 9001:2008.

2.2.1 Surgimiento de la norma ISO 9000.

Ante el impulso del comercio internacional se hizo mas que evidente, que la
sociedad en general estaba frente a la necesidad de contar con una serie de
normas de calidad que hicieran mas comoda y realizable la relacion entre los
proveedores y los clientes. La Organizacion Internacional de Estandarizacion
(International Organization for Standarization) fue la encargada de realizar en su
sede de Ginebra la serie de normas que inspiradas en el término griego “ISO”
(cuyo significado es “igual”), les permitieran “establecer comparaciones entre

compafifas en igual de condiciones”.?

Esta organizacion ha sido la encargada de desarrollar y publicar
estandares, los cuales pueden ser adoptados de manera voluntaria, entendiendo
gue una vez incorporados, la empresa agrega un valor a lo que tenga que ofrecer.
También es importante mencionar que esta Organizacion, ha jugado un papel muy
significativo en la fomentacion de la idea de que las préacticas gerenciales,

productivas, etc., pueden instituirse dentro de la empresa.

Ahora bien, con la aparicion de estas normas, es mas frecuente que los
empresarios busquen implementar un sistema de gestion basadas en estas
regulaciones que se han convertido en un referente de excelencia y que
definitivamente facilitan el intercambio comercial pues hacen que se estandaricen
los requisitos de los productos y servicios sin importar su lugar de procedencia,
siempre y cuando sean cumplidos por clientes y proveedores y asi tener un mejor
entendimiento de lo que quieren, desean y sobre todo la forma en que deberian de

ser las cosas.

2 Summer Donna, Administracion de la Calidad,12 Edicién, México, Pearson Educacion, 2006,
pagina 35.
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La norma ISO 9000 surgi6 a finales de la década de los 70’s cuando

representantes de diferentes paises, se reunieron y decidieron crear un bosquejo

gue permitiera evaluar los sistemas de calidad instaurados en las organizaciones.

Por ello la familia de normas pertenecientes a la ISO 9000 se puede aplicar en

cualquier tipo de empresa, ya sea que se dedique a la manufactura o a la

prestacion de servicios.

La norma ISO 9000 esta conformada por tres areas principales:

a)

b)

ISO 9000:2000, Sistema de administracion de la calidad: Principios y
vocabulario, que se refiere basicamente al vocabulario empleado en las
demas normas y que es necesario conocer para el entendimiento de las

mismas.

ISO 9001:2000, Sistema de administracion de la calidad:
Requerimientos, hace referencia a todos aquellos requisitos necesarios
que debe de cumplir la organizacion para satisfacer al cliente y por lo

tanto para obtener la certificacion.

ISO 9004:2000, Sistemas de administracion de la calidad: Directrices
para la mejora del desempefio, que proporciona el camino a seguir para
aquellas compariias que estén interesadas en superar a lo establecido
en la norma 1SO 9001:2000, de tal manera sus objetivos no solo estan
enfocados al cumplimiento de los requisitos sino que también estan en
la busqueda de mejorar el desempefio. Esta norma tampoco ofrece la

posibilidad de certificacion puesto que no es obligatoria.
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2.2.2 Actualizacion de la norma ISO 9001:2000 ala 9001:2008

Esta nueva version del 2008, no deja a un lado los procesos, puesto que la
instauracion del Sistema de Gestion de Calidad, estd basado en ellos; de tal
manera que le permitan a la organizacion que sus diversas tareas fluyan de

manera articulada y sistematica.

Basicamente, se trataron cambios que no tuvieran que ver con el fondo sino
con la forma de la norma. Es decir, que se agregaron y/o eliminaron textos que no
modifican la estructura natural de la version anterior, sino que simplemente se

tratd de mejorar la claridad, eliminando la ambigledad.

La adopcidon de esta nueva version 1SO 9001:2008 continda siendo “una
decisibn estratégica de la empresa, cuyo disefio e implementacién esté
influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los servicios
suministrados, los procesos, empleados ademas del tamafio y la estructura de la

empresa”?.

2.2.3 Fundamentos.

2.2.3.1 Sistema de gestion de calidad.

No importa el tamafio de las organizaciones, todas se enfrentan a una
realidad desafiante consistente en aumentar de manera sistematica su
rentabilidad, calidad, tecnologia, etc. Ante estas presiones, el disefio e
implementacion de un método que ayude enormemente a centrar y organizar

procesos adecuados para el desarrollo de su actividad, en donde la intuicién no es

2121 pontalvo, José Tomas, La gestion de la calidad en los servicios ISO 9001:2008, 1°edicion,

Espafia, Eumed- Universidad de Malaga, 2010, pagina 16.
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que sea dejada a un lado por completo sino que se complementa con datos y

hechos objetivos que permiten que la toma de decisiones esté mejor orientada.

a)

b)

d)

e)

f)

9)

Los beneficios de la implementacion de un Sistema son:

El aseguramiento de la calidad en productos y servicios.

No es necesario esperar hasta que se tenga el producto terminado para
poder revisar durante su proceso que las caracteristicas cumplan con los
requisitos del cliente.

La organizacion deja de manifiesto que tiene la capacidad suficiente como
para ofrecer productos y servicios que son coherentes entre los requisitos
del consumidor y los reglamentarios.

Obviamente la satisfaccion del cliente se ve aumentada.

Existe una correccién de no conformidades.

Existe un aumento de la conciencia entre los miembros de la empresa

acerca de las actividades correctivas y preventivas.
La responsabilidad también se ve mejorada puesto que con la delimitacion
de tareas y por lo tanto de autoridad, cada quien sabe lo que tiene que

hacer y por lo tanto disminuiran los conflictos entre los mismos empleados.

En cuanto a los beneficios externos se pueden citar los siguientes:



a) La empresa se va a mantener en el mercado puesto que demuestra que
tiene el compromiso suficiente como para cambiar radicalmente la forma

mondtona de trabajo con tal de satisfacer al cliente.

b) Apertura a nuevas oportunidades de mercado.

c) El cliente se va a encontrar sumamente satisfecho al conocer que a pesar
de que se presenten errores o defectos, la empresa esta en la mejor
disposicion para tomar cartas en el asunto mediante la aplicacion de

medidas correctivas y preventivas.

d) Laimagen de la organizacion se va a ver mejorada.

e) Las quejas se van a reducir porque constantemente hay actividades de
revision y supervision para evitar que no se cumplan con los requisitos del

consumidor.

La cuestion es que la empresa debe mejorar de manera exponencial su
capacidad para descubrir de manera completamente honesta cudles son sus
puntos fuertes, débiles y sobretodo determinar sus oportunidades de mejora.

Como todo sistema, existen fases para su implementacion, las cuales son:
a) Andlisis y diagnostico: que es revisar la situacion actual de los procesos que
se llevan a cabo dentro de la organizacion y determinar si existen algunos

que se puedan suprimir, modificar o inclusive adicionar.

b) Desarrollo: consiste en redactar propuestas que responden a la necesidad

de subsanar las deficiencias encontradas.
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c) Conclusion: es elaborar el manual de calidad que guiard el hacer de todos
los procedimientos de la organizacion.

d) Seguimiento: consiste en revisar constantemente los aspectos puestos en
el manual de calidad para mantenerlo siempre actualizado segun se vayan
presentado nuevos acontecimientos.

2.2.3.1.1 Requisitos generales.

El hecho de que la organizacion decida establecer un Sistema de Gestion
de Calidad responde mas bien a una decision estratégica, para lo cual su disefio,
documentacion e implementacion deben estar en concordancia con las
caracteristicas, objetivos y también necesidades de la empresa. Por ello, es l6gico
pensar que antes de siquiera pensar en un Sistema de este tipo es necesario:

a) Conocer cuales son las necesidades, gustos y expectativas del cliente.

b) Determinar una politica y objetivos de calidad que guien el camino de la

organizacion.

c) Establecer los procesos y responsabilidades para lograr los objetivos
anteriores.

d) Proporcionar los recursos necesarios.

e) Fijar métodos para medir la eficacia de los procesos.

f) Aplicar un proceso que permita la mejora continua.
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En cuanto a los procesos, la norma es muy especifica al exigir a la

organizacion que:

a) ldentifique la manera en que se interrelacionan los procesos.

b) Establecer criterios que permitan asegurarse que la operacion y control de

los mismos para que continden siendo eficaces.

c) Igualmente requiere que haya la disponibilidad de recursos e informacion

para apoyar tanto la operacién como el seguimiento.

d) Realizar seguimiento, medicion y andlisis para evaluar los resultados
obtenidos por tales procesos y determinar qué tipo de acciones se pueden

tomar para la mejora continua de los mismos.

2.2.3.1.2 Requisitos de documentacion.

La documentacién es basica para la implementacion de un Sistema de
gestion de Calidad porque ademas de que permite comunicar la intencion y
coherencia de las acciones, también sirve como evidencia objetiva acerca de lo

que se realiz6 o se pretende hacer. Debe incluir:

a) La declaracién de la politica de calidad y de los objetivos de la misma.

b) Un manual de calidad que proporciona a simple vista informacion
correspondiente al Sistema de Gestidon de Calidad, tal como: el alcance, los
procedimientos documentados y la descripcién de la relacién entre los
mismos. De la misma forma, también puede incluir una descripcion de cada
una de las actividades de la organizacion, las caracteristicas principales del

sistema, declaraciones de los directivos en cuanto a su compromiso con la
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calidad, descripcion de la organizacion en cuanto a jerarquias, definiciones
de términos y por ultimo la manera en que funcionan los documentos que

soportan todos los procesos.

c) Procedimientos documentados tales como: el control de documentos,
control de registros de calidad, auditorias internas, acciones preventivas y

correctivas.

El uso de la documentacion debe ser cuidadoso puesto que hay que
asegurarse de que los que estan implementados no signifiguen nada mas en otra
carga de trabajo, sino que realmente funcionen para el proposito para el cual
fueron disefiados, de la misma manera los cambios que se realizan en ellos deben

de responder a las deficiencias encontradas en los mismos.

También es importante para el control de los documentos, establecer por
cuanto tiempo se van a conservar, en donde se van a colocar y como se van a
eliminar. De nada sirve tener documentos que proporcionen informacién util si se
van a encontrar regados en diferentes estaciones de trabajo, guardados bajo
carpetas variadas y cuando se necesiten va a ser un problema encontrarlos. Es
mejor tener un buen lugar para ello, de tal manera que cuando se requieran, estén

a la mano y sirvan oportunamente para su consulta.

El archivo de los registros se puede realizar ya sea de manera fisica o
electronica. El almacenamiento juega un papel importante puesto que lo que se
busca es reducir al minimo el deterioro o el riesgo de pérdida. También hay que
determinar que personas son las que van a tener acceso, respondiendo a las

jerarquias establecidas dentro de la organizacion.



48

2.2.3.2 Responsabilidad de la direccion.

La alta direccion debe de estar conformada por lideres que perfeccionen en
términos generales el desempefio que tienen los trabajadores con sus maquinas,
refiiendose a empresas manufactureras, 6 bien, de los empleados que no
manejan productos fisicos sino que se encargan en todo momento de mantener un
contacto directo con el cliente, haciendo que dejen a un lado la perspectiva

negativa del trabajo y se sientan orgullosos del mismo.

La responsabilidad de la alta direccién no sélo se trata de encontrar todos
los aspectos perjudiciales del sistema que opera en la organizacion, sino también
busca procurar ayudar a que el trabajo sea hecho con el menor esfuerzo, siempre
y cuando se le de un valor primordial a los clientes. De tal manera que alienar

estos aspectos en metas y objetivos resulte fluido, asi como coherente.

Es una seccion que aborda la manera en que se afecta la interpretacion de
la informacién acerca del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad, asi
como la forma en que la direccion establece sus politicas concernientes a la
calidad, como es su planificacion y el establecimiento de sus objetivos para poder
ser traducidos a los requerimientos que tenga el cliente.

2.2.3.2.1 Compromiso de la direccion.

A través del liderazgo, las acciones de la direccion asi como el completo
apoyo de la misma es que depende el éxito de la implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad y la falta de estas caracteristicas podria conducir al fracaso

del mismo. Es por eso que se busca que esta seccion de la empresa se “involucre



49

con el disefio, desarrollo e implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, y se

n22

comprometa a establecer un sistema de mejora continua para su eficacia™”.

Para lograr lo anterior, existen una serie de medidas que deben ser

ejecutados por los miembros de la alta direccion, tales como:

a)

b)

d)

Hacerles saber al resto de la organizacién, de la gran importancia que

tienen para todos ellos lograr satisfacer los requisitos del cliente.

No basta con decir al viento lo que se pretende lograr, sino que hay que
evaluar la posibilidad del establecimiento de una politica como tal, en

materia de calidad.

La direccion no solo esta para planear e implementar, sino que también

debe de formar parte de una tarea de revision.

También es importante mencionar que la direccion no se puede poner a
exigir al resto de los involucrados en la organizacion, el cumplimiento de
todos los lineamientos de la politica de calidad, si no asegura que va a
existir la disponibilidad de todos aquellos recursos necesarios para

lograr tal fin.

2.2.3.2.2 Enfoque al cliente.

Tiene mucho que ver con el reforzamiento del compromiso de la alta

direccion con el conocimiento de lo que quiere el cliente. Es por eso que la horma

ISO 9001:2008 busca en todo momento que las actividades realizadas dentro de

2 Fermin Fraile, Fermin. Cémo hacer el manual de calidad segtn la nueva ISO 9001:2000, 52
Edicién, Espafia, FC Editorial, pagina 23.
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la empresa resulten en el aumento y/o cumplimiento de la satisfaccion del

consumidor.

Para ello, la creacion y fortalecimiento de una cultura organizacional ayuda
a estimular al personal a que esté en todo momento alerta de lo que requieren los
clientes. Sin embargo, para poder hacer esto factible, es fundamental que se
permanezca accesible a los consumidores y asi tener una perspectiva fresca de lo
que esperan. Para esto se puede hablar directamente con el cliente, realizar
estudios de mercado, conocer informes del sector asi como identificar

oportunidades de comercializacion especializada.

2.2.3.2.3 Politica de calidad.

Es una muestra del compromiso de la Direccion en la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad. Generalmente, el desarrollo en materia de calidad
viene muy bien acompafado con la politica de la organizacion, financiera, etc., de

tal manera que todas tengan coherencia y un sentido de integridad.

Esta politica de calidad es un documento que mas que ser aprendido debe
ser entendido en cada uno de los niveles que conforman a la organizacion, desde
el personal operario hasta los altos mandos. Es por eso que estos Ultimos deben
asegurarse de que la politica establecida sea apropiada para el tipo de empresa
que manejan y que refleje el compromiso de querer cumplir con todos los
requisitos del cliente asi como el deseo constante de mejorar, mediante la
adecuacion de la misma, puesto que se trata del nexo entre los factores que
conllevan al éxito (identificados por lo clientes) y las actividades cotidianas de los

empleados.

La politica de calidad, para la normatividad 1ISO 9001:2008, debe servir

como una pauta para revisar los objetivos de calidad. Estos objetivos deben
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establecerse de acuerdo con las funciones y niveles de la organizacion; de tal
manera que sean medibles y completamente coherentes con lo que dicta dicha

politica.

También es importante destacar la importancia que la alta direccion no
puede esperar mayor colaboracion de los empleados, si ellos mismos no ponen en
practica lo que establecieron. De esta manera, mas que una exigencia se va ha

convertir poco a poco y en una buena costumbre.

Por dltimo, esta politica también debe ser sujeta a revisibn de manera
periodica, de tal forma que sea posible definir si los objetivos establecidos
contindan siendo los mas apropiados para la organizacién. Hay que recordar que
nada puede permanecer estatico porque la empresa continuamente esta en

contacto con factores cambiantes.

2.2.3.2.4 Planificacion.

En este punto, la direccion tiene que fijar el curso concreto que habra de
seguirse, ademas de que implica la existencia de una forma o via que permita
manejar los cambios que se pueden presentar. Asi es como se puede asegurar
que se van a cumplir con los objetivos anteriormente mencionados se va a

mantener la integridad del sistema de gestion de calidad.

2.2.3.2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

La direccion debe de dejar bien claro cuales son las funciones o puestos
correspondientes a las actividades de la organizacion, de tal manera que no haya
lineas difusas en lo que respecta a las funciones, obligaciones y por lo tanto

responsabilidades de cada individuo. Para eso, debe asegurarse que lo anterior
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sea del conocimiento del resto de los trabajadores y que comprendan la forma en
que las responsabilidades y las autoridades estan fuertemente vinculadas.

La descripcion de lo anterior no deberia de suponer algun tipo de
pensamiento impreciso entre las relaciones de las personas. Es necesario que
todos sepan a partir de donde empieza y termina su responsabilidad aunada con
su autoridad y donde comienza la de otra persona. Se pueden emplear desde un
sencillo organigrama hasta la descripcion de puesto de trabajo, sin embargo en

ambos debe existir algiin margen de flexibilidad.

Ademas, se debe de asignar a un miembro perteneciente a la direccion, que
independientemente de las otras responsabilidades que tenga a sus manos, se
asegure que los procesos pertenecientes al sistema de gestion de la calidad no
sélo son implementados, sino que ademas se mantienen. En caso de que exista la
necesidad de mejorar algun aspecto, este representante sera el que tenga la
autoridad suficiente como para informar al resto de los integrantes de la alta

direccidn acerca de esa nueva necesidad.

Otra de sus funciones puede incluir la generacion y promocion de la toma
de conciencia del cumplimiento de los requisitos del cliente a través de los
diferentes niveles que conforman a la organizacion. Para ello es fundamental que
se establezcan los canales necesarios y apropiados para la comunicacion de
cualquier aspecto a informar. De tal manera que basicamente el representante de
la direccidn tiene que ser alguien con suficiente formacion, liderazgo, credibilidad y

también autoridad dentro de la organizacion.

2.2.3.2.6 Revision por la direccion.

La importancia de la revision se fundamenta en que la direcciéon en todo

momento debe asegurarse de que el Sistema de Gestion de Calidad continta
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siendo adecuado, conveniente y sobretodo eficaz. Una revisiobn otorga la
posibilidad de detectar a tiempo las fallas y asi poder trazar las opciones de

mejora para después cambar lo que ya no esta funcionando dentro del sistema.

La revisidbn consiste en el analisis de los resultados aportados por el
Sistema de Gestion de Calidad y la toma de decisiones que permitan actuar y
sembrar la mejora de la misma organizacion. Los factores que se deben de tener

en cuenta para la realizacion de dicha revision son:

a) La planificacion de dichas revisiones, las cuales deberan hacerse por lo
menos una vez al afo, ya que si se espera mas tiempo podria resultar en

gue los cambios propuestos y ejercidos no sean del todo oportunos.

b) El analisis del grado de cumplimiento de la politica de calidad asi como de

los objetivos establecidos en tal materia.

c) Larealizaciéon de un informe que abarque desde las auditorias realizadas, la
retroalimentacion del cliente, el resultado del desempefio de los diferentes
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion, el estado en que
se encuentran las acciones correctivas o preventivas y también las
recomendaciones hechas por los propios empleados, las cuales son muy
valiosas porque son los que se encuentran en contacto directo con todos

los procesos.

De tal forma que si la direccion efectia una revisién con base en una
metodologia de analisis, va a permitir que afio con afio se compare el desempefio
y eficiencia del sistema. Los resultados de esta revision, deben de reflejar todas
las decisiones y acciones que segun la direccion van a incrementar la eficacia del

sistema y que por lo tanto se va a ver reflejado en el producto y la relaciéon que
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tiene éste con el cliente. De la misma forma, se debe de especificar si seran

necesarios nuevos recursos o tal vez la supresion de algunos.

2.2.3.3 Administraciéon de recursos.

La gestion de los recursos necesarios para el disefio, desarrollo,
implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad cobra mayor
relevancia en tanto las compafias intenten ondear la bandera de la calidad. Y a
pesar de que actualmente reina la tecnologia, el ser humano es el la opera y toma
a final de cuentas decisiones que impactan a la empresa. Esto no precisamente
implica la contratacion de nuevo personal sino tal vez la reasignacion de
responsabilidades y funciones, en donde la capacitacion juega un papel

importante.

2.2.3.3.1 Provision de recursos.

En este punto la norma aboga por la gestion eficiente y eficaz de los
recursos para reducir costos y satisfacer tanto a los clientes como al resto de los
trabajadores involucrados en todo el proceso. Es por eso que la organizacién debe
asegurarse de que cuenta con los recursos materiales, humanos y econémicos

para mantener el sistema de gestion de calidad.

Los directores, departamentos, etc., preferiblemente deben expresar su
necesidad de recursos por escrito para que de esta manera tener un buen control
sobre los mismos. La informacion también es considerada como un recurso,
puesto que el saber es poder y por eso su gestion incluye la identificacion de las
necesidades de la misma dentro de la organizacion, el saber protegerla y generar
acuerdos de confidencialidad sobre la misma asi como la evaluaciéon de los
beneficios provenientes de la misma, evitando la burocracia para que sea

presentada en forma oportuna, veraz y confiable.
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2.2.3.3.2 Recursos humanos.

Todo el personal ademas de ser competente tiene que estar entrenado para
las actividades que le fueron encomendadas. Para ello, la organizacion debe
establecer qué conocimientos debe tener cada persona que se desempefie en los
diferentes puestos que conforman a la organizacion, puesto que directa o

indirectamente se van a ver involucrados en la calidad del producto o servicio.

Es entonces la organizacion encargada de proporcionarle el entrenamiento,
ademas de evaluarlo e impulsarlo a que contribuya a lograr con los objetivos de
calidad manifestados con anterioridad. También el hecho de conservar los
registros de cada persona en cuando a la educacién que poseen y la formacion
que se le ha impartido por parte de la empresa, contribuyen a su valoracion como

pieza calve en el sistema de gestion de calidad.

Los empleados que comprenden como es que hay una alineacién entre su
trabajo y el esquema general implementado por la direccién en cuanto a la calidad,
crean una organizacion eficiente, en donde todo lo que aportan es invaluable para
la empresa. Ya es responsabilidad de esta Ultima saber aprovechar la experiencia

de sus empleados para mejorar en todos los aspectos.

Otro punto importante es que la norma ISO 9001:2008 no se limita a la
formacion sino también a la toma de conciencia por parte de los trabajadores de la
importancia de su trabajo y de como cada una de sus actividades contribuye al

logro de los objetivos de la calidad.

No cabe duda que la motivacion, informacion y proyeccion son acciones
que pueden lograr que las personas “tiren del carro” en vez de solo subirse, es
decir, que contribuyan y que no sélo se limiten a realizar sus actividades como

simples robots. Por eso no es dificil de comprender que los individuos logren mas,
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o lleguen mas lejos si tan solo tienen la voluntad que con su capacidad solamente.
Claro esta que la combinacién de ambas es lo preferible pero no se puede exigir el

cumplimiento de algo si la persona no se encuentra deseosa de hacerlo.

2.2.3.3.3 Infraestructura.

De tal manera que primero se tiene que determinar qué infraestructura
requiere el sistema de gestion disefiado de acuerdo al tipo de organizaciéon de la
que se trata; en segundo término debe proporcionar y mantener en un estado
aceptable de aquellos elementos necesarios para su funcionamiento, es decir,
edificios, servicios, maquinaria o equipo para la elaboracion de producto o servicio,
software, transporte, comunicaciones, etc. De tal manera que la organizacion tiene
que procurar mantener una infraestructura moderna que proporcione comodidad,
tranquilidad y proteccion a sus empleados para que su trabajo sea de calidad y asi

cumplir con los requisitos del sistema de gestion de calidad.

En cuanto a la “determinacion” es muy comun que se generen muchos
problemas que afecten a la calidad no precisamente por una mala determinacion
sino porque no se especifica todo lo necesario. Principalmente sucede cuando se
generaron cambios en el sistema de gestion o se implementan nuevas
actividades. En el segundo punto que es el “proporcionar’” debe de existir una

sintonia entre lo que requiere el producto y los medio necesarios para realizarlo.

Finalmente el “mantener”, es el aspecto que se le ha prestado mayor
atencion puesto que involucra la realizacion de un inventario de toda la
infraestructura, la definicién del tipo de mantenimiento que requiere, ya sea auto
mantenimiento (que se presenta una vez utilizado el elemento), mantenimiento de
caracter preventivo (que es el que se realiza en forma periodica para frenar el
paso del tiempo) 6 el mantenimiento correctivo (que es el que se da una vez que

se han presentado fallas o defectos en el correcto funcionamiento).
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Después de conocer cudl va a ser el mantenimiento a aplicar, como en todo
proceso, también hay que planificar su aplicacion para asegurar que se va a
proporcionar en tiempo y forma. Para ello también requiere que se registre para
tener evidencia sobre la fecha, persona que lo realizé y qué fue lo que se encontré

durante ese mantenimiento y tener un historico que sirva mas adelante.

Por ultimo cabe destacar que el manejo y control de las herramientas mas
pequefas tienen un impacto no sélo econémico sino también en la calidad. Es
frecuente que las herramientas asignadas a las personas tiendan a extraviarse, lo
gue supone el uso de un tiempo que no estaba considerado y que es utilizado en

conseguir otro para sustituir esa falta o de algo similar que afecta la tarea.

2.2.3.3.4 Ambiente de trabajo.

Las condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo no son menos
importantes. Al contrario, forman parte primordial puesto que influyen en la
cantidad y la calidad del trabajo y por ende en el producto. Se deja a un lado el
concepto tradicionalista en donde el ambiente de trabajo era concebido
Unicamente como aquel en donde el individuo realiza sus funciones, sino que
ahora también hay preocupacion por otros aspectos tales como seguridad, idioma,

iluminacion, espacio fisico, limpieza.

La forma mas honesta de cumplir con este requisito de la norma es dedicar
esfuerzos y también tiempo para mejorar continuamente el ambiente de trabajo.
En primer lugar empezando por personas que se responsabilicen en éste ambito,
que velen no sélo por aspectos fisicos sino también psicolégicos que aumenten la
productividad y el compromiso de todos los individuos que conforman la
organizacion para que hagan su trabajo bien a la primera, puesto que la lealtad,

motivacion y estado de animo también se ven positivamente afectados.
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2.2.3.4 Realizacion de los productos y/o servicios.

Antes de poner en marcha la fabricacion del producto o servicio es
necesario que la compafia defina la serie de operaciones que van a dar como
resultado dicho producto o servicio. Es por eso, que la planificacion, disefio,
gestion y desarrollo del plan de accion es elemental para cada etapa que
conforman los procesos tanto aquellos directamente relacionados con el producto

como los que tienen que ver con el cliente.

2.2.3.4.1 Planificacion de la realizacion del produ  cto.

La planificacion de la realizacién del producto, tiene que ver con el &mbito
general de todos aquellos procesos que intervienen directamente en la realizacion
del producto. Se trata mas de pensar antes de ponerse a trabajar puesto que la
planeacion va mas alla de la propia realizacion del producto (que es el punto
culminante de todo proceso).

En esta planificacion siempre se deben de tener como marco de referencia
los objetivos de la calidad, y los requisitos de producto, que se refieren al
establecimiento del nivel de calidad que se desea obtener en los distintos
procesos que componen la fabricacion del producto y los requisitos que el
producto debe cumplir. También los la determinacién de los procesos, asi como
todos los documentos y recursos que vayan a emplearse forman parte de la
planificacion porque de nada sirve tener objetivos si no se traza un camino a
seguir y la determinacion de los documentos que son necesarios elaborar para la

consulta y los recursos que haran falta para todo ello.

Este punto no sélo se enfoca a la realizacién del producto sino que también
planea la revision del mismo una vez que este terminado, por lo que actividades

como validacion y seguimiento son consideradas en este apartado. También cabe
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mencionar que la documentacion de todas estas actividades forma parte del
respaldo necesario para el aseguramiento del cumplimiento de los requisitos de

calidad.

2.2.3.4.2 Relacién con el cliente.

La organizacién en todo momento busca satisfacer las necesidades del
cliente y para ello debe de definir cuales son los requisitos especificados por los
consumidores del producto y confirmarlos, sabiendo que debe considerar el
tiempo y forma de entrega, cualquier tipo de garantia y los servicios relacionados
con la postventa, debido a que la relaciébn proveedor-cliente no tiene por qué

terminar una vez que el consumidor tiene el producto en sus manos.

Otro aspecto importante es que la empresa no debe limitarse a lo que le
dice el cliente, sino que también debe innovar y siempre buscar aquellas
caracteristicas que no han sido exactamente solicitadas por el cliente pero que
ademas de ser necesarias para el uso del servicio o producto también pueden
darle una mejor experiencia al cliente, siempre y cuando no se infrinjan las

imposiciones legales propias del producto.

Estas Ultimas caracteristicas cuyo propésito es elevar las expectativas del
cliente deben ademas de definirse también deben conocerse a fin de que la
organizacion evalle la posibilidad de cumplimiento con el cliente, ya sea por sus
propios medios o0 a través de un tercero. También es importante que exista un
documento por escrito entre el cliente y el proveedor, de tal manera que si
existieran cambios de ultimo momento por exigencia del primero, entonces la
organizacion debe de tener el cuidado suficiente como para dejar asentado la

conformidad del consumidor.
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La documentacion vuelve a tener gran relevancia porque es la mejor
manera de tener un registro de nuevos acuerdos con el cliente o de diferencias
que pudieran presentarse. Es por eso que es necesario que se establezca una
comunicacion eficaz que permita ademas de dar a conocer en términos generales

el producto, también informacion mas detallada del mismo.

También esta comunicacion debe de ser lo suficientemente abierta como
para que el cliente se sienta en confianza como para preguntar acerca de los
contratos establecidos y por ultimo pero no menos importante, que el consumidor

sea capaz de quejarse acerca del producto o servicio adquirido.

2.2.3.4.3 Disefio y desarrollo.

La norma en este punto es muy clara al establecer que si la empresa no
realiza su propio disefio por encargarlo a un tercero entonces puede excluir este
aspecto. Sin embargo la organizacion a pesar de que no hace esta actividad, de

todas maneras debe ejercer un control sobre el subcontratista.

En esta etapa ademas de precisar cuales son las etapas de la planificacion
del proceso de disefo y desarrollo, las actividades de aprobacién del mismo son
igual de importantes. Es por eso que se asignan responsables con determinadas
facultades para hacer el proceso algo coordinado, con una estructura solida y
continua en donde se pueda adecuar las tareas con los abastecedores con su
funcionamiento y responsabilidades. Los resultados de la planificacion de este
punto deben ser constantemente actualizados con el fin de no quedarse
estancado en un solo disefio cuando en realidad se pueden encontrar mejoras por

aplicar.

Existen otros factores que también deben considerarse tales como estudios

de mercado, practicas industriales, asi como experiencias pasadas. De tal manera
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que cuando se tenga el producto o servicio terminado, se puedan identificar los
posibles problemas y sea mas facil proponer soluciones cuyo punto de partida

serd el redisefio del articulo.

Sin embargo, el responsable del Sistema de Gestién de Calidad debe tomar
en cuenta no solo las opiniones de los encargados del disefio sino también a todos
aquellos que se vean involucrados en el desarrollo del producto, pues a final de
cuentas todos deben de ser capaces de llegar a un acuerdo unanime acerca de
las acciones que se tendran que llevar a cabo, de tal manera que ninguna de las

dos areas se vea entorpecida por las nuevas disposiciones.

Es importante que los cambios anteriormente mencionados sean sujetos de
control para que puedan aprobarse antes de su implementacion. De la misma
manera la revision de los mismos deben de incluir los posibles efectos que

tendrian en el disefio, desarrollo y por ultimo en el producto ya entregado.

Ahora bien, cualquier validacion hecha acerca del producto debe hacerse
antes de que llegue a manos del cliente pues de lo contrario la organizacion se
encontraria ante la incbmoda situacién de tomar un riesgo de que el producto

cumpla con las caracteristicas establecidas.

2.2.3.4.4 Compras.

Las compras afectan la calidad de la mayoria de las organizaciones puesto
que las empresas forman parte de una cadena cuyos eslabones estan

conformados por: los proveedores, la empresa y por ultimo el cliente.

La empresa debe de garantizar que cuenta con las materias primas
necesarias ya sea para la produccién del articulo final o para la prestacién del

servicio. De tal manera que hay tres variables dentro de este aspecto: los costos,
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la frecuencia en que se realizan las compras y por ultimo la calidad del producto
y/o servicio. Es por eso que antes de comprar hay que determinar los requisitos de
los productos que se van a adquirir, debido a que es muy comudn que la persona
encargadas en determinar qué es lo que se necesita comprar no son las mismas

gue comunican estos requisitos a los proveedores.

La seleccion de proveedores y posteriormente su monitoreo debe hacerse
en funcion de la capacidad que tenga para brindar productos que cumplan con los
criterios de la organizacion. De tal manera que el proceso de seleccionar al
proveedor y comprar estd fuertemente ligado con el de evaluar a los mismos
proveedores. Una vez que ya se ha acordado que la organizacion va a trabajar
con tal abastecedor es entonces cuando se fijan instrucciones para el
cumplimiento de los requisitos pero con el cuidado de mantener un registro en
donde se pueda comprobar lo que se pidid, ya sea por descripciéon, catalogo o

namero de parte.

En realidad este aspecto de compras, sugiere el fortalecimiento de la
cadena de suministro y no simplemente considerar al proveedor como un mero
eslabon, puesto que de esa relacion puede resultar mutuamente benéfica. Para
ello, el hecho de establecer una comunicacion fluida y sobretodo sincera genera
un clima de confianza y colaboracion, especialmente si se establece un sistema de
medicion que evalle la competencia de los proveedores que permita darles
seguimiento. Esto ultimo sirve no solo para seleccionar a los proveedores sino que
también se les puede informar hacer de su nivel de calidad y solicitar que mejoren,
haciéndoles de su conocimiento la repercusion que tienen sus errores en los

costos propios de la organizacion.

Una vez que el pedido es completado y entregado a la empresa, ésta tiene
gue darle seguimiento para asegurarse que los elementos entrantes cumplen con

las especificaciones establecidas. Si el proveedor seleccionado también cuenta
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con un Sistema de Gestion de Calidad entonces el grado de revision se ve

reducido.

2.2.3.4.5 Produccion y prestacion del servicio.

Es fundamental que la empresa cree procedimientos que marquen la pauta

que se debe de seguir para ejecutar un trabajo o una tarea puesto que Si no

existieran definitivamente afectan la calidad del producto final. El control es basico

e indispensable puesto que la empresa sélo hara las cosas bien en tanto se

tengan bajo control todos los procesos que se ejecutan. Esta serie de

procedimientos deben abarcar:

a)

b)

d)

Informacion relativa a las caracteristicas propias del producto, de tal forma
que los mismos empleados sepan qué es lo que se ha de hacer y no

perderse en el acelerado camino de la produccion.

Cudl es el equipo necesario y apropiado para la realizacién del mismo, ya
que es muy dificil que las cosas resultan tal y como el cliente espera si no

se cuentan con la infraestructura necesaria 0 se encuentra en mal estado.

La descripcion de las formas de seguimiento y medicion.

La persona que va a ser la responsable de realizar las actividades de
seguimiento y medicién, asi como el momento en que serén ejecutadas
dichas actividades. En este punto es importante destacar, que a pesar de
que va a existir un individuo encargado de esta actividad, la norma I1SO
9011:2008 no quiere dejar a un lado la importancia del autocontrol, puesto
que es mas a menudo menos frecuente que se dediquen procesos
exclusivos a la verificacion del producto. Al contrario, poco a poco han sido

sustituidos por un proceso hibrido de produccién/verificacion.
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e) La forma de proceder cuando el producto o servicio sea liberado, la
designacién de la o las personas encargadas de la entrega de los mismos y
las actividades de posteriores a la venta que hayan que efectuarse. Al
hablar de liberacion, es hacer referencia a que se da por finalizada su
realizacion y las actividades a esto ultimo son aquellas que van a permitir
identificar potencialmente cualquier error, sin embargo no libra a la empresa
de cometer errores o retrasos en la entrega. De la misma manera, es mejor
identificar que algo no anda bien antes de que sea el consumidor quien

haga notar las faltas.

De la misma manera, este apartado de la norma exige que existan medios
que permitan identificar facilmente los productos, ya sea por etiquetas, marcados,
o cualquier otra forma que de todas maneras permitan conocer el producto.
También habla de trazabilidad que no es mas que utilizar registros que permitan a
la organizacion conocer la procedencia del producto (desde las materias primas
utilizadas) y ubicacion del mismo. Es decir, la capacidad de reconstruir la historia
de fabricacion de determinado producto. En caso de servicios también sirve para

saber en que etapa se encuentra.

Aqui también cabe mencionar que en situaciones en donde el cliente deje
productos en manos de la organizacion (ya sea para que ésta realice algun trabajo
en dichos objetos), ésta tiene la obligacion de cuidarlos, aunque en realidad ya no
formen parte de su inventario. Si se da la situacion en que el articulo propiedad del
cliente se pierde, deteriora o se vea afectado en cualquier otro modo que resulte
inadecuado para su uso por parte del mismo, la organizacion debe registrarlo y
sobretodo comunicarlo al consumidor para que después se tomen las medidas

pertinentes que se hayan acordado.

El punto anterior tiene que ver que la responsabilidad la empresa no finaliza

una vez que el producto esta terminado, sino que también debe de mantener las
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condiciones del producto aunque se encuentren en sus instalaciones. Es decir que
la manipulacion, embalaje y almacenamiento son actividades igualmente

importantes para poder satisfacer al cliente.

Las actividades de postventa se llevan a cabo a para poder subsanar
cualquier deficiencia detectada por el cliente. Estas actividades deben también
formar parte de un procedimiento, puesto que de esta manera se puede recoger
mucha informacidén que sirve para mejorar y si el manejo de ésta es de manera

ordenada ayudara para conocer el nivel de satisfaccion del cliente.

2.2.3.4.6 Control de los dispositivos de seguimient 0 y control.

Los dispositivos a los que se refiere la norma son aquellos utilizados para
obtener una magnitud pero no con el proposito de medicion sino que va mas alla
de esto, puesto que determinan el estado de algo con el propésito de controlar el
producto o un proceso. Un ejemplo sencillo es un termémetro que va a ser
utilizado para controlar la temperatura en que se debe conservar determinado

producto y no para saber si se encuentra frio o caliente.

Es por eso que las industrias u organizaciones emplean éstos equipos para
verificar que los productos que proveen cumplen con los requisitos del cliente y
que por lo tanto deben mantenerse calibrados, ya sea en intervalos especificos o
inclusive antes de su utilizacion y se hay algun tipo de desviacién, entonces hay

que proceder al ajuste correspondiente, segun lo requiera.

También los equipos deben protegerse contra los ajustes indeseados que
echen a perder o invaliden el resultado de la medicion, asi como deterioro a través
de un buen mantenimiento y almacenamiento. El software es otro medio utilizado

para realizar medidas e inspecciones.
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Este punto también implica la generacion de instrucciones de trabajo que
incluyan una lista de todos aquellos elementos que sean sujetos de calibracion, la
forma en que deberia de hacerse y la medida en que es considerada dentro de los
estandares aceptables.

El registro de la calibracion juega un papel importante para detectar si la
maquinaria empleada para la elaboracion del producto se va visto afectada por el
paso del tiempo, cambios de temperatura o si ha sido sometida a un estrés
mecanico que impidan su optimo funcionamiento. De tal manera que asi se puede
verificar si el equipo necesita mantenimiento preventivo ademas de que se

garantizara la fiabilidad del cumplimiento de los requisitos del cliente.

Basicamente lo que se busca es que los dispositivos sean mantenidos en
perfectas condiciones. Sin embargo, a diferencia de otros elementos
correspondientes a infraestructura, su inspeccion no puede ser simplemente
visual, sino que requiere que se haga un contraste de los resultados obtenidos por

tales equipos con un patron que responde a una metrologia.

Es evidente que no todas las mediciones hechas para la elaboraciéon del
producto son exactas; al contrario tienen errores. Es aqui en donde con ayuda de
los dispositivos adecuados y sofisticados se pueden establecer el nivel de error
que se puede esperar y aun asi cumplir con los requisitos puesto que el objetivo
final es lograr la conformidad del producto y no tener un laboratorio de ultima
generacion.

2.2.3.5 Medicion, andlisis y mejora.
En términos simples, si una empresa no mide el resultado de sus esfuerzos

entonces no se encuentra en las condiciones como para tener control sobre ella

misma, puesto que si no hay informacion suficiente que le permita de alguna
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manera evaluar su desempefio es correcto decir que se encuentra a la deriva
esperando a que las cosas sean el resultado de la suerte y la verdad una empresa

no puede sobrevivir costeando resultados que caigan del cielo.

Por otro lado, un problema muy comdn entre las organizaciones no es
precisamente la falta de informacion sino mas bien esté relacionado con datos que
realmente sirvan para algo en concreto. Es por ello que una vez recolectado todos
los datos, hay que saber qué es lo que se va a hacer con ellos, es decir, a través

de que técnicas es que se van a analizar.

En cuanto a la mejora, es el Ultimo peldafio antes de volver a comenzar con
todo el ciclo, de tal manera que al conocer el resultado del desempefio ya se
pueden ir disefiando las acciones que van a permitir que la empresa no solo se
mantenga sino que también imponga nuevos retos y que finalmente se convierta
lider de su ramo porque gracias a que se han tomado en cuenta las medidas
pertinentes, la alineacion entre los objetivos estratégicos y las prioridades de los
clientes se entretejen de tal manera que lo que es apreciable por el consumidor se

ve maximizado.

2.2.3.5.1 Generalidades y planificacion.

La planificacion es medular para la implementacion de esta norma, de esta
manera es que las medidas, el andlisis de los datos obtenidos a partir de éstas
altimas, asi como la mejora de los procesos forman parte de las actividades que
una empresa debe de realizar para que pueda implementar una mejora continua
eficaz. La informacion recopilada en estas tareas sirven para modificar la manera

en que se estan elaborando o gestionando las cosas.

La justificacion de estas actividades se resumen en los siguientes tres

puntos:
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a) Es que la empresa a final de cuentas tiene que demostrar que el producto o
servicio resultante, fue de acuerdo a las especificaciones requeridas, es

decir, que es de conformidad.

b) Que el proceso de gestion de calidad llevado a cabo y que engloba a todas
las actividades de la organizacion continua siendo de conformidad, porque

de lo contrario.

c) Las fallas detectadas en la gestion tienen que ser obviamente analizadas y
estudiar las posibilidades de mejora para que su eficacia no se vea

comprometida.

El uso de conocimientos estadisticos ayuda enormemente para la
interpretacion de datos. Para ello la descripcion de dichas técnicas facilita que los
encargados de estas actividades las conozcan mas a fondo y que de la misma

manera se entienda el alcance de su utilizacion.

2.2.3.5.2 Seguimiento y medicion.

El objetivo primordial de este punto, es llevar seguimiento y medicion, no
soélo cuestiones acerca de qué tan satisfecho se encuentra el cliente con el cual ya
ha entablado una relacion, puesto que es éste el que determina el rumbo de la
compafia, sino que también con aspectos respecto a las auditorias internas

hechas y de los todos los procesos que hay en la organizacion.

En cuanto al grado de satisfaccion del cliente hay que tener en cuenta que
los Sistemas de Gestion de Calidad no se cambian porgue ya no gusten sino que
se modifican y adecuan a las nuevas tendencias que requieren los consumidores.
De tal manera que para mantener a la organizacién bien informada acerca de

esto, existen varias técnicas que se pueden aprovechar para conocer esta
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informacion, tales como: “encuestas de satisfaccion, reuniones con clientes claves,
analisis de tendencias, datos obtenidos de los servicios de postventas™®. De todas
maneras, se debe tener el debido cuidado para no atormentar o incomodar a los
clientes, sino que al contrario como se mencioné anteriormente lo que se busca es

que se sienta incluido y que realmente le importa a la compaiiia.

Sin duda los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, se resumen de

la siguiente manera:

a) En primer lugar, un cliente contento y satisfecho vuelve a adquirir el
producto o servicio, por lo que la empresa puede esperar que en el futuro si
llega a elaborar un articulo parecido o inclusive complementario puede

esperar que el comprador se mantenga fiel a su empresa.

b) Aunado al punto anterior, la experiencia resultante de lo que vive el
consumidor con el producto, es la que comunica al resto de sus conocidos.
Hay ocasiones en que una persona adquiere articulos sélo porque son el
resultado de la recomendacion de alguien mas que también tiene la misma

necesidad o gusto.

c) Por dltimo pero no menos importante se logra que el producto se posicione,
es decir que el cliente tenga una idea en su mente que le permite
claramente identificar las ventajas competitivas del producto y compararlas

con las de la competencia.

En cuanto a las auditorias internas son igualmente necesarias para establecer

si el Sistema de Gestion de Calidad cumple con:

2 |hidem #41.
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a) Los requisitos planeados para la realizacion del producto asi como con las
precisiones establecidas con la norma con la que se pretende estandarizar
y también con los requisitos que se establecieron para la gestion del
Sistema de Calidad.

b) La implementacion y que ademas sigue siendo eficaz no cayendo en lo
obsoleto puesto que entonces no se estaria hablando de incrementar la
efectividad de toda la organizacion si se trabaja en base a procesos que ya

no cumplen con lo que se espera de la organizacion.

Una auditoria debe ser planeada considerando la importancia y el estado en
gue se encuentran los procesos Yy los resultado obtenidos en auditoria hechas en
el pasado, pues éstas marcan el punto de partida para conocer qué fue lo que se
detectd, como fue que se mejord y la nueva auditoria es la nueva revisién que con
la generacion del informe es la mejor respuesta para conocer si al momento de
redactar tal o cual procedimiento si se fue muy ambicioso 6 si se persiste la falta
de motivacion entre el personal. Las auditorias hacen que el Sistema de Gestion

de Calidad se mantenga vivo, latente y bien engranado.

Para lograr lo anterior, la definicidn de los criterios utilizados en la ejecucion
de las auditorias, la frecuencia en que se realizardn y la metodologia utilizada
aseguran que su objetividad no sea puesta en tela de juicio y que junto con la
seleccion de las personas que llevardn a cabo las auditorias debe de ser de tal
manera que la imparcialidad se imponga ante todo lo demas pues lo que se busca
es trabajar sobre datos confiables que permitan tomar las acciones de mejora,

correctivas y preventivas adecuadas.

No se busca engafar a los directivos dandole a conocer informacién que
quieran escuchar. La verdad puede ser dura pero se debe tener la capacidad de

aceptar la realidad por mas cruda que sea para poner todos los esfuerzos en lo
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que se pretende lograr, para que la direccidon responsable del area auditada tome
sin mas demora alguna las medidas para eliminar las no conformidades

detectadas y las causas de éstas.

La existencia de documentos que soporten las auditorias hace que las
responsabilidades, los requisitos de su planificacion y hasta la realizacion de la
misma sea pulida, es decir que exista evidencia de las acciones para eliminar las
inconformidades detectadas, analizar sus causas y sobretodo realizar informes de

la verificacion.

En cuanto al seguimiento tanto de procesos como del producto, la
organizacion establece la forma en que pretender verificarlos pero para ello debe
de estar en condiciones como para definir los métodos para realizar dicha
medicion y seguimiento del proceso y posteriormente del producto, sabiendo que
se puede contar con los propios trabajadores para que revisen su propio trabajo,

realizando todas las inspecciones y ensayos del producto final segun sea el caso.

El seguimiento y medicion empieza desde el momento en que ingresan los
materiales a la fabrica, después en el proceso y por ultimo se hace una inspeccion

final del producto antes de que llegue a manos del consumidor.

2.2.3.5.3 Control del producto no conforme.

Pensar que un producto que no cumpla con los requisitos termine en
posesion del cliente debe de ser la peor pesadilla de la organizacion, es por eso
que la identificacion y el control del mismo son fundamentales para prevenir su
uso o0 entrega no intencional. De tal manera que las personas que son
responsables del tratamiento de este tipo de producto deben de estar

completamente definidos en un procedimiento documentado.
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La naturaleza de las no conformidades que se puede extender a las
materias primas, productos en elaboracion, terminados y hasta aquellos que por
alguna razén estan en poder del consumidor. Sin embargo, en cualquier caso todo
debe registrarse, incluyendo las correcciones (en caso de que todavia puedan ser
realizadas) y las nuevas verificaciones para volver a demostrar el cumplimiento de

los requisitos.

Cuando se detecta que un producto no conforme salio de las instalaciones
de la compafiia, ésta debe tomar las medidas apropiadas para asumir las

repercusiones de sus actos.

2.2.3.5.4 Analisis de datos.

La organizacion determina, recopila y por ultimo analiza los datos que seas
apropiados para indicar que el Sistema de Gestion de Calidad es idoneo y eficaz.
También con el andlisis de la informacidn se detectan los lugares en donde se van

a realizar la mejora continua.

Ademas, todos los datos se traducen en marcadores mas claros acerca del
distanciamiento entre el desempefio actual y el esperado. Es un factor
fundamental para marcar la direccion que debe de tomar la organizacion para

realizar el cambio.

Por otro lado, el andlisis de datos permite identificar la satisfaccion del
cliente, la conformidad de los requisitos del producto, las oportunidades que se
pueden presentar para llevar a cabo medidas preventivas antes de que sea

demasiado tarde.
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2.2.3.5.5 Mejora.

La mejora continua es basicamente que algo no se puede considerar
totalmente terminado o mejorado en forma absoluta, més si la empresa esta
inmersa en un mundo cambiante, que constantemente se esta desarrollando y que
da oportunidades de mejorar a cada paso, convirtiendo la mejora continua en un
ciclo interrumpido. En este caso, para la empresa significa aumentar las
probabilidades de incrementar la satisfaccion de los departamentos involucrados

en la empresa, para que al final resulte en la total complacencia del consumidor.

En este sentido las acciones que se llevan a cabo son de caracter:

a) Correctivo: en donde lo que se busca es erradicar todas aquellas
circunstancias que conlleven a las no conformidades, de tal manera que se
evite la repeticion de las mismas. Por otro lado, cabe mencionar que este
tipo de acciones no pueden ser generales para los procesos que integran al
Sistema de Gestion de Calidad, sino que deben de ser especificas y
apropiadas para cada una de las situaciones en las que se encontraron
deficiencias. Para ello, con el establecimiento de un procedimiento la

organizacion se facilita:

* Revisar las no conformidades tanto de los procesos como la de los
clientes.

* Las causas que las originaron.

* Analizar que tan necesario es tomar acciones para evitar que vuelva

a suceder.

» Elaboracion e implementacion de las acciones correctivas.
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* Registro de los resultados obtenidos con esas acciones correctivas y

el impacto que han tenido.

» Determinacion de si las medidas tomadas no entorpecen al resto.

b) Preventivo: el cual busca evitar que ocurran hechos que lleven a la no
conformidad y de igual manera que las anteriores no se pueden generalizar
sino que deben se adecuadas para lo que se busca impedir. Al mismo
tiempo, con la implementacion de un procedimiento bien documentado se

puede:

Identificar las no conformidades potenciales.

* Nombrar las causas que pueden provocar dichas no conformidades.

» Considerar la necesidad de actuacion por parte de la empresa para

evitar la ocurrencia de no conformidades.

* |gualmente que las correctivas, es importante el registro de los

resultados obtenidos con las acciones preventivas.



Capitulo 1lI.

Caso practico.

3.1 Generalidades de la empresa.

La empresa sobre la que se elabora el caso practico se denomina
“Supuesto S.C” constituida como Sociedad Civil y registrada como tal desde hace
5 afos. Su domicilio fiscal se encuentra localizado en la ciudad de Boca del Rio,

Veracruz y en ella hay participacion de dos socios accionistas.

Es una entidad cuya principal caracteristica es la de ser un outsourcing para
aquellos clientes que desean liberar la carga administrativa que conlleva el pago

de sus nominas, ademas también presta servicios de asesoria legal.

Su filosofia basicamente se centra en ser una empresa exitosa en la
medida en que los empleados crezcan y se cumpla con el compromiso establecido

con los clientes asi como con la comunidad a la que pertenecen.

Su misidn es atender las necesidades de los clientes, proporcionando
servicios especializados y soluciones a la medida con total apego al marco

normativo, garantizando experiencia, seguridad y confianza
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Su visidn es ser la firma lider en el ramo, que con experiencia e innovacion

ofrezca planes integrales y soluciones creativas a las necesidades de los clientes,

salvaguardando asi su tranquilidad e integridad, posibilitando resultados positivos

a sus clientes, socios y empleados.

a)

Los valores de la empresa son los siguientes:

Compromiso con los resultados: lograr una relacion de negocio es solo el
principio, pues el mayor compromiso es brindar un portafolio de beneficios,
otorgando un respaldo legal. Posibilitar relaciones de negocios basadas en

resultados tangibles para los clientes.

b) Anticiparse al futuro y visién global: Desarrollar servicios a la medida para

dar respuestas especificas, basadas en el perfil de cada cliente.
Implementar activamente estrategias que respondan adecuadamente al
entorno econdémico y fortalecer la posicion del sector donde operan los

clientes.

c) Vinculacion efectiva: A través de relaciones con informacion confiable,

d)

asistencia oportuna y seguimiento eficaz, garantizando certeza en el

proceso de toma de decisiones sobre las estrategias para los clientes

Busqueda de nuevos retos y nuevas ideas: la mejora continua en los
servicios, posibilitando que el cliente siempre cuente con estrategias
basadas en el entorno econdmico y normativo que evoluciona

constantemente.

e) Competencia y perfil profesional: la firma cuida de su mayor activo, el

capital intelectual de quienes integran el equipo humano, los profesionales

altamente competitivos, formados en un entorno de capacitacion continua,
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comprometidos no solo con el entorno laboral sino fundamentalmente con
el de la comunidad a la que pertenecen. También incentivan la constante

actualizacién de los diferentes equipos que lo conforman.

f) Trabajo en equipo: el enfoque de trabajo es con el mayor talento y con la

9)

mayor implicacion posible, para ello para cada proyecto se crea una red de
profesionales colaborativos que abordan cada uno de los servicios que
ofrecen a los clientes. La fuerza de las ideas comunes y la colaboracion son
dos activos importantes para el uso del talento y la generacion de
resultados.

Excelencia: La respuesta a los clientes es de la mejor manera, con la
maxima prontitud y con la entrega a sus necesidades y prioridades. Ofrecen
servicios basados en la excelencia, porque arménicamente existe la
conjugacién de la experiencia, los conocimientos y los valores humanos del
equipo. Este enfoque sirve como método de trabajo, como ejemplo de
servicio, y como una oportunidad para generar valor agregado y buenos

resultados a los clientes.
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3.2 Organigrama.

Director General
Director de Promaocion Director de Planeacion Director de Director
v Atencion al Cliente Fiscal y Contabilidad Operacion Juridico
Promotor Promator ﬁ;’:;”‘b" ?Di:’arl' 9| | Eiecutivo Ejecutivo Eiecutivo Ea‘t'i:fn”' Laboral
Auxiliar Buxiliar Buxiliar Buxiliar Ruziliar

Auxiliar Auxiliar

3.3 Instrumento de Medicion.

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE UNA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS

Instrucciones:
* Antes de comenzar, seleccione el nivel en el que se encuentra dentro de la

organizacion

| Directivo | Operativo | Augxiliar

* Indique su grado de conformidad, tomando como referencia:

1 2 3 4 5
En total En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
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SECCION “A” SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1A. La direccién ha establecido una politica de calidad. 1| 2| 3| 4|5
NOTA
2A. Se ha disefiado, implementado y mantenido actualizado el 112/ 3

manual de calidad.

NOTA
3A. Todos los procedimientos que se llevan a cabo dentro de la 1l 2| 3
organizacién estan debidamente documentados.

NOTA
SECCION “B” RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
1B. El grado de participacion de los empleados de nivel directivo,
operativo y auxiliar fue igual en el establecimiento de la misibn y de | 1| 2| 3
la vision.

NOTA
2B. Tanto la mision como la vision estan orientadas a la satisfaccion 12| 3
de los clientes.

NOTA
3B. Conoce los valores institucionales de su organizacion. 1[2]3[4]5

NOTA
4B. Existe comunicacion entre la organizacion y los empleados para
cumplir con los requisitos del cliente con base en los valores | 1| 2|3
institucionales.

NOTA
5B. Existen reuniones o carteles en donde se comuniguen estos 112/ 3
valores, mision y vision.

NOTA
6B. La asignacion de responsabilidades y por lo tanto de autoridad, ol 3
estan en funcion de esa politica de calidad.

NOTA
SECCION “C” ADMINISTRACION DE RECURSOS
1C. Existe una adecuada provision de recursos, ya sean humanos, 1l 2| 3
equipos, materiales, etc.

NOTA
2C. La empresa al preocuparse por el desarrollo profesional de sus 1! 2| 3
empleados, éstos cuentan con el apoyo para asistir a cursos.

NOTA
3C. Grado en que se estimula a los empleados a tomar decisiones e
implementar cambios (con previa autorizacién) dentro del area en el | 1| 2| 3
gue trabajan.
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4C. Ademas de la remuneracion economica previamente acordada
en la contratacion, existe un medio por el que la direccién reconozca
el trabajo y compromiso de aquellos empleados con un excelente
desempefio.

5C. Considera que la infraestructura en la que desempeiia su trabajo
es la mas adecuada.

6C. Periédicamente se le da mantenimiento a esa infraestructura.

7C. En la oficina a pesar de que existen materiales pequefios es raro
que se pierdan.

8C. El ambiente de trabajo en donde se desenvuelves es el mas
optimo.

SECCION “D” REALIZACION DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

1D. La realizacion del servicio es cuidadosamente planificada.

2D. En todos los procesos que involucran el servicio, hay
documentos que soporten la realizacion del mismo y que ademas
sirven como consulta.

3D. La organizacion conoce los requisitos especificados como los no
especificados del cliente.

4D. Existe una comunicacion lo suficientemente abierta como para
que el cliente pueda preguntar acerca de lo que necesita 0 para
quejarse.

5D. La forma en que se presta el servicio ha sufrido cambios debido
a experiencias pasadas 6 practicas comunes de otros en el giro.

6D. La selecciéon de proveedores se hace de acuerdo a la calidad de
lo que se necesita.

7D. Existe retroalimentacion entre la organizacion y los proveedores.

8D. Existen procedimientos para la elaboracion de las tareas que
conforman el servicio.
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SECCION “E” MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

1E. Se realizan actividades en donde a final de un periodo se miden
: 112/ 3|4|5
los resultados obtenidos.
NOTA
2E. Es importante que por lo menos una vez al afio se elaboren
L 1|2/ 3/4|5
auditorias.
NOTA
3E. Se realizan encuestas de satisfaccion 6 reuniones con clientes 112/ 3l 4l 5
claves.
NOTA
AE. Se identifican y controlan las no conformidades y sus causas. 1] 2] 3] 4|5
NOTA
5E. Acciones correctivas son tomadas con frecuencia. 1| 2| 3| 4] 5
NOTA
6E. Acciones preventivas son tomadas con frecuencia. 1/ 2] 3] 4|5
NOTA

3.4 Resultados.

Los resultados fueron analizados con los siguientes criterios:

a) De acuerdo al nivel: debido a que es mas especifico conocer cuél es la

percepcion de los resultados dependiendo de la jerarquia que ocupan los

trabajadores.

b) En cada seccion se hace la sumatoria de los puntos obtenidos

la empresa en los siguientes parametros:

para ubicar a

SECCION “A” SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Pésima 63.00 a 113.39
Mala 113.40 a 163.79
Mediocre 163.80 a 214.19
Buena 214.20 a 264.59
Excelente 264.60 a 314.99
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SECCION “B” RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Pésima 126.00 a 226.00
Mala 227.00 a 327.00
Mediocre 328.00 a 428.00
Buena 429.00 a 529.00
Excelente 530.00 a 630.00

SECCION “C” ADMINISTRACION DE RECURSOS

Pésima 168.00 a 302.39
Mala 302.40 a 436.79
Mediocre 436.80 a 571.19
Buena 571.20 a 705.59
Excelente 705.60 a 839.99

SECCION “D” REALIZACION DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Pésima 168.00 a 302.39
Mala 302.40 a 436.79
Mediocre 436.80 a 571.19
Buena 571.20 a 705.59
Excelente 705.60 a 839.99

SECCION “E” MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Pésima 126.00 a 226.00
Mala 227.00 a 327.00
Mediocre 328.00 a 428.00
Buena 429.00 a 529.00
Excelente 530.00 a 630.00

c) Al final, en forma general y con los puntos de cada seccion se hace la

ubicacion de la organizacion en:

EMPRESA “SUPUESTO S.C”

Pésima 651.00 a 1,171.79
Mala 1,171.80 a 1,692.59
Mediocre 1,692.60 a 2,213.39
Buena 2,213.40 a 2,734.19
Excelente 2,734.20 a 3,254.99
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Seccion “A” Sistema de Gestion de Calidad.

1A. La direccion ha establecido una politica de calidad.

Calificacion - . NIVEL. —
Directivos Operativos Auxiliares

Indiferente 11%

De acuerdo 20% 67% 100%

Totalmente 80% 2204

de acuerdo

A pesar de que los directivos piensen que se ha establecido claramente una
politica de calidad, en los operativos existe un pequefio porcentaje
correspondiente a una persona de nuevo ingreso que hizo una observacion
bastante importante, la cual fue que “no existe un médulo de induccion”, por lo que

su nocién de calidad corresponde a lo que él considera correcto.

2A. Se ha disefiado, implementado y mantenido actualizado el manual de calidad.

Calificacion NIVEL
Directivos Operativos Augxiliares
En total 00 " o
desacuerdo
En 60% 56% 20%
desacuerdo

Debido a que la empresa ha pasado por dos administraciones diferentes,
las respuestas de los empleados fueron basicamente en que no existe un manual
de calidad como tal pero lo que si existe son manuscritos aleatorios de algunos
procedimientos y de algunos departamentos, los cuales tampoco han sido
actualizados a las tareas que se fueron modificando dependiendo de las

necesidades que se han ido presentado a lo largo de los afios.




3A. Todos los procedimientos que se llevan a cabo dentro

estan debidamente documentados.

84

de la organizacion

Calificacion NIVEL
Directivos Operativos Auxiliares
En total 14%
desacuerdo
En

d 11% 14%

esacuerdo

Indiferente 33% 71%
De acuerdo 60% 56%
Totalmente 0
de acuerdo 40%

Las respuestas fueron muy variadas,

lo que significa que no hay

consistencia. La mayoria de los directivos y operativos, estdn de acuerdo, sin

embargo, el resultado mas alarmante es el de los auxiliares que parecen ser

indiferentes en cuanto a la importancia de la documentacion de procedimientos, lo

cual es inaudito debido a que ellos son los que a final de cuentas terminan

haciendo el trabajo mas pesado. Por otro lado, 2 auxiliares hicieron un comentario

refiiéndose a que los pocos procedimientos documentados “no se acoplan a lo

que actualmente se realiza”.

La sumatoria de esta seccion fue de 191 puntos

SECCION “A” SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Pésima 63.00 a 113.39
Mala 113.40 a 163.79
Mediocre 163.80 a 214.19
Buena 214.20 a 264.59
Excelente 264.60 a 314.99
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Seccion “B” Responsabilidad de la direccion.

1B. El grado de participacion de los empleados de nivel directivo y el de los que

pertenecen al nivel operativo y auxiliar fue igual en el establecimiento de la mision

y de la vision.
e, NIVEL
Calificacion Directivos Operativos Auxiliares
En 0
desacuerdo 33%
Indiferente 56% 100%
De acuerdo 100% 11%

Es bastante notorio que tanto los operativos como los auxiliares
consideraron que su participacion fue completamente indiferente, puesto que a

pesar de que expresaron su voz, no fueron realmente tomados en cuenta.

2B. Tanto la misiébn como la visibn estadn orientadas a la satisfaccién de los

clientes.
Calificacion NIVEL

Directivos Operativos Auxiliares
De acuerdo 78% 43%
Totalmente 100% 2204 57%
de acuerdo

Las respuestas no fluctian demasiado, ya que todos estan conscientes de
gue la mision y la visidon estan enfocadas a cumplir con lo que el cliente requiera y

es algo que constantemente se les recuerda.

3B. Conoce los valores institucionales de su organizacion.
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Calificacion —— NIVEL. —
Directivos Operativos Auxiliares

Indiferente 56% 57%

De acuerdo 100% 44% 43%

La mayoria de los operativos y de los auxiliares tienen un alto indice de

indiferencia ante los valores que promueve la empresa ante el cliente y hacia la
sociedad. Los cual no deberia de ser, puesto que todos deberian de estar 100%

orgullosos de su empresa.

4B. Existe comunicacion entre la organizacion y los empleados para cumplir con

los requisitos del cliente con base en los valores institucionales.

Calificacion __ NIVEL _
Directivos Operativos Auxiliares

Indiferente 43%

De acuerdo 40% 33% 57%

Totalmente 60% 67%

de acuerdo

El dnico resultado que nuevamente suena las alarmas, son los auxiliares y
su expresion de indiferencia ante la comunicacion existente entre la organizacion y
ellos para cumplir con los requisitos del cliente con base en los valores
institucionales. Inclusive algunos hicieron comentarios sobre que a pesar de que
no son una empresa tan grande, no existe mucho contacto entre los directivos y

ellos.

5B. Existen reuniones o carteles en donde se comuniquen estos valores, mision y

vision.
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Calificacion NIVEL
Directivos Operativos Augxiliares
En total ) :
desacuerdo 33% 29%
En . . :
desacuerdo 40% 67% 71%
Indiferente 60%

La mayoria de los directivos son indiferentes en que haya o no carteles

visibles en sus instalaciones puesto que piensan que con la pagina de internet,

ésta ya cumple con su cometido. Sin embargo tanto los operativos y los auxiliares

estan en desacuerdo y sus comentarios se basaron en que la mayoria de los

clientes van a las oficinas a reuniones importantes y no hay nada visible de la

esencia de la empresa.

6B. La asignacion de responsabilidades y por lo tanto de autoridad, estan en

funcién de esa politica de calidad.

Calificacion NIVEL

Directivos Operativos Auxiliares
De acuerdo 60% 100% 100%
Totalmente 40%
de acuerdo

La mayoria realmente estd muy consciente de que las responsabilidades y

la determinacion de la autoridad dentro de la organizacién esta en base a la

politica de calidad.

La sumatoria de esta seccion fue de 452 puntos
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SECCION “B” RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Pésima 126.00 a 226.00
Mala 227.00 a 327.00
Mediocre 328.00 a 428.00
Buena 429.00 a 529.00
Excelente 530.00 a 630.00

Seccion “C” Administracion de Recursos.

1C. Existe una adecuada provision de recursos, ya sean humanos, equipos,

materiales, etc.

Calificacion NIVEL
Directivos Operativos Auxiliares
En 0, 0,
desacuerdo 22% 29%
De acuerdo 80% 78% 71%
Totalmente 0
de acuerdo 20%

Algunos operativos y auxiliares se mostraron en desacuerdo a esta

afirmacion comentando que debido a que se encuentran en distintos domicilios

algunos departamentos, su provision de recursos no es oportuna y terminan

poniendo de su bolsa para subsanar la falta de materiales. Es un detalle que la

direccion debe revisar mas a fondo porque en términos generales la mayoria

estuvo de acuerdo.

2C. La empresa al preocuparse por el desarrollo profesional de sus empleados,

éstos cuentan con el apoyo para asistir a cursos.

Calificacion - . NIVEL. —
Directivos Operativos Auxiliares

Indiferente 20% 86%

De acuerdo 80% 100% 14%
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Los auxiliares son los que se mostraron mas indiferentes debido a que
varios comentaron que no se les avisa a tiempo y que como tienen mucha carga
laboral, a veces aunque la intencion es buena, no se llega a concretar porque no
pudieron programar bien sus trabajo para después asistir a cursos de
actualizacion. Todos los departamentos son importantes pero el de planeacion
fiscal y contabilidad es el que méas deberia de asistir a estos cursos y mas sus
auxiliares porque todos los afios hay reformas y la actualizacion es indispensable
para la correcta ejecucion de su trabajo.

3C. Grado en gue se estimula a los empleados a tomar decisiones e implementar

cambios (con previa autorizacion) dentro del area en el que trabajan.

Calificacion . . NIVEL. —
Directivos Operativos Auxiliares
En
0, 0,
desacuerdo 11% 43%
Indiferente 67% 43%
De acuerdo 20% 22%
Totalmente 80% 14%
de acuerdo

Los resultados muestran claramente que los operativos y auxiliares o son
indiferentes o estan en desacuerdo. Sus comentarios hablan de que a veces el
nivel superior a ellos no es tan flexible como para impulsar a sus subordinados a
tomar decisiones. Otro punto importante, es que el auxiliar se quejo del operativo y
éste ultimo del director, lo cual muestra que no hay una comunicacién que sea

abierta y sincera.

4C. Ademéas de la remuneracion econdomica previamente acordada en la
contratacion, existe un medio por el que la direccion reconozca el trabajo y

compromiso de aquellos empleados con un excelente desempefio.




Calificacion NIVEL
Directivos Operativos Auxiliares
En 0

desacuerdo 57%
Indiferente 22% 29%
De acuerdo 60% 78%

Totalmente 40% 14%
de acuerdo

Uno de los comentarios que mas llama la atencion fue que *“los
reconocimientos se hacen de acuerdo a la antigiiedad y no al esfuerzo” y otros
tantos en donde la percepcion general de los auxiliares y los operativos es que su

esfuerzo no es muy reconocido.

5C. Considera que la infraestructura en la que desempefia su trabajo es la mas

adecuada.
Calificacion NIVEL
Directivos Operativos Auxiliares

En total 2204 29%
desacuerdo
Indiferente 22% 29%
De acuerdo 56% 43%
Totalmente 0
de acuerdo 100%

En los tres niveles no hay desacuerdo en que la infraestructura sea la mas
Optima, sin embargo los pequefios porcentajes que estan en desacuerdo o0 son

indiferentes es porque sus oficinas estan en otro domicilio.

6C. Periédicamente se le da mantenimiento a esa infraestructura.
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Calificacion - . NIVEL. —
Directivos Operativos Auxiliares

Indiferente 22% 29%

De acuerdo 40% 78% 71%

Totalmente 60%

de acuerdo

Nuevamente los porcentajes que se muestran como indiferentes es porque

estan en otro domicilio y que no es tan frecuente como en la central, sin embargo

la mayoria estan de acuerdo en que si se le da mantenimiento.

7C. En la oficina a pesar de que existen materiales pequefios es raro que se

pierdan.

Calificacion e e NIVEL. —
Directivos Operativos Auxiliares

Indiferente 43%

De acuerdo 80% 100% 57%

Totalmente 0

de acuerdo 20%

Los auxiliares que se mostraron indiferentes porque estan acostumbrados a

trabajar en mesas comunitarias en donde los materiales también son comunitarios,

ademas también comentaron en que no se pierden completamente porque luego

aparecen.

8C. El ambiente de trabajo en donde se desenvuelves es el mas optimo.

o NIVEL
Calificacion _ : _
Directivos Operativos Auxiliares
De acuerdo 56% 86%
Totalmente 100% 44% 14%

de acuerdo
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Los operativos y los auxiliares que solamente dijeron que estaban de
acuerdo a “secas” es porque hicieron comentarios acerca de que les gustaria que
en el domicilio en el que se encuentran la sefiora de la limpieza fuera méas dias a
la semana. Por otro lado los auxiliares hicieron comentarios acerca de tener sus
propios cubiculos. Sin embargo son aspectos que no les molesta en lo absoluto
puesto que de otra manera hubieran marcado que estaban en desacuerdo o total
desacuerdo.

La sumatoria de esta seccion fue de 633 puntos.

SECCION “C” ADMINISTRACION DE RECURSOS

Pésima 168.00 a 302.39
Mala 302.40 a 436.79
Mediocre 436.80 a 571.19
Buena 571.20 a 705.59
Excelente 705.60 a 839.99

Seccion “D” Realizacidon de productos y/o servicios.

1D. La realizacion del servicio es cuidadosamente planificada.

Calificacion NIVEL

Directivos Operativos Auxiliares
De acuerdo 56% 43%
Totalmente 100% 44% 57%
de acuerdo

La mayoria de los auxiliares estan totalmente de acuerdo en que la parte

del servicio que les corresponde es cuidadosamente planificada por su nivel

superior, sin embargo en el nivel operativo, la mayoria de ellos estan sélo de

acuerdo porque la direccion, en algunas ocasiones, hace cambios de ultimo

momento.
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2D. En todos los procesos que involucran el servicio, hay documentos que

soporten la realizacion del mismo y que ademas sirven como consulta.

- NIVEL
Calificacion i : _ —
Directivos Operativos Auxiliares
De acuerdo 60% 89% 1%
Totalmente 40% 11% 29%
de acuerdo

En los tres niveles sOlo estan de acuerdo porque a pesar de que si hay
documentaciéon que soportan los procesos del servicio no se encuentran
totalmente actualizados, lo que significa que solo una parte son utilizados para

consulta.

3D. La organizacibn conoce los requisitos especificados como los no

especificados del cliente.

- NIVEL

Calificacion _ : _
Directivos Operativos Auxiliares
Indiferente 44% 100%
De acuerdo 80% 56%
Totalmente
20%

de acuerdo

Los auxiliares son completamente indiferentes ante tal situacion porque
sefialaron que no les han permitido ver mas alla de su trabajo. Por otro lado, los
operativos estan solamente de acuerdo debido a que si realmente se conocieran

los requisitos no especificados por el cliente, no existieran cambios de ultima hora.
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4D. Existe una comunicacion lo suficientemente abierta como para que el cliente

pueda preguntar acerca de lo que necesita 0 para quejarse.

- NIVEL
Calificacion i : _ —
Directivos Operativos Auxiliares
De acuerdo 44% 86%
Totalmente 100% 56% 14%
de acuerdo

Todos estan bastante de acuerdo en que el cliente tiene la suficiente
libertad como para preguntar o expresar alguna queja del servicio, la cual es
atenida de manera inmediata.

5D. La forma en que se presta el servicio ha sufrido cambios debido a

experiencias pasadas 6 practicas comunes de otros en el giro.

- NIVEL

Calificacion i : _ —
Directivos Operativos Auxiliares

De acuerdo 33% 43%

Totalmente 100% 67% 57%

de acuerdo

La mayoria en los tres niveles estan totalmente de acuerdo en que la
empresa ha hecho modificaciones, principalmente porque con la llegada de socios
e ideas nuevas que aunadas a la experiencia de ciertos trabajadores hicieron

posible que se mejorara el servicio.

6D. La seleccion de proveedores se hace de acuerdo a la calidad de lo que se
necesita.
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- NIVEL

Calificacion _ _ —
Directivos Operativos Auxiliares

De acuerdo 89% 1%

Totalmente 100% 11% 29%

de acuerdo

Los operativos y los auxiliares que son los que investigan las posibles

opciones en cuanto a los proveedores de los recursos siempre buscan de acuerdo

a la calidad; sin embargo existieron comentarios acerca de que la ultima decision

lo tiene el directivo y que les da la impresion que hay veces en que la calidad

gueda en segundo lugar por ser mas importante el precio, pero que al final la

direccion cedia y se compraba lo de mayor calidad.

7D. Existe retroalimentacion entre la organizacion y los proveedores.

- NIVEL
Calificacion I : _
Directivos Operativos Auxiliares
Totalmente 40% 44%
de acuerdo

Los tres niveles estuvieron bastante de acuerdo en que la organizacion asi

como se permite que el cliente pueda hacer las observaciones necesarias de su

servicio, de la misma forma es que la empresa como cliente es que hace lo mismo

con sus proveedores.

8D. Existen procedimientos para la elaboracion de las tareas que conforman el

servicio.
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o NIVEL
Calificacion _ : _
Directivos Operativos Auxiliares
Indiferente 22% 29%
De acuerdo 100% 78% 71%

En los tres niveles la gran mayoria si estan de acuerdo en que existen

procedimientos para las diferentes tareas que forman parte del servicio. Sin

embargo en

otras

completamente actualizados.

respuestas definieron

La sumatoria de esta seccion fue de 716 puntos.

claramente que no estaban

SECCION “D” REALIZACION DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Pésima 168.00 a 302.39
Mala 302.40 a 436.79
Mediocre 436.80 a 571.19
Buena 571.20 a 705.59
Excelente 705.60 a 839.99

Seccion “E” Medicion, Analisis y Mejora.

1E. Se realizan actividades en donde a final de un periodo se miden los resultados

obtenidos.
o NIVEL
Calificacion _ : _
Directivo s Operativos Auxiliares
De acuerdo 100% 71%
Totalmente 100% 29%
de acuerdo
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Todos parecen estar de acuerdo en que los resultados son medidos pero se
hicieron varios comentarios acerca de que tienen la impresion de que sélo algunos

departamentos son los que estan mas estan vigilados y controlados.

2E. Es importante que por lo menos una vez al afo se elaboren auditorias en la

empresa.
NIVEL
Calificacion I : _
Directivos Operativos Auxiliares
Indiferente 57%
Totalmente 60%
de acuerdo

Lo que mas salta a la vista es que los auxiliares parecen ser indiferentes
ante la importancia de las auditorias y no hicieron comentarios al respecto,
mientras que los directivos y los operativos estdn de acuerdo o totalmente de

acuerdo.

3E. Se realizan encuestas de satisfaccion 6 reuniones con clientes claves.

- NIVEL
Calificacion _ : _
Directivos Operativos Auxiliares
De acuerdo 33% 100%
Totalmente 100% 67%
de acuerdo

Los tres niveles en la empresa conocen acerca de las encuestas que se

realizan a los clientes con tal de conocer su grado de satisfaccion.

4E. Se identifican y controlan las no conformidades y sus causas.
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- NIVEL

Calificacion i : _ —
Directivos Operativos Auxiliares

De acuerdo 40% 78% 57%

Totalmente 60% 22% 43%

de acuerdo

Gran parte de los operativos que soOlo contestaron estar de acuerdo fue
debido a que sus comentarios versaron en que antes de entregar el trabajo al
cliente hacen una revision y si detecta un error es regresado al responsable para
gue lo corrigiera pero que costaba mucho trabajo identificaban completamente las
causas de esa falta.

5E. Acciones correctivas son tomadas con frecuencia.

o NIVEL
Calificacion I : _
Directivos Operativos Auxiliares
Totalmente 29%
de acuerdo

6E. Acciones preventivas son tomadas con frecuencia.

o NIVEL

Calificacion i : _ —
Directivos Operativos Auxiliares

De acuerdo 20% 56% S7%

Totalmente 80% 44% 43%

de acuerdo

Todos estan de acuerdo en que frecuentemente son tomadas acciones
correctivas y preventivas, especialmente en aquellos departamentos en que es

mas probable en que se cometan errores.
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La sumatoria de esta seccion fue de 542 puntos.

SECCION “E” MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Pésima 126.00 a 226.00
Mala 227.00 a 327.00
Mediocre 328.00 a 428.00
Buena 429.00 a 529.00
Excelente 530.00 a 630.00

Por dltimo pero no menos importante, tomando en consideracion los
puntajes obtenidos en cada seccion, la calidad presente en la empresa de acuerdo
a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008, se encuentra con un
puntaje obtenido de 2534, como:

EMPRESA “SUPUESTO S.C”

Pésima 651.00 a 1,171.79
Mala 1,171.80 a 1,692.59
Mediocre 1,692.60 a 2,213.39
Buena 2,213.40 a 2,734.19
Excelente 2,734.20 a 3,254.99




Capitulo V.

Conclusiones y Sugerencias.

4.1 Conclusiones.

Para poder satisfacer a los clientes, la importancia de la calidad se
manifestd a lo largo de este trabajo. Sin embargo, para poder entrar en un
estandar reconocido a nivel internacional, con la ayuda del instrumento de
medicion y tomando como pauta a la norma ISO 9001:2008, se encontraron

debilidades en la empresa que definitivamente impiden que progrese.

En primer lugar, el hecho de que hubiera una disparidad muy grande entre
las respuestas entre los directivos y los demas niveles que hay en la organizacion,
hablan de que los primeros no estan empapados de la situacién real de la
empresa. Es un sintoma de que no quieren aceptar las condiciones (por muy
malas que sean) 6 hay un problema de comunicacién bastante grande que les

impide conocer a fondo la empresa que dirigen.

Las respuestas altamente positivas de los directivos y que obviamente no

iban acorde con las que dieron los operativos y los auxiliares, se hicieron mas que
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evidentes en el instrumento de medicién, sobre todo en aquellos casos en donde
el resto de los trabajadores se expresaron abiertamente acerca de su percepcion
de las cosas. La indiferencia que algunos de ellos manifestaron, es algo que la
empresa no puede permitir, puesto que el involucramiento de todos los miembros

es indispensable para que el pedestal de la calidad no se caiga.

De la misma manera, la falta de una apropiada documentacion, también
contribuyd a que las respuestas de la direccion se vieran afectadas y que por lo
tanto las decisiones tomadas en cuando al mantenimiento de la politica de calidad
y el cumplimiento de los objetivos no se concretaran al cien porciento. Asi mismo,
el hecho de que la vision ni mision de la empresa se encuentren en un lugar visible
y que la direccibn no se preocupe por involucrar al resto de los trabajadores,
hacen que los mismos trabajadores no se sientan totalmente comprometidos con

la organizacion.

Otro aspecto importante es que la actualizacion, ya sea de los
procedimientos, procesos, documentos y también del personal debe ser
considerado por la empresa. El mercado es muy dindmico, un estado de
inactividad no aporta nada productivo, sino un estancamiento que si se espera
demasiado para tomar cartas en el asunto podria ser demasiado tarde. Esta

empresa tiene varios de los elementos, solo es cuestion de pulirlos.

4.2 Sugerencias.

En primer lugar, la seccion “A” correspondiente al “Sistema de Gestion de
Calidad”, obtuvo una valoracion como mediocre, debido a que el problema mas
grande recay0 en que no existe un manual de calidad como tal, lo cual hace
evidente la falta de consistencia, puesto que no es suficiente tener manuscritos de
s6lo algunos procedimientos y que ademas no estén actualizados. Ademas de

hacer cambios necesarios en los documentos existentes, la compilacion también
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es importante para crear un manual que se pueda convertir en un marco de

referencia para consultas futuras.

Por otro lado, en la seccion “B” conocida como “Responsabilidad de la
Direccion” a pesar de que la puntuacién fue buena, con lo que mas se tuvo
conflicto es con la mision y vision puesto que no es suficiente con tenerlas
publicadas en la pagina de internet, sino que al contrario, colocarlas a la vista, en

donde los clientes que acuden a las oficinas puedan observarlas.

La seccion “C” que se refiere a la “Administracion de Recursos” tuvo una
calificacion como buena aunque habria que mejorar ciertos detalles que van desde
notificar con mayor antelacién a los auxiliares para que puedan asistir a cursos,
estimular a los trabajadores a vean mas alla de su trabajo y permitirles tomar
decisiones, hacerles saber que sus opiniones cuentan y que el hecho de que se
encuentren en un domicilio diferente al de la central, no significa que sean menos

importantes.

En esa misma seccién, el establecimiento de un espacio propio para los
empleados, especificamente de los auxiliares, seria una retribucion no econémica
que elevaria su confianza. De la misma manera, bien se podria disefiar algun otro

tipo de reconocimiento, que eleven su compromiso con la empresa.

En el apartado “D” correspondiente a la “Realizacion de productos y/o
servicios” obtuvo una puntacion “excelente” pero aspectos como la planeacion vy el
reconocimiento de los requisitos no especificados del cliente, deben ser pulidos.
Ambos, van de la mano para que no se presenten imprevistos de Ultimo minuto y

gue a final de cuentas afecten los deseos del cliente.

Por dltimo, la seccién “E” conocida como “Medicion, Analisis y Mejora”

obtuvo una calificacion “excelente”, aun asi la importancia de la medicién de los
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resultados debe de ser igual para todos los departamentos y no permitir que sélo
algunos sean los mayor vigilados y controlados. En cuanto a las no conformidades

y sus causas, hay que mejorar el rastreo de las mismas.

Ahora bien, en mi opinién teniendo como antecedente lo expuesto, a pesar
de que la empresa ofrece un servicio que va en auge en el mercado, si los
directivos no establecen de manera formal la implementacion, mejora,
actualizacion y documentacion de todos sus procesos y procedimientos, de
ninguna manera podra alcanzar los estandares que en un contexto internacional y

también nacional, le daria mayor plusvalia.
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