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- Enatencidnaluolicimddeledn ldeodubredelaﬂomcuuo,pothue e
- se_comunica que los alumnos JOSE LUIS CID AUSTRIA y VICTOR
GONZALEZ MIRANDA, de la carrera de ingeniero Mecénico umtcisu, han
concluido su trabajo de investigacion intitulado “ASPECTOS GENERALESDE
E REINGENIER'A, LA NORMA SO 9000 Y CALIDAD, APLICADOS A LOS = -
SERVICIOS EN MEXICO", y como el mismo ha sido revisado y aprobado por -
. usted se auloriza su impresion; asf como la iniciacion de fos. ttlmim' ’
. (oonupondiemespm lamlebm:iéndelowmpww N

E _ Sin otro particular, le reitero las seguridadu demi diuln;ukh comidmddn i
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:'13423'5‘“’ constntuye :m gan :‘l“lteml mpre:c;m:‘i‘t:lr% I su:):i:t:sri‘c)u
e as Empresas, ya que abati 8
satisfaciendo ui%nm de las gece'a)ledldes mgmdl des de mmtro tlempo

..."Bsteesunmbqodnrigidonqulenes uieren saber uélepuedetueruu '

- Compafiia la adopcién de la Norma ISO cular, pars

q:em ¢ ecuurie pnlayectode hinsullci delyﬁimm Gereucill de é:ﬁ'.d
: lcord'e . Dicho esto,

experim

_Gxe':ncilles &Ii lllgmnclnyuupem ; ¢8 por ello que en este

o0, se ofrecen algunas explicaciones de los temas mis bisicos, con la -
sesn Oilles ludunutelospmcuos ucaciomielyde :

- cupcc);m'mnqueionpmdc
"_“gQuéugmﬁclﬁnum ompﬂl ld iéndehNomulSO%OO

enmunuesqueu ﬂr)as%u% ‘
5’:‘2“&‘3" e e Norma ¥ due '3'.“"'“ “'“5‘:1'3:.?&“ -8

virtualmen tetodofog:l ylmque ends a compradores pu

hecho, volviendoob pmpmpdl e0. En el caso de
E prestadoras de se esth mb f la versién
Ge Boeion e 1 oren 150 5000, o Ao e 4o e Peaoac oo

Nm_utten_,el contenido detaliado de este trabajo;

enumvonuf de mercadeo. La respuesta & lmdlprezunuwbulog: )

observaciones

podrian ser utiles. La primers es que existen dos
lementos 1a adopcion de 1a Norma 180 9000, Up. el
:ﬂ'-‘ D e o B i oo Nciemento

abras, ¢ HoufnmmComleulsom E!om.uobtenerll

: 6n 6 certificacion de un tercero que permita a la C ia demostrar
ﬁ"'"mmlsooooo s comradores  proptc . ’mu ug:lnup:ﬁbmvwiénu -
que la Norma 1SO 9000, satisface un num req fimi tosco
.y estratégicos significativos, y aun crlti cos, en un cambiante nmbiente (
- industrial'y de mercado, ‘ : _ ~

r.‘aeue ain la perso ‘
encontrar nlgunu al presentar Smemu




~ comportam

"'EI &lmer paso hacia la Reingenieria de los procesos de Calidad en la
a. es conocer ¢l funcionamiento de estos procesos y la forma como se

fas que los realizan. Las consideraciones =
co |ento organizacional son importantes en dos direcciones. Primero,
las funciones exactas de un proceso de negocios se analizan mejor cuando se

“comprende el comportamiento suyacente de los grupos que las_ejercen

Segundo, los disefios de nuevos procesos de negocios solo serdn eficaces si

~ toman en cuenta el comportamiento organizacional,

*E| |ento organizacional es un drea de estudio que lmplm un
conjunto s!gni cmvo conoclmuentos La _comprension total de este -
ento es de nio de un experto. Dehecho, muchos proyectos
ngemem de |0l procem de Cali dad mcl en expertos de esa (ndole,
grulpo rropu Com ll ( nero creciente de expenos
< el oot oy 'mﬂ"‘w:“,e i o
Reingenieria requiere, r gln un modeuo nivel de c%':gclmlento ‘
sobre comporwmento organizacional ,

pmmos de negocios conmt%en ¢l objetivo pnmmo de los esfuerzos

o mludelouprocem ‘n el enfoque
: uese lnnmenem tesis Aunquemw uede parecer
daqumumple,en dadno Iou on frecuencia lospmcemnou‘ «
E nenmuco dencont'nc uuwouexlminln«endmlle,'h' '
_'moomdeelloslon nntecon;r bug,z,quéloncon :
exlctl |0I roc m negoci ?, como
é, Juellhne Cins
que pmentlnene ,1, uoe Iol,cm:,con los
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decu voshlmlosobmosdel'{aller Tal es

Maner que chie snhlisis referenis & lob antecedentes de In Norma,
. mm:u?l;mclgeg\l':inwlucwxelmwmc:cmml

'upecl card

*ANTECEDENTES AL TRABAIQ

= Mucho de | nformacion bisi I gerente
eho de losaul < ﬁﬁ'fs'd 000, requerids pars su Sustema

o :’ Pmducnvo 6 ggervncios.. pero uno de Ios uerim entos que mds presionan .

1 renonnl desde los mis altos
s e'l:, informacion ofreci pu:de fg“'c 6nqu:: c’lrd'll:
i '
rellcibn cxim entre esta Norma y otras N ':{ l’mm icién,
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o Desde luego que esio n&l:ehmucho sentido comn’m yl que la pn

ue el nuev de Calidad tacion d .
q :.“w‘:m‘?.. implcaione lcaclones d 18 Norma 15 9000 ani |o-°.1'¥3:a
requerimiento

~ pmodcr i
declmclm politicas wepwg o mm%'&“. m"ﬁ'ﬁbdgo%' "
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‘toxicidad d

¥ Por ejemplo sobre la ugundnd en_aparatos e instalaciones elécmcas. la
pinturas usadss en los juguetes para nifios, la resistencia de
nmplementos pm bebés. la seguridad de carreolas y andaderas, la igmbilidad
de muebles domésticos y la _inflamabilidad de Jamu pars nifios, Es
mneceuno decir que todas las Normas para ‘mod 8 en las ofemnones de
fabricacion, desde sus componentes adquiridos hasta el asticulo
benconomuunmsupecxﬂmiom eterm mupor
Normas publicadas'y s sistemas de medicion, como un nequinlto fundamenta)
de un sistema gerencisl de dul completo ISO 9000, Tales Normas del
ucto, hasta ahora nacionales, srmonizando con la Comunidad
uropea en numerosos casos bajo la marca (CE).

| En muchas de las actividades diarias que afectan nuestm vndu usamos “

das que tendemos a tomar por infalibles; delde la exactitud de l
gmageg:jm.mmevi 2 emiions loseqm;os °l!:.'v; %
cllibucldn y medicidn Awn ve‘z' dlchu agenc

les @ fuentes internacionales cen para un enonne

: medlciones. desde pesos hasta el tiempo mismo. Em

temacional jue | central en 1a Norrma IS0 9000, i
s R A o T Rl I S ’ioﬁ“ e

integral de ls Norma. Deben estar ionamiento sistemas ! p.{:: B

nid de 1bnci6n como. & S i apsion

2y, e palloracion y mhemestn Alge Msorear, 8

lnumﬁclcén oldentrodollflbriu.ducwdooonh
omu imemucioml ILA

&




ﬁl Compnﬂiu se encontraron en la ﬁo sicion de sufrir multiples
evaluaciones de sus varios proveedores. Lo entes 8 emp?umn a
reducir su numero de proveedores pmmmtener In Calidad y facilitar las
tediosas evaluaciones. La BSI respondi¢ con el primer intento europeo de

desarrollar stema Gnico jonal de v |
Norms B 5758' Esa Nmmgg:ﬁ e P b s lﬁﬁ 9ooo°°d°f" -
1

Europea pan

Calidad Ahou, Ia ESI ha seguido con una nueva Norma de "Cnlidad" BS :
iental y s espera que también resulte en un eqmvnfente

7750, la Nomu am
delaSO

@ E| CEN es el Comité Europeo de Normas. El CENELEC
- Europeo de?lo:ml: g‘l‘ecumécnim De manera que om 8 Colmté
nnto" las Normas genéricu como lu eléctricas que uﬁs ante

Pd mleukbm del CEN lonlos deLihedégn ercio) de cada
fon el E iriﬁmco. A‘u %OR l-‘nnoen '
minm Iu miembm de CE ECenlgg eﬁ‘l” elml‘!lBC

rithni IDIX%e lEl‘Cl . P , ¢l ETCI ‘
&.::u'i?‘f' Al it e
, i c
producto histonn pnonm de El Nonnu Eléctricas en ese Pais. "
;‘L« Comi%EN y CENELE‘(;: fomuné:’;sn veze.nel lns:u&u.t'o E fopeode S
Comisién DO T - Mercado Intemo ( del Mertido ) "3 unslo

3 X i obi , ti
R e i N
i , e e A AELC han
"ul:'!lCom':l”niMEmopuuencuenMconum 'Emi::tol
3 unificads para armonizar Normas en los Comités CEN/C
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@ En 1987, la. Commén de la CE le omumé 8 los Comnés CEN/CENELEC
ue ndoptmn las Normas Intemaci 9000 como las Normas
uropeas apropiadas conocidas como E 29000 Esu fue un decision de gran

importancia para la Industria Mundiul y para_la creacion del Mercado

Europeo Intemo. Para descubrir como_fue posible este evento,. volvamos

‘brevemente a la lSO, la Or*lnulnz‘uién Intemacional de Normalizacién, con

base en Ginebra; de la bién son mlembros todos los lsmos
nacionales de Nonnu

Es
mumeme esta Orgnniuclén la que es autors y editon t las Normu lSO

' "Por |977 cleno nimero de Pdm de Ia CE habian hecho sus Nomus :

’ Nacionales para operyr Sistemas de Control de Calidad de Is Industria

g en l979 el BSl pubhcb en el Reino Unido de Ia Gran
a su BS 3750,

~TC 76 !obcn dedeum Gni 1
 abminimaein el sacguramiiots & o Chldad, B uﬁ'b.'}:“a‘mmé
tenia como ﬁnnuni le, del Organismos responsables de :

- de los diferentes Pafses 1ue estuvieran en proceso de desarrollo un
~ similar l un nivel Nacional. Es interesante hacer notar que el NS

representante de Irlanda, intregd llSOfl'C 176 en 198 n intencion
de mtroducnr en I landn n Nogm.pm Sistemas :l'; Cnl dﬁﬁ" bwo negl el
s: ulSO. ugar de desarvollar m 6deudopw -

ular. Esto para | uTir
recumomelllNonmrmc ".en u:;?“etenerquuwuhm

Nacional que tuvi 1 e s Unido ge 1a
Gran Bretaha y {a hecho el trabajo pi:tn.erf)ncon 0 bs 5750. y

@ Mientras tanto, el procesa d de la ISO para transformar borradores de Norma
en documentos de votac as Normas

?n bli lsgoeedlr medunte el It::ml dzm Ct:nmltorh a nivel Mundial. En

ji

978 In cd I Nonm entonces varios 8
‘ od)onmldld de alinear sus %sw:mm Nlciom
,Nomu ISO El Acta de Umﬁcacl uropu declard el fin de |992t
como el pnnc io del mercado un E aceptd esta fecha _pm la
: ogc de ISO 9000. pero algunos de los estados miem
estaban buunte en comparacion - con otros en lo que &
promocion de la Normunﬁere _




o Si  solamente consideramos las com de las Dependencias

Gubernamentales E bill de ECUs (Unidad : Monetaria del
M‘imdo R o eatra e Tas fouiiras de taa Pals, han
abiertos a la cﬁmpetencu de Compah ientes a otros Estados

2:‘3‘“"”1 6 (oroa] pars loghs ons oF a?‘ﬁ'&"m”ﬁ vea o of prio

: ficac

i ool ey el i o
¢ con i

‘ %ezoper’ndeacwdo ﬁop .agcordadudelncs(Co?n'{fniMl

~ @ Las Normas y re guedln ompatur dicho proceso de
. compra no tie.r'unun la mtencqbn estrictas espeelﬁmlogul ‘

sino que mds bien su objetivo es ar las leyes que prote
sus ﬂlms. salud, sejguridul zole{edl ‘L asi como R:iliur el
intercambio  comercial dentto I M un. Los reglamentos,
llamados directivas de la CE, emplean pnnclpm que hacen’ r

Norma de 1a.CE. Acmmpecto.lncomnsibnhnotorﬂ:opmmtoﬁdldn

los mlembros de la CEN, quienes voluntarismente acordado que las-

N ) deben ser a nivel Nacional.
N s, e, b s, S e
sandoNormu tales como son las ISO. La importancia que

conformi de su E

| legalmente_ tiene ﬁm pars los fabricantes es que se presume que la

relevnnte en cualquier nbunnl Buropeo
umbién es mpomme establecer que, antes de iniciar el pmm

establecer nuevas mem y un nuevo “w ipio
fulmlmen l? ténmno icionamien!o hnibién
: “roncionlmiento se "uﬁi.u
isfacer requerimientos, fijar dmnnmnumnueva _
en general, reubicar el neﬁ?copm las nuevas formas de hrei,
: mbnjo El poncnommnen unplicl determinlr el n vo

Compatiia en el mercado y planear los pasos

’clnve es la definicion de nuem estmegm corpomwu y de

ios que se acomoden mejor a las nuevas ambiciones de la
1|s innovaciones pmenudls en este trabajo de tesis es el posici

eon Normas inclaye conformidsd con
o requerimientos legales de s directivas de Ia CE. Exlos puede se muy




L lnveniwién de
o -,ullciomdo:conlospmcemdem;ocios

- oH dl 1 enieri tema comin en muchas Empresas. Como
, oyen .'. wouhn.::cli'l?ido vemdld nom T,penmellos,,*“

y

‘ ién, 1>n Sin embargo, \
' nh’"umemal oo o et e i a0 &
 incependlen '::“: mm.do"" ) ndug'ciandem Eve

obetivo emmun lica por igual & la produccdnde bienes6ala -
rel i em n uon.ncm E ncll.enée.“ no se bm o f' invenmg: '
nugsu ﬂﬁ strativas, Duran! ieria I

nduminl
Movimi w. l Bconom dministrati
m&emlon:sv y °lno| Ax’iluil de ﬁnﬁmu Hnn o

y amejorar en todas

B Lo T S
: lu.uclmo. lobnviva enel mundo de losn Plfl q m&m&n

que con mayor frecuencia m: vulue erluLosm 3:

: - istracion ¢ eria
m%m%“ “Cmri::mdn:uummlu




- ella hasta Il :
Ko lsc')'"xi:u:.“l‘a':r:'que sirve cads ua Rf'el ¥ cuinion ples an
. .dopudo Normu ‘

ENEP-CAMPUS-ARAGON LNAM

vL Calidad constit Siste mdnbl la subsistencia
| e s .,,m:w'm i vt
e uusflciendou umde

nuestro tiempo Pan
procm

NP tar e i llnmenesimm ? ucto 6
-xﬁ‘xx“" “abordarin loa biguientes punios: '5',’ s

,o-&:i; el pﬁmer cup(tqlo. mmui el ¢ de Cnlldul, sus inicios, s v

ficaciones, sus signi ue existen acercs

(mlo lede irhlalle eriwomo uéu&qué : ‘.
l’rocem yvaﬁMmm"& dec.u&‘:d Rengricta

*En f' tmercapiml .ucmluiyudeﬁnirh lnNonnu ISO"9000‘y

unodelonérm vomoi en'l NOMII_'_I%)

"q-pimlmente en | o ﬁca.;u%.. ‘%ﬁ vealmllw. ?; kl):

iclodel servicio del Cliente. |

Eillm. elc clo de lervic

ﬁlecrudl.cuinm“- =




" @ Conocer s detalle los aspes ndellkemfenled Icomemdode
%laNon?lcnelts.O 9000e y‘i.lsull lpll a los Servic! laéexico o

' Cl‘iduly |'Nmmm genenlu que involucnn ah R‘lﬂﬂn‘erh. h,: _: ; r"::i

2. Oonmdmeptodekoingoniuﬁa.mdmyaplimlcn«. j

-:;ym |
,Obijonom e concepto de Cllldld, sus oripm m tlclnm y su'f" ’

‘x".'g.- .. ol coneepto de Setvicio. sus odgenel, sus ulcunm y su
L nplmcén xico.
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‘ ‘;'La necuidnd de obtener Cnhdad en los pmductos y servicios ha exmndo st

siempre. S istemas han abocado | sta
necesidad han vnnbaonoa'b ‘ qt‘:: e;e contenido fotm:s ?e"é':ixaue

conlmyenfoquede 8 de Calidad, ,comoen la util

stintos Sistemas de Cllidld P'l abra Calidad se Ea
timos diez afios toda de la humanidad; sin S
uconceptom_o' dez Calid; ue o id: y por:l hombm dude. h:fcne muclm

liglon

L ng.m‘nﬁcadodedlj r:ulobu llldld. no pmé'm&!%wl ‘040" 5‘3 -

rmonl.l utor, del enfoque © del grado de avance
miento de lo que 'uunSimde&I.g:dbdq.c'&le B

| fpu-.&ucul
. "'ulnﬁequﬁemm«mEmmwmg e

"Culndo se habla de Cllidad. hay g (ﬂ' 18 que es lo mejora eohtinua;‘ ~
es

v aﬁmi%nnd%ule. uuc ulturs en mm icen ;]Iﬁe s sblo - LR
transforma uchos es o RS S
 Ephatnd R ar L s nale |
- ynombnrlndslcmén A S |
@ En base a | terior, ' on dificiles de
contestar 'r&z"o.:{.m“f".ié'.‘:ﬂ“ Af"mmmi“" L

| &*% e %% ..cugeh.n%gm
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@ El concepto de Calidad ha estado 2g‘))l(v)eaéme desde hace muchos siglos, El

Cddigo de urabi, que data de afios A.C.; ya mencionaba cuil era
el queunmb.ju'lo?m iria o rabsjo o e ) realizado con Calidad.

a pena
Los F ! mmo mbmdor ia cto
Gotoctamso, Lot Egoioe glpcimml Cona&decmuﬁ"-ﬂ?r?ﬁw

8 los bloque jedra, util l en comlmccién “J
cumplian con las menuonn especificadas. Esta activi umbnén ﬁw'
lg.d.por los Ma: ' . ,

@ Durante el siglo XIII, uronuxinrlos ices y los gremios. Los
T “m'*'“'“"""":r"'ﬁm T
a i ue

- hubiera Calidad en lo que hacian. yEsubm org:llgm de tnbnjo yqen

ensefiar a otros 8 hacer su trabsjo con Calidad: Euoeupo:rblnsormun

mundo gequeﬁo y local. Con el advenimiento de la Revolucion Industrial, ls

de productos manufacturados se hizo posible medinmz Is

Produccion
~divisién del tubljo y lacreacion de partes intercambiables. =
| .%l;;cipm del .::!Io XX, p'ol: mncu el dennollo clem{,flico de la Cuhdsd o

de
vidio operaciones o:'o:nmPIe as, en procedimientos m\ciﬁor

ejecuudou por no illiudot, dando como

u leimcull iwpmnpu?rlo: tos uepubksg:

@ Con este limmub:dcmdld dej6 de ser mx‘pronto una ori para los

pluo' s de entregwﬁ uuﬁ‘cer los - lequuitos emblec "i‘.‘:“}:i”

ificact en & on de s funcién o
S e i, et s I g, A g O 1

;nrgg?:m%w E?wmls m:fthhewhm que u oc de loc

coordinacion en Demm tos, Esto situd aq?gmpnu el lidenzgo‘ '

del Comrol de Cllidad stados Unidos de Améri

-12-
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. resultados no loes "

Seg unda
' cientiﬂcodelnC

: detcrmmm‘o para la realizacion de las actividades; aqu

@ Edwards declcré " Existe Control de Calidad, cuando los articulos
comemnles en serie tienen caracteristicas semejantes al resto de los demis; y
m s roximamente a la intencion del disefiador. Para mi; ¢ qu‘er
imiento emd(snco 0 otro d.%ue obtenin los resultados g& acabo de
mencmnar, es Control Cualquier otro que n nga estos

- @En 1924, ¢l matemitico. Walter Sh trodujo el Control Estadi
n ¢ co. Walter ewhm,m Iu_;oe on l.ﬁ ltlc(i g%
ousﬁtos ﬁlowﬁcos la Cclidrd Ba

de la Calidad Aunque su mterés &nl

fue la pnmmpmonl
1935, E. § deumllé a N

muestras dcl mlten al de entrada, la cual fue nmit\nda p.f:Nomu Br(unica

- 1008, dgutbndehNonm Estadounidense Z-
‘ |L1undill Fueenestepeﬁodoculndosem elemdxo =

"‘Como seha vmo. la xlluci de Comroles de Calidad, en su e)ﬂ)m

is lﬂ , 1 on
 de los stu.‘“evouc Gradamioni. on Jok uhimos Sncenta.

anos conmnte transfonmcién de los Sistemas de Cali
las ﬁlumu hace evidente que en cada una se han desarrolla
diferentes enfoquel nceptos que, e junto, upmenun evolucion e

;Es

: mnovncién dels ﬂlosoﬂn ylos Slstemls de ided,

@A continuacidn se podrt anglizar como ha varisdo el alcance de o
aplicacion de los sistemas y los objetivos de los mismos: ‘

*En |a década de los |nos 30 's el sistema impmnte (mia no el \'mico

RN | ubul Calidad pruebu .
: Jm::amente “f'"c'}{ﬁo de i ién despuéu” enu:u o080 j L
fabricacién. Es ) ql‘ H
m“di'gn se efectu:{u una verificac de Ios produc ode

*C inte i ultaba iente, deundol '
e Cotet
todo el &rocelo Asi ‘que’ durante [a década de los 40's se estableci6

inspec las etapas de mmufacwu, sin ﬂ‘mexutiin un plln :

bién

dirigia hacia el producto.

-13-




@ Como consecuencia, en los afios 50's surgi6 la aplicacion del Control
e o eluusis‘gedetécnimml Anlll‘ us?:icfgdizé el control de
men v una activ . Asl,
e rope aric of o e o Ao Cateled B poducnn
terminaco'La. .pnmion técnicas matemiticas llevé también al ilo
paralelo de dos sistemas relacionados con Is Calidad. Con | ,
confisbilidsd y mantenimiento, el Sistems de Calidad dej6 de interesarse sdlo
enelpmcecodmdoénfuiuhCulldnddeldlnﬁo.?'lundnpuhllidadalns
condiciones unbienulu. procurando con esto ; los
uctos una diferencia en relacién con un enfoque de la
ali cemndohamemonmenhmpndemmufmun : ‘

“"Lu experiencin Ilevé & pensar en siuemu intemles. que cubrieran cada

mds etapas uctivos. El- te estas
z::meﬁsumﬁlel uiudoengrsosnosso merm m.Al('mndV

Felgegbaun, que cob Jei * rol de Callad Toti
Ins actwuhdes ufs:mnlh quce.gtoml conlos ‘

. requisitos del cl?:nte y terminan con la umfncclén de'sus necesi

"_Tulobjetivo se l%ésde h‘l,nmmwm&l:mda'\"
mlbn Asi, los resultados son importantes yto lndivulunl como

' cov\,unumente.ylonhbmdeummnénmmin Tpconmientodeh
dad. Hasta este Ia Ca

to, todos | habfan estad
din dos a visciones; noo: ;t'wmrlu d«'i"u%n.ag

por Feigenbaum, en Japdn por Ksoru | |kl RERR T

pattir de | so'. umbén dmnollé | Sistema de
Au lento “cifﬁ'u s l ” e de ceriterlos
] tegrll“E
y las

normatividad

Culldu!. al mcluir upectos que nn dude |l nc on, el pmgnml

suditoriss, Ln concepml iy ﬁigt'e“n.u se enfoco l\ug: s ﬂoducto
i e s A

y V

desde los insumos hasts uop&‘"éiénmmqmpos




vconeeptomte enelcunl

la confianza

*El negunmnento de lu Calidad, dio origen a Ia certificacion de lu Calidad,

ue slen ha mdou:ildo en la actualidad en las publicadas m ‘

lntedor ha sido

on for
lmpomnte. que pricticamente todos los paises del Mundo han adoptado ems' L

"'Como se ha visto, con diferentes alcnnces de :gmcién los nmetosv :
rodu

sistemas tenfan como objetivo la Calidad los més recientes se
han extendido hasta la Calidad de los Servic |os Para la década de los 90's se

- empezaron a desarrollar mtemas cuyo objetivo es la Calidsd de la
: Orumucu'm que traerian como consecuencia la Calidad del Producto 6 el
: ,Serviclo para una plens satis léndelu necendndes del ser humano.

~ *Enlh ncmlidld los requmm Nuciomles e lntemmomles sobre Calidad,

ylmselimiunnlproductobumo  ahora constituyen un
te para satisfacer las necesidades de los ¢

: Cnlldnd se. hl convenido en un proceso de ion conumn

superaci
tores de biene stadores de Servi , quienes ti ceder
m ores de b Ipre cios, quienes tienen que ex

3:! cacion u wclones a realizar; es lo %u: s; i gano "C

:‘i.ol. lt meiég. 6“3.%%‘& Ia P'l'bl" ldad ha aambimw

tiempo. Con fue evolucionando el imiento ci

- se fue modificando su m‘i‘ﬁuﬂo.ﬂnm ncipiolnd:ancbnunhcomo@
Ed.brrunf oo ¢ .I t'iclt'.lé ".'lvli:icmlo' g: no mmrilmenqtee by ere.n L

Ins necelidldu de los clientes.

@Con el desarrollo Il Industria Mnlmr. e empezé a hmr hmupié enel

T‘ejonm ento de los d

tos 6 mi
sarrollo ante Ias diferentes (somlgle ﬂ 2 6 equipos tuvieran mejor

| medio ambiente. Se peuron
una mayor vida,

| a manejar cosec?uglm pm:on m% mmtenumento que permitian tener

-15-

los elempg\rm dela omniuci e'#eocio y

lientes; te.d te
 después de .p-oducci«snopmi’u'fé‘nd'e‘”éemc'.'é“”” i, funnie Y.

"'Esto viene 2 mnovnr Ia concepclén de los i:‘temu. sus imbntos de




- - entre Jas que se citarén:

ZEn la é tual los clientes han do vital rtancia. N
conclbeahlmd:c n.dfé‘ su:etgm’ulos e:\dqm:lel:uo Loa c«::\ncgoptos n:rcml:s ::
m ificaron, porque al tomar en cuents la opimén a las cuales
uiere satisfacer, los disefios se modificaron I?imc dos d g roduccion se

i 8

%ﬁcé poder dar buenos precios y 'Il Cuhdad se

@ Esta definicion no tardaré mucho tiempo en cambiar, al tomarse en cuqma

ue sea de Cal Mlggll:gytomu.enMéu%
c

:f K A o b ) e g 4 7 A e

R Ly T

| ~ *Se uridad que, el producto 6 umcl fiere al cllente Fublhdld 6

ue ti l c c
.’:‘:a'&‘.mu: lglﬁfll w&mmémm m::dm:jug af".YL?m

6servhno 8 Soci Americana | Con la, Culigd
ASQC ) e loc l:.cl'vcld"‘l ecm:tlieren w&itud uti werm
0.que 2
necmdlau del usuario 6 chegte pare
@ Por otro Iado, existen unuconﬁuiomenlo Cllidldureﬁm
Calidad no es mceumm.lgml ujo, " ?nmﬁo enu,etc ‘
M uctosdumCdiMw%u sgc
complicaciones. El 0 tampoco define la rnx\
Eotm |mmieno liilum‘myorcm
Drucker, [a relacion entre la Calidad de 6mco.[y
el cliente pegar no quet suficientemente
)z;co mmauporloumo define como: Calldadaloq I
cl e fo o val

que \ '
_ to hace
umcllﬁm pu:tirl del mome& Cm dmu se necesario e




@ .- Caracteristica de Cnhdud 6 propi lednd de un

Q

ENEP-CAMPUS-ARAGON _ UNAM

contnb su adecusdo  uso, como emr Rendimiento, sabor,
e aparenei s Uso, Gorio por ejemplo: Rendimiento, sabor

2. Calidad de diuﬁo 6 cum Fhmuento de las cmcterisucu de Cahdud
disefiadas para la generalidad de fos usuarios.

3. Calidad de conformidad 6 calidad de fabricacion que indica lq ﬁdehdad .

con que un producto se ajusta a lo establecido en su proyecto

@ S6lo se obtendrin pr m ios de Calidad, cuando se cumplan
_touln'?m'tee los tres nn l.c o.decir. ct:mdo cs?nuedm d:g:‘ig u‘g

uacion el

::a.lm d':ilchen Es &qmnemmmm:pw&uﬁ
. %"u(loque ct.:'el abrlmepmd conformuluespecﬁw iones de

. ®En los pimafos an muhndeﬁnidoullc‘dduddndedminm i

aspectos de (1 desaroll sefio del ucto;
pasando por 1a 3..}" B ndose o ‘;& fodicio sy toede.
por el cliente. Se dice necesarias el logro -

textoan of, es lo que se entiende por

pmcmyemmvms

g conu:ou.enmoha kﬁwﬂeheﬁmﬁe&ﬁo&ddmte;lel‘lfj..
mmla.m XK m::czn:;m,....gﬁ“

ﬁ"m WWanm.
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roducto 6 servicio que |
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o
}
|
i

o Pary sbsanar s diferenclus, Europs aro
 crear Ia Organizacion In Jos Bulpes, de Europs s¢ sgpuparon

o La funcién actual del Control de Calidad se orienta totalmente a utuflcer'
necesidades y expectativas de los copsumidores en base a un adec
de Ios productos é mviclos I’m ¢l Dr. Ksoru lalnhwa, un nuténuco

C trol de Calidad disefiar,
pr%nducto [ mvllclo de c.f" dn:“ el cual delge ser lo mis econ6m¥coupr::b‘lie‘:

~ util y siempre satisfactorio pars ec iente ) ununo

EE 'En vi de.ﬂ lo&dlfmntes paises tienen m pmplqs Normas Pm

i Rt A W e de un i lmo A Al h:b::
. C| y
dificultaba la comercilizac Cf' gi ycu en

;c::u%gnu ) el onmmdudmminmuénpmdim fubncar |

Or'rm lso cede en Ginebra Suiza; y al cual
hlnincotpondo Um)mdeAm?rica,Cuuduimy);c' te

| s o |
80 para establecer Sistemas de Calidad
| E““mm M%r"‘m e S

con

| - me#@d*lﬂ@twymkﬁﬁd%numm i .
by e S '

M
,'13 a:"'ag.s:f;fm s
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.E‘EI [ Rcingenieﬁl foe creado por consultores de’

cavrizuno 31
REINGENIERIA

11.1.- Definicion.

‘ 'REINGENIERIA es un término ueleuuuda misenme unos,: 0
R y tiene ,7: un lugar comﬁn enh lltemuu técnica de |l ndmimstuc'l%?\ul’m, 1,

y(,pmqu sirve ? .

S debe defiie el concepto de Relngenier "“La
- revisién Wﬂl reduaﬁ: l’tcdl deprocemm'pu; ul:'.lg::retéejﬁn

' 3".:8 Costos, cnhdad servicio y npf;iez

mpodnmdemdumim

_ @11.2.- § Qué es la Reingenieria ?

organizacional.

ey ,.,Una transformacion de esta natunleu, serd. mmpenbm&m

se resisten al clmblo Se tiene miedo al cambio y sobre

- esdecir,a %q(re que se considera peligroso, porque rompe un mtus quo "
. con el que t

08 nos hemos acostumbudo avivie,

-19-

A

stadoun s, que tuvieron que. conducir umblol mu ndos en
" negocios que ompgnbln e uns Tu" 6 mw
competuivndad ante a fuozwom ﬁcnmul SO
Europeas. Para lograr el cambio, los comultom mvlmn que hacerun
1 replanteamiento general de todo ¢ ﬁmcnonuniemo e
~ poder modemizarlas, sin incrementar la calidad y XS £
Bt ooy bl i W el o e *«..m.““" o
pm':crcha de WEmﬁms eppuede decir que: e: um OI!‘ o




| . euvmrurmv

@ Este miedo no es exclusivo del dincnvo, ni de) propietario de los negocios;
también lo padece la fuerza de trabajo, y en ocasiones es la que mds reciente
los cambios, ya que puede scnur miedo @ que Jas nuevas maneras de hacer los
negocios y y los s no funcionen, a perder su empleo, 6 bien que no -
tengan la posnbl aprender lu nuevas formas de mbnj

"El rmedo al cambio opm a nivel subconsciente generando estress, y éste

genera conflictos entre los informales_de trabajadores a nive) de
~politi ueria. Lo primem qre se tiene que entender, es que esta metamorfosis.
no eo de men gd es real 'y ante los hechos sélo queda | hlcerlev
bien com 1 eone%tu: permita asegurar parte del patrimonio.

Esto 6lumo no e‘lw ei o:a‘l'n 8 los que vmeercnhme&te ue::ig zim
dcl 6 omenoshlnulido%melm ponluytimen:.mﬁcieme

o pmenu muy dificil, los em os tienen uecueationme yI finirse sin
v jl.l' 3

as circunmncm rebasen; el mledo y la mediocri pueden'

O'l.o uequedulosnegocip‘a'" lclmbiodiﬂcilynolanunda, :
isi pnrulf

gmitica; que no es otra cosa que
al pasado con tos, COMO |
computadors es util im':ieunpeqwqu.
- cmr%lh técnicu oopmnenhpbn.souenerque 2
prictica de las pequefias mpmu
AT °.‘:.". S °*"~.:3: o S I i G
gmeoimap:t'rgempeo. o pot ue:
‘ vm bio no Il | momento Reingenieria
°:“&e.‘:.i‘8 u‘%‘.ﬁ‘i%mp:“mnm roebion do Ham ) s
vas y cuesti quehmﬁmclonldocomo
‘unicos modou de las cosas, Bntre lu mpresas que requimn-dejll

Remzenierh. existen tres tipos:

«20-




" ®El tercer tipo de mpllﬂu ~
fluqueemnlgno c1:’\|ummli¢?onel otlenendiﬂ vioblesmlhon, i

S B

¥ Las pnmem son compafifas que se encuentran en graves dificultades.
Estas no tienen més remedio. Si los costos estén en un magnitud
superior al de los de sus competidores 6 a lo que te su modelo

“economico, si su servicio a los clientes es sumamente malo y éstos se quejan

“abiertamente, si el indice de con sus productos es dos, tres 6 cinco -
- veces superior sl de la competencis; en otras palabras, si neces a mejoras
- mmenm, ess complﬂh necesita Remsenierl
"En se ugar estén las co as que todavh no se encuentun en
~ dificultades, mﬁm cuyl adm tiene Ia prevision ‘
avecinan v os resultados- ﬁnlnc eros puedon E

E las bs.f:ec'toa%xgm h?; e e onmnte que uisim 6.

_cmcterloticu cambiantes de los clienm, un nmb?ente m;lamenurio :
- econémico distinto, Estas ‘

@ tienen la vision de empezar II nd?uﬁme nntes de caer en ll adversidad.

eria lo constimyen

te, straci
&:‘;.e{““rhonm men ls Re 62 goen% .u:up iar

dores. l ur un -
fa ban B dores, e e e el cpantc s ain

&d::‘ab emu??e',’ﬂdim deade una posicion de fortaleza es una co na dificli

puedenexpllculudifmncmquehn entreestostmtiposde o

empmu la :‘;ulﬂ mera - categoria em
dela ummm;orh siguen g una muullla veloc Md;'e::l.i fu“:lge los
faros penniu ver un obuiculo que u .ﬂgecm fm‘hﬂi dela

n levantar una

21-




: mstmctum
Reingenieria tiene

@ I1.3.- Qué no es la Reingenieria,

e 80l conocendeoiduln enieria y las que apenas se
mme?%oncegto sueen alar mefl emem:yu Ia conclusion de

‘que % més 6 menos lo mfuno que otros mmu mejom de negocios

con las familiarizadas. 0 {ennn
e yg algin oml) mnedio oomm m%':e e'ld‘: "'Iém N
colmﬁn con tales pro, 3 se diferenci l
en fotma significativa lun de aquellos con los cunles tiene
comun,

*En primer Iugnr. [ peur del t’Pnpel destacado de la mformmcn enls

Reing claro que la Reingenieria no es

sl soma ot oo o g el
)

ﬁecepn:mem mis eficientes de hacer lo que no se debe hacer.

v "‘l‘umpoco se debe confundir la Rzingenierh con la llamada Reingenieria de

Soﬁwm, a_menudo, no uce otra cosa que sofisticados  sistemas

computarizados que a procesos obsoletos Ll Reingenierfa no es
tum reducir. Estos no son més que reducir la
- mﬂnmhwerucﬁente als demlndl lch?ll dfgninm!gla“hp‘l’{elnzeu:am

mﬁmm%ﬁﬁ“ s pan; e e Roinenis o im'“"ﬁ'm :

ncompnﬁlunopmvenen lumm mc

;ly.rocuo viejoes vui ! avwmrs‘m:w

comraﬁill b ummente %y mmﬂa no el el °|' ¢|~ '

B 3“""83’&%‘3"':»" i."" i b o' R el . sottine woide o mcorpom" P
08 a
lema suby pm el cuul e?f.?n ugulrd siendo Is solucion, es
elde m limimr la burocracia y aplansr Ia
seflar los de maners que no estén fragmentados.

Es entonces cumdo la compaiia se las podrd ureglnr sin bumcncil

22
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- los procesos eximntes. sino

E

r eria tam| lo mi m * lidad, ni gestionde
g s "“m“’m‘:a‘} :‘.“&h °?n"ov c:nt?g'on{egpodneov ,
 de calidad, ﬂmleluego‘lm problomu Reingeni ncompunen '
temas comunes, Am

| :mezsa‘nn?;nn s necs T anie ol 1 'm aﬂ‘uﬁ. "

ek 108 Soh ".'.';%‘.3".:."#.5"

existen buscan

haciéndol
buscs el mejonmlen;o incrementar del desempefio

mojorhm oA
procm

‘@ La Reingenieris como se ha visto buﬁ:uvmcesc{:tc‘i’sivg:l.“t‘l,ol‘nn:fg?"r:ndo1
os. La Reingenieria | lm:ullm{nte.unenf:.q'\np&r~ :

S e camblo. difovente del g |
: !mmente. cl‘emdc%e volver n mﬁniclh oﬁglm‘m £ ! lhlnzeniem

Empeur de nuevo,

O'hkemaenieﬂluvolmumrm conunlhod,ode Ienbllnco Er
rec las creencias

enoquudehumn 'promoquenen poca 6 um:‘ru‘\lu«

supuestos rec udos Es inventar nyevos

mmeshmr

S R S e Tl

) control
nt.n\u m«"ﬁ%k Jembs, insirumery

meras e
zaevonmodelms:omninciénh iciénnocucn pn:en'uhu

eniem €3 un nuevo comienzo

“una Com mejorar] odelo uelm'-"*
 Japonsses llaman " Tateem . & mejors Inces §°c'om B ~
{lunloc:nlylnesl&im .;335' me't‘\’ nua o vm'




@ I14.- Redisehando Procesos.

ey dcbe tar claro que un proceso redisefiado es mu dmimodeun ‘
- proc:sotudle:ioml Peroqz, cémoesexncumente un ) uﬂldo?No. :

d"tommu.t g\?l';.difeml tes fomm sin embngm u puede

; sefindos
mucho acerca de las carscteristicas 8 que los dpiﬁcm .

l u dei dustriay ndndcl Aoepidad e ul Mucho |
o 6Vim cnﬁldo" ns
caicualmentuunlComle uguménunm

"Que unos mmmnmummnendmeomﬂnlu uehnn‘v

emprendido la Reingenieria no mpmder rneao forma de esas

C , lo mi la fe on tradicional,
L
en la premisa m que los

tiempo para capacitarse, Esta premisa inevitabl P exig I Hmo
.lumuluunmenmm\:;un:mbm .k i o

= Ademis, dam Smi ientemente
ldo?m\e e onsenie Ww%‘hﬁfsm%% aﬁumm “ .

fifas han mpndo Ol .nm. M?T?mmﬂm

enonnuencumtonllmanmde seflar
pmcem y“gm organizaciones. Se anotan a continuacion
temas recurrentes, que se emuonm con frecuencia en los procesos

o ’del egocios redisefiados.

ety fn‘fw e odt ";‘:‘Eﬁ""ﬁﬁ : 1
: ﬁq: y, bajo costo, los debenmuncillos Lo neconidad 66




EE RS s LR “;.,
adm nistnclén i Como los emp udo:
lc ;nﬁo.

@ 11.4.1.- Varios _Oﬁcié.s se Combinan en Uno.

"La caracteristica mis comin y bisica de los redmﬁados es que
mbc:joen serie. Esydecir. mucehos oﬂci -

distintos se mte y comprimen en uno sélo. N siempre es posible

compnmu' todos los pasos de un proceso largo en un sél ooﬁcnoe ecutado

por
’ gunas it\llci tre producto), -
- i&‘ﬁ&mmh&neu:w:nﬂ?w&%:m gn tales casos,

pafiia necesita di jlunapme
del proceso. En otros casos, no uns sola
: g:nom todas las destrezas que nomiur’ pm ejecutar Ia toulidld del
> Pareviner} mml ha organizado o que se conace como un * .
Fre %:%“JL&'**‘E:.F&&’ BETETE
_ uipo "
-.-,_quunmmbcj distintos dlferen Iocﬁi'

l ‘
c?ldld Ia inmluiéne“toulmdel':q Si bien Ios pases entre |0l

ml'ismohm mbmdel uipiopuedenrcmr aunosmmydemom,lon

asumen la re bilidad de ver que los req n
~tiempo y sin ecesitan menos supervi la C
- estimula a estos emp para que encuentnn ?' :
creativas de reducir continuamente el ti ciclo y Ioc costos, y ptoduc r

al mismo uempo un producto 6 servnclouﬁm 3:
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M
mejor mccién de In clienteln y mis flculudes para !os tubqjulau

11.4.2.- Los Trabajadores Toman Decisiones.

*Las Compafii u ue emprenden ln Remsenmh no lélo compnmen los*-‘

c %i'éw e |n:iem:t'i' ".;."'3’“"‘:::' m{:‘pm ? mmcﬂm s

- Compresion vertica ca

~ los %mm uﬂ:n':ue acudlr “} al snpenor jeﬁrqmco. hoy puaeu

~tomar sus propias decisiones, |

: I.O'En lugar lnomade slones del tanio re1l lltouude"",
hoy':lqounrn:e conv lo CIO ueuntu ecuubm Ioa smcl;nno:l modelo-*

i Q‘mpm{lum“mmwrmwm Vs kﬁl‘luicun

mb%t;udom cuditomy llom utﬁmzﬁmwl:nlﬂ i

iones. sus. n .bu:n'c'
ex

Enupc los: beneﬁc o8 de °°"f°°
honmnulmente se cuen

enenquem

=26~

tanto  vestical
mmm”‘.‘,'.‘f,




1143~ Los Paso del Proceso e Ejecutanen w.._.’ Natural,

S R PV O'Lospmcemndileﬁldoulunlibmdnecuencmmnlinen,upuedenh REETIE
S expl Wh del trabajo, mis bien que Is artificisl i s
ooy per lalinealidad Poreemploenunmloconvenc Icpemmn tiene
queeom letar la um nnm mnrlout:.r B
~Iastarea Z, Perosi 2 se pudiera real miuno empo&oellmug g
31 o[géecumi. nul de tareas. impone ci. ficial que ; ‘

" o “ ¢ m«.ﬁ? elemh&?np%ﬁ alh
j. "'""mon éﬁw%{m?ﬁ;@ﬁm “J&smm S

- componeries; of quinto en
vUn.mmi’ éndmlnuejec 8 jicutabi cads pasor ’i“"gr"' de

"Enlospromosudi olmbojouucuemildoenmncléndelog
uisitos
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."‘kll.ﬁ4.v4.- Los Procesos Tienen Mlimples Verslones."

'A‘::'La uarta mcteﬂticacomundellke
final de b &undm;u mgldlci o ten(m

o '(producir b% i) mviciol exactamente uni

 demandas ey A M b contemporinies, s necesn -
:ln mumo.m.cl enczlh inEtonlu:: n ::qultos de vetm o
.~ mercados, ones imumos uempmce 3 ti
;.'mlumimuecmm( queudeﬁvmde 16n e

. >Los tradicionales Procesos ﬁticoc para todu lu litu.c:om on

- apropl ohnycuouspecinluniempci

istrar 0 un
numnn 8 produccwn ?cl.nva pm dem

l
cambiantes esa Ogluuobao ﬁm teal

genmlmeme muy complejos, p\m tienen que
iales -y exccpclom pans

objuivo o

ta ariedad de
iones, Encam lo demﬁmpmm %s e cln:o y sencillo:

potque ada v onemulpliwualumspmloacuﬂuu" e
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- ®11.4.5.- El Trabajo se Realiza en un Sitio Rdzoﬁable.

. mou? mmndt: en los ptoeem redilemdos es el desplmmnentf og:: o

tradicionales, e u en tomo [ loc especialistas y no

~solamente en ||ll saben i cml*
sany % o ot sl

com que cunndo el

depmamen decmpur%'illdldmwmlgam.eldepummm compmu‘f |

p&h“m bumnloavmdedom. upmu coulg:clg

hmid:'f c:lc&y Pmim. . menoa que prov

: 'umblnloapot%'olmc I muevl

- ®En olm palabras, dupuét dela Reinzemeﬁl, I conespondeneia !
‘ mmyomniueiompuedepmmuydminudeloquemmm B
_ trabajo se desplaza a través de fronteras ommucionales para mejom el it

dmmpeﬁoaloh!delpmmo , ; ; Lo

*Gran oqueuhweenluc comicteminm [ R
0 S

onm uu ucdn ?‘mﬁ a través &m PRI :
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*l4.7.-La Cohciliacidn se Minimiza.

O forma de de trabao al !
minimizan es ls conc il&ue 4 ‘F” vdiol:'n ?'\;emos el nﬁmetongle pun‘os .
de contacto extemo que tiene pmmo

conciliacion.

@ Administrar inventarios es un delicndo nimero de equilibrio Sise tiemn |

 existen pequefias tes s
:onmuci.;t'nnnl‘;- Iolcen umsnep nventu ;

ilidades de que se recibn lnfonmcién mcompni%le que. requim\ e

Peroe m e oo e e S
que se unconuo pm + yﬁnﬂu‘é"m:wﬁn?&n. S

N "e, ;
godrt ecerllv vonu ‘:: airolard mbomtlilzg:lg ‘

f vpmd llmucenldo ).Ilo que .nI: l:"p“:d, ég'nu“sl.umt?n %ylmenleﬁlpﬂ
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¥ 11.4.8.- Un Gerente de Caso Ofrece un Sdlo Punto de Cénra_cm. :

> empleo de una persona que se denomina ® Gerente de Caso *, es ot

Mica recurrente que 8¢ encuenira en los procesos redisefiados.

,mecmsmoresulu util cuando los paso delpmesosonuneomplcju‘: S

estin di :mnos que s mpouible intemrlosenunuohpmomémcl en
unpequ it

@ Actuando oni o ol complelo problema y ¢f clintg, of |
| plasbecm o r oo iy
'?mucibndetodoeptouw. uando en - realidad no lo es.
moverlem d:cue m%hmw?gwlum ld"slimcume‘ e
Xe nomué&q\uutﬂniz% X ejocuunu:” , e% o ;‘ ]
f"lyucc.lawi omlgo'muandomnmuno i g 'y PR

'“%Ngf:mgtﬁl(wmf-'ﬁ?'wn de los ﬁgﬁf"ﬁ?"‘“ Sl
meﬂm ye ,

ulsdor; ideaimente, U p e
SE TR SR TEnEEE
repreunun unhl ' ninsﬁn oA, ya qugm ‘entidedes indepondle’;\m T
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elpeciﬁquen Wﬂmpo

@][].4.9.- Prevalecen Opemciones Hibridas Centralizadas/Descentralizadas. '

: ”ﬁe de |l cemnh‘;:cién lu v.en '4, o

combinar
descen mcién en un mismo proceso.

:n%. informética les pennite sl las Emmﬂmcmw como si llll distintas

mismo - tiempo s

| mpifnmﬁm' e b economh&; de escala e cred Is centnallaacion,
i mm’""'ﬁa cos con una oficina cehtral 6 con a

das adores acces0 nsantineo o |8 nformacion que 4
fahmclon'\moﬁemm "°°'l’°"‘°'. \ vm ;n:lllecg;‘:l': o
comm- e
“‘f‘"’ﬁm e

enmga enmncm((ﬁcm que la empmamm S

on W ue La en e e G |
tecnol ompnﬂ’q u”hmmwel devmmdemodotgﬁ

seel burocml de las ofi
.utotl\om sy las mm: de los \cr:ndedorgl °"5’ smwompo se re
el contro quell Empresa tiene sobre pnciosyeon cioneldevenu.
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 ®IL.5.- Impacto de la Reingenieria de Procesos.

O'Se hl insimdo repeﬁdu veces en que la Relngemem lmpliCl eI rediuﬁo
entales en los procesos

s.gmem Pemsibienuempieuporuduﬁulosprocem,m\ S

- mcond.ucuenc o e Fachoe oo specio e una organizadion; n reslidsd en

O'Cumdourednmh oﬁcio: uemnemechosy orientadosa
 Una tare pasen uermul dimmfomles.lndiw que antes Innl‘gxe‘ S
;ules uonoohl.ronimunm El trabsjo en serie -~
: gmnm nndeactulrcomo lupervuom secompomn ‘bien. como -
ensan mis en las necesi clientu-
~;ymenounlndem Actimduyvmum

L nuevot inmti Cui 'los aspectos de la otwiucm se trans!

nouueonoeerhn mis 3

‘deten teeltle? cambio que ocum cuandounaComplﬁh redisefia i
$Us procesos, es dec lphcnRe : ‘ R
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@/1.5.1.- Cambian las Unidades de habq]o DeDepartamemos Funclonales
a Equipos de Proceso.

Lo que hacen realmente las C d?ue redisefian es volver Q Junw el
mbljo ue Adnm Smith y Henry Ford dividieron en diminutas fracciones
hace tantos afios. Una vez reestructurado, los equ deproceno&l poc}e_
personas uembmnjunuspmu izar un otoul).m url o
manera légica organizar al ue realiza el trabajo. m?m -
e30 no incluyen representantes. de los deplmmenm onales
l:l't; sados, 8 reemplazan |a antigtis estructura departamental. Si bien

% hay que referise s
algo muy plmcullr cu:nque ulg'elouté':n.lno " Eqﬂ’lﬂl‘b y que referirse .‘ »

> pié | do a través de odo: stos
cm'n:lm.rw&wpedi ] vés unnommwndn'r estos

5 ymmﬁwmﬂ 'or tods s Compatia en: Diferentes

etc te
ol L om% El fmcionnmiento cm m

-~ distintas tervi le proosupa & rosscidn 4
S e

7vu étodo altemo es to personas que h |
méemlevo i'mol.n amm pes'oc.'nlcllle oym .nceu»

CI neemri lo que

g;iul;al porlgornnwo Cumdoumvennjunw,ul

quese! pars compiear 0y un
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*J15.2- Los Oﬁcios Cambmn De Tareas Simples a T)'abqjo'

Multidimensional,

- @Las personas que trabajan en equipos de proceso emontmﬁi su_trabajo

muy distinto de fos oﬁcm '] los que estaban acostumbradas. E

¢, sea de oficina 6 de taller, es muy especializado; es Ia repmcnén"de la |

misma tarea. Puede exi cierto entrenamiento enun oﬁcio. como mmur un

nivel de ed te en un de cimu‘:\int\?m en ln"enieﬁnnﬁlecimcn “m o

) dim ﬂm
ejwu&op;.miwﬁmmn(lnidm imp?z) com)m;'s tg:o':fm.je’ .’3
car tods Incimm . prooe

.'valio::ivngb.fedelmm& ' mabm%ueindi'\'vfwmlmf

o WL %‘ equipo la m&n o eui:uanlmundlmlm%m denlm io o

o':r, onllumién

. oot elve io-inoumbun
m?ﬁqi?:l.n:lm l"y“i‘l‘i@ﬁ mm‘ quee T

causs fronteras que hay deuna ,; L
fragmentacion del proceso liminan erls.l
’quelagentedemmumhzfem:ol b:jo i = ‘
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#11.5.3.- El Papel del Trabajador Cambia: De Controlado a Facultado.

CoUna Com in mdmonnl onenudl 1 lu tareas comnun

espera_que slgn las reglu Comlen que se han

. Bl emplendon tue g o e R e B %;’

complde:g un proceso total, necmmmente eno torgaries umbién

pmtomulumediducondmn 1‘» monunvi"

Bnbudomclle equi ;06 PrOGED, 86 168 DU Y B¢ sele exi ﬁmnen sy
| ucomumquenyobg?\' cong'u";:opio cﬂteﬁpg’)?wxgen 1 INMP '

. @l de uns persona 6 de udo
a7 Los equipas sean de uta persons & mm’ﬁenmdelos o
-~ ob! wionespguconlaorgmimién sehade hacer
el trabajo. Si uenen,queelpemklldi!ecci deunsuwv Sus taress,
entonces no son equipos de proceso. Si los oficios en 1. no.
requieren que el trabajador siga reglas, sino que mm n pm&:)
fin de hacer lo que debe hacer; los: 0 c
edncacién‘gm dim&ur_g:ﬁg lo q:nmdebeu Mﬁnlu ““‘h.a:‘
Podinehado ¢ Gniu s Casiada & ehucar Bl i enanict s
. A ‘b prpii y
comprens iénlesennﬂul"ﬁorqué” pmp’ . d o T b
Tk enieria entra @ cambio un gruxds en n culua de R
s e e.zn.*}w*w.m.m 152 Ty e
h us '
cmdnlbloenel enqueﬂsp:. c’a:':lemo
~ InCompafifs.
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- npo sectores econém cos ¢ industriales; |l8
- han esudo su eus cont nuamente a un proceso cnmbno y crecimiento (en

UL Introduccion

@ Las Normas ISO 9000 son un to_de lineamientos B
: emﬁecer smenm de Admnmmmuse Ia C .‘P fﬂ' %ﬂu p.sl: L
L enfoque @ clmente técmco-ﬂmIMW y se 8

Xe s con el
que Io: blenes 6 servicios pl!ﬂldol cuenun con la C

' 'v rrod pro‘g' y/o mvnciol, lino a los sistemas de &ﬁiﬁg‘uﬂi& d: g:llle ‘

iento de_Ia Calidad IO 9000 son Sistemas
: Amimuvos de Cal (ﬁl‘cnmnl In pm;u: ﬁmdllmeml de documenm lo que 1"

confirmar el cdmo se hace mNomuloncom ementan u
No ytécni de pmdugto y servicio, verificac B

calibracion; que debe utilizar ‘cada Empresa en pmiculnr. Y. m'intenclén i

ud través de su
cul:\?lme\?en‘t‘o de.los requisitos :m ecldos

"Aunque la ion de lu Normas parece que esté orien l6|0 . -

Empresas manu , las N omus son nplmbles a cunlqu

. I'Od » .
gonceuggl ynfé“r'lv io. ':‘ c:'l‘nn: l""9o06’ son munlmente ﬂlublu ."|°J L
.}Nonnu Mexicanas NMX n Ia ‘necesidad

s de 1SO 9000 a los dlferentes u &mdncto &pm los

editar is nte tuaimente al
hnblar de ellns nos emmo: gﬂnm: 8 al:zles(l!or)de 18 ﬁ&‘&%’ﬁife&m
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@ La estructura de creclmlemo de estas Normas concuerda en eneul con h ’
estructura de las Normas ISO 9000 de 1987, Enfommumndo. la serie ISO ~
mmromnducmalmcntedehligmememmm = e

n a;i&p 8402 - Administracién de Ia Calidsd yAugunmiento de Ia
- @ Vocabulario. (NMX-CC-00! >

o '(I{IM)?% GugldeSelecciénwa (Acmlmenteomcuatropmes)

@ IS0 9000 - atracion de I Calidsd
" Asegurami Suldod Pu Parte - 1. m v

m!&:‘go%) Es ‘una Nomu fs para la’ ulocch::iénu!ou'& Ins
: NormulSOengenenl ‘“ pers y ‘ .
&% 1509001 - Modelo para el 4 entodelnCtlkhden muno,*“~- i

~ Desarallo, l’rodncclén. Sérvicio | (NMX-CC-003),

@* 1SO 9002 - ento ' de | c-uma-’
. Produccién, lnuu.cionys«vicio (M""c"-om') ’ st

‘@* [SO 9003 - Modelo para ¢l niento de Ia Calidad -

lmpooci(m yl’mbuﬂmlu (NMX ~005 ).

> ] M
cﬁg&m&h&mhlmi de Cnlidnd yBlemems de un Simmu

‘. 180 9004 - X - Guiss de Mminismcén de Calidad Intoma.
(Acmlmenuconmpum) '




~ ?-l809004 l Admimsmcléndell Cllidnd yl-:lememos del Smemlde i

Calidad Parte -

. awx.cc-oom ) Es um Norms guia para la admmismclén de ll

- 1509004 - 2. Admnmnuciéndell Calidad yBlementosdeI s.sum.de‘, SR

. Calidad ;
' "'Plne 2. Dnmtnces pmSemcm ’NMX-CC-OW
. lantar un ' Sistema de uustncidndeCaldad en una
Empnudesz‘r ; ' |

>+ 150 10000 - Normude A te formada :
 Inserie 10000 (NMX-CC0) s°7""'( cnaimen ms"“"d’

’ ! mn::;‘iﬁ:% dn:ﬁpor entendlmlento y compremién de los Elemtos delos &

. .15010011- lAudim(NMx-cc-lsn) i T
""i'oizlfo 10011 - 2 Seeccidn y Clpucltacxén deAudltom (me-cc- e

Te?'§° 10011 - 3 Administracidn de PmmmudeAuditodu(NMx-CC- S

*Las N Mfowoncp%l 2y3ueubomonpm-dmlnimuunf-ﬂ” |

: programa ¢

,gﬁg" % m‘msfmmmmw

S Mediciy éNM -CCOLT1 ) En esie_ Norm e ofia me'f
R wlum' e Ieufmcon?mpt?hﬁylam(lmhu?uquu:‘
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o ’aerviclo Aplicl !ecuandoo mm

"2- ISO 9002 - Modelo 2- Si se tiene un dl

- que pm el Mo

@ ]I1.2.- Los Tres Modelos Principales:

@ Dichos Modelos principales s muestun » continuacién:

*

-], lSO9001-ModeloI-lMMlu%qﬁell&cow”w., b

wn i la .
“’“’lﬂc ""e'i""ufis?.&'&'ﬁ" nte todo el ciclo, desde of i hasta ol

upec fico y ¢ Immqwuimﬁﬂ“

sefio , RN

S suzom veloci dad, capaci 'inum VEsta
eslc todos los elementos del
SutemadeCnhM enmlcvvepciénmhﬁgumu.‘

6
te, ésta es:1a Norma mis apropiada. Aquf ue
demosme'smc:;nc‘ldldenpmducciénelmd%cmn Ec‘l’u%no_i rigurosa que

~ a1509%01.

3. l809003 Modelos Avecesunouslo m mmlm\‘:ﬁ.‘u:
pa I nspeccén y prucbe, donds ¢ ufeno""E mm::gn'f prwm
milad de lou enm”%g

Ia 809004 yunmvelulnmisb.jo rigulez L
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@ J11.3.- Manufacturas.

"De lo lntenor e puede ver que Ia ISO 9000 en su concepcnén original fue

o ,vnm como un Sistema para Administrar Calidad y como Normas de
l. mQmmnento de Culidcd dentro de un ambiente man, ]

T A e v O
] [
A e ool | g Al

R emtro Sl b wfnﬂm nde
_‘wnémoqmun mpudo.:npmreq ueel'grm%udemlidndu_ _

- cualesqmm quega

el prodncto cumple con lns caciones dadas

@ Cubre, como Somo ya e wo. situnciones donde una pllml esti involucnda enel

0

C diseh to produccion, instalacion y servicio
- (por eyemplo.' J‘: dnpuid )cc'l'gbién cﬁm .y lqucllu
- com lamen pml ene Augummen “m

ccién e inmlaclén continuu de un Xistente y yadi

vf&ncuosmt’snm. uquellnque oefectﬁminspeccén pmebuj

nales

"Lu Norma tiene implmciones Iu mdumu !ulf!‘l
globnmentc* ﬂ partic lr.pmf clntes que qulelul

N lmplimiom sobre las - relaclones enm f mtes y us ¢ entel y

l ifica n

. )
:.erenhcd::o C“m e.hnel. ellbonpién, productmdul. mtendencin. Cllldad

~ @ Reduccion de de;perdicnos, reproceumientos y chmm

~ @* Mis orden y limpnem

@ ¢ Mejorasen la comun‘icacién y moral el personal.

&% Mejoras en la relacion cliente - vendedor.
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- @ La Norma de Servicios ISO 9000, es la ISO 9004 Parte 2, y se titula *

& I11.4.- Servicios.

onm unuct;rque

extens
¢l uso de Norma fi

g I de progunta: * Como puede medinels
anldcd EEFV%}&?" m&omgdwe:uemloscli te: o

qulenes

i uus has. La Norma se unSi mws q“iu,elmm%w” '

orguﬁmim m
son excluuvamente m{noo.

ultorlu, blncos y mviclol 2 linemu lﬂltllldol compuudom
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~sociales; si la Norma Ilega a ser um
- d‘dl li ,
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& JI1.5.- " Softiware " y Otras Areas Especiales:

@ ]ll.5.1.- La Norma para " Soﬁware "

"LlNormlpm " Software * e la 1SO 9000 - 3 GestnéndeCulldudy«, |

ento de I Calidad - Parte 3 : Guia para I8

Lo i
B a}lmlén del ISO 953'“ al desarrollo, suministro y mantenimiento de

- % Lo anterior demuem otro muy interesante dcunollo de In Normn (el
~ desplazamiento del disefio y manufactura generales al disefio y manufacturs

especializados ). En la introduccidn del borrador de Is Norma original hay un

* comentario que dice que, mientras en |a ISO 9001 se encuentra alli como un |
- Sistema Genersl de Calidad pars - aquellos. involucrados en el.
. diuﬁo/deurrollo. produccion, instalacion y servicio; el proceso de desarrollo

~"software” es muy diferente al de Is mayoria de los demds tipos de

‘ productos mduumles Continia pars intentar explicar por qué es asi. Enel L
" desarrollo de " software " algunas actividades estin relacionadas a fases
particulares del proceso de desarrollo, miemm que otras pueden aplium .

;trlvésdetodoelprocew
"Bxiuen un umerode ton 8i ﬁcuivot
esta Nonm.z o . lacion entre ln 'dmeugmnca y

b eroe wigaiaion. otk en el mo o
Q:I;\hlﬂ(mndeulubﬁdd yw% ue:&mumoal So‘t}wm_. como a.,lv

B8 Hiemlosduplegulo: pin Ia.
b‘."'Lo mtenor |ﬁ que el " Soﬁwm puede determinlr si unproducto

puede_ser utilizado enteenelmemdol’oroumo,lo%ueenun
requilito le |obliPtotl ﬂn el consumidor final, se toma asi obligatorio
para quien de "So y desea penmnecer en el negocio.
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’Elsesundo unlosgnﬁcmvoes uuho existe bomdordelaNomu
i e ofioms. &%‘1’ ) ae‘&“.“ﬁ‘,":h?”' S
N o Paulln (V(dmisplly ennmul d ‘ l : i
i "A mmvm. lo of unlNormt U. mendo e “ S
pn ' "‘ﬁi’ mem cu\xir perm dels P
ref'\:ldlanDUenmmm ertamente es una Norma VD U casils o
: - veinte T‘“ Part 10 en o adelanie, 300 a0 una A
: " So pecm.eormueu
L uﬂmoducema a'\}me""“'”.‘:f om:\‘n'""" e aaitaca, L
' decnenmde m%gcémom,r,ibit "Sonwm" En ¢l momento £
£ - ‘enel que 0 llumcamm obligatoria de esta Norma es I i
: queureﬁ nlneguhcl onomin »Sofiware " Y8 o
: egtén siendo consideradas como uné umME tan ¥
ubicuo es el " Software " conunm il tuycrl cas que 1
- dependedelbue yersonbminmente lizable "So ' i
e anterior si;nmc. e por lo menos el 150 9241 s un cb codige s e
B L e ptmicl,ynoes m\pl .6 [
N Un isterne J GA{ de talubr yusun inmn
SO code | de u el
SO _ Wﬂl g llndo..lsonﬂnvuelve ||l P
= 3quuelu dc \icto y proceso son pars Is y Cobe
| ~ 9002. No se puede tener ls una sin ls otrs. , ,
‘ L s Sl
| «Pp resumir, si desea i lmwulsooooo.S y " \ b
1 ase ero de uemlg esth conformando als nmﬁn U, ﬁ: 0 s E
Is 9241y.iindmem.hl m-s.Unmmuy ' : [
P :\q“«l-gsmo uneos,t‘gd»l do hacis nuev torios que van b
; She de la 1SO 9000, anticips ‘omtetiot.l',nxapl entar un i
] sistema BS 7750 sdecusdamen .unmmu&.mmodo So! * " tendria \ S
| que implementar tanto I1 u&, ion VDU, es decir suministraris en sus Sl
| productos, ¢ implementar s ISO9241. ‘
! b
! y
b -46-
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& J]1.6.- Las Normas en Detalle.
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timlrm diferentes;

Htulnres difere ml‘gnm'mmh' ecer & la Organizacion de
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ot timero fioyd qwmm M%&?’:ffé‘;ﬂm‘.‘: -
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: 'conmcml mientras que ¢l resto sdlo puede ﬁonl
quen

licitas ende; req i fuendediho bi te
E Tlmlpmlfiénl’;a.:nq_ue Inpafmqu."ﬁ noleutiliu:m.aﬁ:ﬂ

o G'Aunque Is Nomueconoce

>r

@ 111.7.- IS0 8402 Calidad - Vocabulario.

| ‘ O'Es Ia Norma Interacional que define los términos utnliudos en toda la

serie, con el objetivo de que exista una mutua ion en las

_Comumclcionu temlcl ales. S primer ténnmo es C, dad y * define

go ¢
gué Mdeummgldlduu

expresar excelencia en términos com vos,

.cUIntiutlvuendondeubmqm " vaeles &iﬂdlmuwiom o

| ?r?:‘gz s i m . %ﬁé’:’&f&“‘%ﬁﬁ p X 3 |

oreduiere due se e Wbriquen aimenios chtam e scuerdo, con
“P“l ones, seria una respuests de "Calidad”, El vocaby ocontin

Gopecifion: términol tales como Fldo (o cl ). calldad, policas, |
|

! | ‘“"ffr um'@'imﬁ“"f" ‘I'amb d\'ﬂm o
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. intemamente y a escoger un modelo de 900|

al’ 8.- 1SO. 9000 Ge.mdn de Calidad y Normas de Aseguramiemo de
dad - Gulas para su Seleccldn y Uso. B

gL Gen_éralidédcs.

'L 1SQ 9000 y rudnn I Sitemuduﬁ’h! A
.g,lmeamde idud.ylulecc elmm ;&%c&'coc'onhuenlnsw'ﬂ- '
'.900_2.9003)'.nﬂuom , Parte 2 (urviciclu) L:

diferencia entre Nomu900((:).rll9004 Pmc lesquels
: cumfnn&l dady s seleccionar el m
-9001, 9002, 9003 ); mh‘enimg quue la ugundn €8 una extension de Ia

%150 9000 ¢ ISO 9004 .- Dos N q%onyudnn o digefar ol sistema

. Is0 lsooooz ls09003 -T modelos_pa iit? de
o tleun pmpmenurlos emmnmen"t:mnmoa:i o u-acmt'u'nlgl

R "Lo nntenor se pmu ] confuliones porque cualqmm puede utilizar la 9000 g
oy lt9004 para ¢l Sistema Gerencial Intemo de Calidad, cuando todo lo que se
" necesita internamente es cumplir con la 9001, 9002 y 9003 pm ol
Y mguumnemo de Calidad externo, . AR
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".?e"““"'"“‘“h"o‘c%‘”m Sin embargo, Ia ul
* vuunborrwor

-~ mesiénica en comp

¥ J11.8.2.- ISO 9000.
TlLa %.meﬁ:iedlclén de la ISO 9000 tenil contemdos buuntc vagos 6 :

lmenderos vos 08 que se
l,q pn'gcn&rpuﬂ"mpodeclmgspmulmmm
,porloqueh:l‘»:mlidomhmim

mné eP el momento eacfée ir este trabajo; es &

ente, . )
experimentado en mmeodelnNommb un nmpemen

semejanza con la mnmn casi como lutomdell lSOueuuvimn‘ |
‘ do dir a1 80900()de Calidsd ol mane i
ot b o e oo el

os de grupos in
teréunmlosqueel ciente"euélouno untoconlos"d

el e eidaa é‘%’é.amf oty mm-m "‘"on'_a"':
medlo lmbiente, lconnmc

“ ":ruevaNonm temac?:nnl ?‘“Geméno&mm ente, el pnmermodelodc“‘

‘ecursos es y

~ lacual es la BS 7750. |
v',.;'.*vam , & igual que sut intenciones son clramente
~ vinblel. wgnfmc que | Seﬂ: fggm'%ﬁeum L
Internac o ue' cun :}?l eno1‘.£:1 los. mtcmu.
' Huq_ ) upmotm ot

imerous dros

«mmn.dn e sl
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SN . v .
86l ued demasiado. Cual solo tiene que leer In.

S gl st i, Culgion s .9

_ Norma del anejo dcl Ambiente ( blicuh por Gower ), apreciar que
por si sola no modarse a un sistema de manejo -

Norma BSI para los sistemas de manejo del amb

e T

o ﬁo&mﬂmcnomtodwhmm minunclonesdeumNormude‘leﬂpo :

9000 pnn ¢l manejo del ambiente, aunque las noticias al respecto

o El bulmce del documento de Ia ISO 9000 esﬁ dedncldo () las ducu&ones S
conumi%:com acercs chtn“ X I uenmcntol

- Sistemas ided y de los .
conlu misma a 18 que se lle enm 0; de uelu
B ~ Mgb mlnqupmdn”de otras Normas; :ero ﬁb%lemenan. lns

una interesante pmpuuu e que exmen aél

K N de prod Oﬁeg
el cumo cmgoriu genéricas pmducm.yque éstas son:

"'l-"Hmlwm"‘
"2 "Soﬁwm"

| "3 Mmmlel Procendos

¥ 4.- Setvicios,

_"'Esupmp\muu como evidencia de la relev udelulSO9000pm‘

cmaoﬂu El &memo continia habl las Orglmncn

uclénm itaci Jelﬁhelﬁ g “mrﬂm al mu: degenenlm:o o
'i"‘ﬂ ! yndapn?wngmntedeCulidad mpindor 3

o Demis uldad fomu. 1 declmcénde la Seric IS0 9000
ol m m ﬁh":' -y . dle Cll&u:d. en esltuacionet
contractua esypmnprobmbn. cemﬁcacnénéremm ‘

ser U
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continuaci
"decir que
el

titulo

bajo el
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i6n - reveladora
nplicada,
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' | msiﬂ-

~ ®J11.8.3.- ISO 9000 - 2.

'ﬂsu do & revision de, la Norma ISO |
a ouq.“&m:n’" Bado l:’Apffcv.'&onde'l I D8 S0 lsoooofe s'6

_ 9003 Por ounto.ucuenuconlnlsowoo | y lalSO9000 o
: :{:du lu900 ,9002.9003.e 1 necenu; '
% ISO ?Lapngunuesdiﬂci den
‘Ensu intmduccién lll 9000 2 intenta contemu 1‘
confuso. Por un lado cequcl ormanomtenuulcngut'
a los usuarios en las ormas, sino que su ito es itiralos
usuarios tener una 'I‘!‘lgnor %iuencc. claridad y compnnsién » . cuando

apliquen los requeri las Normu

Qué tanto é)uto tiene al respecto ? N comienu demulad‘geblen ac" e

lI dice que el Ienguqie dicha politica
e g o g et o e
o, Vi ica que
hmmu.ldecniwpum&"u?i' o&cumwm" 8 s hile
dm:tllnlnee'l‘\‘tg's3 clda uno mis deullulo ( por efemp

_ "Tumbiéﬁ Nonm especlﬁcl los requilitos del SluemndeCdl ”%“ e
fstrar m’f”' e e, 8 e o o e‘tnblecido s
L a g orma s orien ~ m"m |
producci ulndo

6n hasta el servicio, Esta Norma se aplica c

'a) Elmigm ficados los requmtos de un producto en bue a un disefio 6

blecida.

o ooz o mf?&ﬂaﬁ'mmmr en"f"'ml’“" ion.f

acion y semcno
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‘fomdeunbomdo:dewomi

‘lllll pcién adecuada de

zl{i 9.- ISO 9000. Gestion de Calidad y Elementos del Sistema de Calidad -
uias, e

subserie de s 9000 & 9004.

4 |
”,demuildo;cmd:todol estos numeros. Una. v%o%ueuidgnquuc I

vmibndmlsooomn.oom-leﬂ'ﬂf

i la:mte se utilizan Ia

.""'Enllmprimm Ia qihcuciéndell v que vecomounndioduccudn" ,
" entre el

trega 6 instalacion, con | de disefio y
i"m'a'wofm-mbm""m

*El simm se lﬁu pm contener rol(uu, mponubilidad' |
: mnucon B Ma:ﬂ\ de Culdad e expec e i doeumm%_

ostrer el mlfu?mgopén 0 consiste en "

parael mcjonmlon‘n!

@ Esta dltima iéndeuNomuconumummncmtidAddemfomména
-omm«mm 1a etaps del disefio Sudasln
el e Ts 150 9000" '?amﬁ."én'dm'"m Bformacion 4t

lo gnu; manda en la procurscion y en los pnnclpnlea puol de la
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S como lungulente,yl esneceunotcnerlllso C
9000 wlsooomMm mano mientras e in| uulecclomlupropilda B

i6n iental i ) detechy
_ icllmiento ul ﬁnal ' 1a"vida util, que es. :nlro elnemento de ln Nonm o
' ambienul , \ , :

B Calldad Mientras sirve como una

ot SR b BT TR




@ 11,10~ IS0 900]. Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de

_laCalidad en el Dlnﬂo / Daarrollo, Produccion, Imtalacién y Servtctos
 ®IIL10.1-Generalidades.

@ ExlaNoms " superior®, sunque tal.vez a I 1SO tal Juiclo.
. °“".‘.‘c“:3’.‘?:?':,',’.'f" u%ﬁ&p m?.‘;ﬁ*:: ute “%':.:%‘?a‘.:&f. wf:‘:'fu‘:'_
 Capas "que pusden en Incluir diseho, deunoﬁ"" prodccin, e oty




ENEP-CAMPUS-ARAGON

* 111.10.2.- ISO 9001,

lw-mm le ento es el ¢ ntrol deld cho, | uul | llnucénf e
. del. yla c1 clqz' 3

y - emisi umentos y - contro|

e modxﬁcnclonudeloa umemos S anbs o_' v

'EI mto s m" mtinnno. :::cluyendo identiﬁclcién mtmbilidld del

m'srm:.-'&w,:ss*w‘w Wmm?;ﬁq« |

' .&mewc; jento, empnquc y enmn nl lmnl que

57-




@ [1111.- IS0 9002, Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiemode; B

CalidadApl adaalaProducciéne mtalacén

. TULILL- Generalidodes.

- Estaes luNomumhcomﬁnpmfubﬁclntesyunplmcumdoyuhnyun‘ i

disefio & especificaciones  establecidas,  las

S requerimientos especificados del producto, También s supone que J
o de Calidad lecido demuestra | vaedor
: 'g:bricm'cloelproducmdcnme«lmmnl?»“e ;um :

® 112~ 1509002

$8-




/]I ]2.- ISO 9003 sm msdeCalldad Modelo aelA ramiemade |
- laCa ldadenlalmpccct%nyl’me ba Final. w ¢ “8“ B

' ®lLI2.1- Generalidades.

e "Bm documntol ‘30. u primeu cién contaba de_ una sol Bj‘ R :

expandido oncehoucnelﬁlumo

| ®L122-1509003,

"Con s mu oncién resumirse el contenido de Ia 9003: Si se
pm
T :tumbndo iucoml.l

~ e en:n m”fn‘c! comrol de documenm ldetlltiﬁcnc?q

umlimciénenhqufﬂmque momauupxn?d. '

0
,uns?::eol:\ademlm yalmmnlm "ué’&'c’.s:'mmm

- cumdlo ses apropiulo y capacitacion.
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e s s comprade insumon, bt |

- i Ml S s 2t
- acciones correctivas y auditorias enmoubsm{liumiliu'u puﬂlr?e."f e e
los elementos de la acion, se X
: ro;cegcwn en una empresa el proceso de venta ;'mlcno;‘le~_debe,v_.;f.“ e
- considerar ién :

. ®IV.1- Inoduccidn.

; te se identifican los
e o

desde |

Ia Calidad como un concepto global que tam

Servicios, y nosdlo alos prgsucm. S

@Pero no todo queda ahi. Existe mis que involl

R L L A
e Hapeciot ¥ 90 & adonlaistracion,

‘fm de Sistema implici pepsar en un conjunto d% com 6 ﬁtiv’idide; |

reunidas para un resyl obtener una meta 6 un fin. Si lo que se
. pretende es encontrar la C de un producto 6 un proceso, se podri
: éem:lrnqu:-'cualqum OOI.I 6“'#\%&(! ::l‘e se miulnpm 2? unusmemu’..

Some Conbe) Totl 2 Calidan, Exadisiea’s Mejor Covinsa. "~ "'

Con ¢ paso de tiempo, se ha hecho necesario definir ¢l alcance del
[ 1]




_' @l Sistema de Calidad, es una metodologia necesaria para lograr Calidad, - .
~_aumentar la productividad y mejorar Ia competitividad de las Empresas. En

funcion del diagndstico que se tenga de las Organizaciones; s definird el

S SutemndeCdidldquemhuqdecuéynyudealnCo:pomién Noluy o
- recetas que se spliquen por igual, cada Empresa tendri su_propio modeloy
. ‘programa de accion. Lo importante es tener claro que las soluciones son
P xlobulesyque cullqnier accion que leemprenda puede modlﬁcnultodo

| -"'Bspﬂmqueflgi .enpegamnunSitteml '%mﬁf R

lecldoy pmbcdo Norma | RTE I e
S IogmiCtro Is Cal
'k .pmducm Servicios. P’-?." Eeconsr 3?»1 o de Calidad mbs
“? . nemnr:o uno de ellos sus
ienm. u tipodeEmpmayla actividad a la que L

ica (umdethpun)pm\cpnl




. completos

*[V.2-ISO 9000 y La Calidad.

@A _continuacion se_analizardn los tres modelos ¢ de I Serie 150 9000

refendos a los requisitos de los Smemu de Cali

f uulium
positos aseguramiento de C emmo 08 - M

B ue?unmnento de Cnli emblemdos en las tres Normas madu mis‘ -
. adelante, as de requisitos del: Sistema de
Calidad, adaptabl es. con’ el pmfémo de que un proveedor demuesire su
uplcidld para la evuluaclén Les

a misma por una ommmnén exterma.
Normas son lu siguientes ‘

&S0 9001 NMX - CC - 003 ): Modelo para ¢l Aseguramiento de zaf

Calidad en DiseRo, Desarrollo, Producctdn Inmiacdn y- Servicio.

orma més estricia y complm. ya quc ad erin mls

N ezw que e v
. udellnte utiliza el requerimiento de Control Dllao esta Norma se
- opl mnl'

0s 20 requenmwntos del Modelo de Calidad de 1SO 9000 Se puede
aplicar 8 Em

Calidad en Produccldq. Instalacion'y Servicio:
requennuento de Control del Disefio. Es splicable a E

asegurar la confonnidld con los requisitos especificados (i‘unnte ln :

uccion, mmlmén y servicno

‘vlsoooos Nm cc 005 ): Modl u iento de la
o A ...:..o."“mmfyl.,d; |

900 e
iretcion, §imm. e Calided, I0sntifiossion y Rasresbihdad gel Producto

’ lmpecc . Control'de No-Conformidades, Acciones Correctivas,

Control de 08 Registros de Calidad, Audltorins Internas de Calidad,
Entrenamiento y Técmcas Estndisucas _

62

deben ase, 08 requipitos
elpeclﬂcudou'z teel dmﬂo. deunollo, produccibn“ﬁlmlbnymvi'clo on

@IS0 9002 ( NMX - CC - 004 ): uodelomumm&#m@_‘- |
que la ISO 9001, la ferencundmenqucenm onuunounpliclel“” ‘

tener s
9002 cOmo_son 'l&qgrombilldad de ln




; especlﬁcados solamente en la mapecclén y

- al ivos a los uiuitos técmcos miﬁ
Cul que tienen que ser cubiertos, pero no es el sito de estas Normas

forzar 18 uniformidad en los Sisiemas de Calidad. Son genéricas ¢ |
i ientes de cualquier industria 6 eeonbmicoespecicoh S

~ procesos yp

- @Por lo tanto aplica 16 requlsltos de los 20 del Modelo ISO 9001, de los -
“cuales 10 de ellos son menog compl letos quie. ISO 900! £ 1S0 9002. Se puede
conft onm con los requisitos

aplicar a Empresas que de

- 9La Norma ISO 9000 " enfmu &ue los requisitos Iocz Sistemas de =

Calidad especificados en son co:mlemnuﬁos

Exis
ifican requu itos que determ

imp! emenmién eim dglnnucnén del Sistema de Clﬂdld ene
"lu“: :l:j'gwlg llen‘:'cu lo: producnt:?;;o servmos sum I mcién.
v Etions expesloas o

*Cada C deberd decidit por ella misma co liriconls
| o e sy

: mpafiia conoce mejor ue mdse su negoclo. y, 8¢ encuentra en mejor Dt
vr)osmén gm dir’ como sat los requerimientos de la Norma.'El. . -

0 "'“‘é‘m..,‘““" sorbnent §%oih i a‘é"‘:ﬂ.’.'e'xﬁ.u"‘a"“% -
' .m':gprg;{:lomguiemucoﬁugtom o

’ﬂ Orcumucl(m »

*2.- Objetwol pnncnplles |

3. Productos y Semclos Suministrados.
. X l_’rocesos Especificos Empleados,

"Como conclusnén, se puede decir que antes de seleccionar alguno de los

Modelos que se han descrito, se debe considerar cudles son los requenmnentos ‘

de los Sistemas de Calidad que se aplican en una Em
f‘umplslrlos en su to:ahdad, ya 3ue la Nggma pide en forma m&:‘ 8 que se

-63-
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c lente

>

o Los Modelos de Aseguramiento de Calidad ISO 9001, ISO 9002 e 150
9003sson Seis?:m:s Ad#umm:twos de Calidad con la premisa fundaments!

e documentar lo que se hace y confirmar el como se hace. La documentacion

de dicho Sistema se basa en tres niveles de documentacion que son:

« "‘Ni ! I.- Manual de Calidad: Es un documento ubhcoencl cualdeben‘
. estar e:;eciﬁcag:amtod:s l:s pollncu de Cahdad dg la Empresa, y ademis
- fundamenta qué hacer. ,

& * Nivel Il.- Manual de Procedimientos Generales: En ¢l que se deunm los
pasos especificos de algunas actividades \ opmcnones

‘-:v"‘Ni | HI.- Registros; Eselmucotécncoderefere d lal':'m B
- son docvfnmemos etallados de trabajo con:o regulucionnecsl,. grmu, &udfg.' !

fonmtos, etc.

Manua! de Calidad es s documento que establece |l polmcl de Cllidld ‘

beel Sistema de Calidad de una izacion, el cual puede ser usado

propdsitos externos. Este Manual de Calidad, normaimente no conti :
‘mmmdn conﬁdenc‘l’:l y puede ser enviado a auditores dﬁ"mgm%'“; o

1 Hoja de Presentacidn.- Esta incluye el nombre de n Empresa, su rezén
© socisl, :{ladueccmf\. teléfono, fax, myele. Norma So‘se‘lnelc’::el::\'nda ysu
: eqmvulente nacional. ; ; '

'2 Comemdo del Manual.- Es el indice de referencia donde se enumeran

todos los apartados, capitulos 6 titulos que contiene el Manual.

08,

—




’ Mmual

- momento

3. Comrol de su Distribucion.- Este se llevn a cabo por medto de un
formato 3ue deberé contener ¢l nombre de cada persona que recibe copia del

recibido

4. Regmrodesu: Mod caciones Este glnagoefs h‘iln‘n t;?.rlm?:o pe:uﬂcelond: R
qu

” regum - néc a'ceaf“ozgzs nom| y. 1 la persons que sutorizd
oxi %n puntopt’t:\porclmm’;nbnvedmri ién de como se

e e hantiens Sotasiads 1 Manasl ds Calidad, quiénes reviaan o
?o‘tl\'t'eam‘(’lo. con qflnée f.icecuencil ye quién estd oumri_:;uk‘:wpo.ns :;t;bur sel

documento.

>S5 P Ge IchaItdad E m dmrlbenhucuvdades ue
lan nera ne. plmle ! q|

s uerec el c&f iy mmpme. de uffeinétnc l\utlmenm recibi
¢ ) r
. acepac °f"' o e famor “Ag) i, las

sepresente mums Oramiucénhac Ia Calidad.

l’;queu:m promocional, ﬁa‘uque‘:n:lobetodo‘ N

lose m&‘aﬁﬁg’lde‘dfﬁndi:n otj:e or nder -
t«g:noum dela yOrmimq ‘ |6n } y lP"

@ 7.- List derdm Fabrica la E Emlmut‘o ul de -
me:m conteni “e% sblor e‘i‘:\o‘:nbr"e'eg’lgs pmducltos sin lbnu:dl.ren

euéupec caciones.

: "’8 Objetivos de la Empma para Alcanzar la Politica,- Estos objetivos

escriben de manera muy breve las sctividades que Is Empresa realiza parna

. legara cumplnr con su (ticc, Ia definicidn de estos objetivos permite seguir X
¢l rumbo trazado para ifegar al fin sln demaclones _
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e Calidad, asi como un espacio para quc esa persong firme: de

parte de .
N esciben, de 0
: cone:pondnentes wendo el flujo de las opencm“?ones g Depmmen ’

@6 Polfic chalidad s un punto de suma import nyaque
dicha. po(tnc“ E‘&u % pero llena contel:\'i % -
e




: -: _ rEe'? e@ﬁnnmtmliér e ¢ tuw lyuda .}

"?amm"wmm SIS

ENEP-CAMPUS I!i‘m:' L

ani ama de la Empm ‘Es conveniente que este

lgdo Calidad, ntél,seconoce’eni l
' }vnyllncui mﬁmmllEmthﬂs.:&eﬁmMmmpﬁ '

ilidades - comespondientes & cada ‘una

ar dependimdo e tnga on orgmiu’ciép'

Wi el conirol de “"““fmmmn ol Manual de Ca dnd

@ 10- Requerimientos del Sistema de Calidad - Finalmente se describe qué |
“eslo :u?uh‘w:'h%’ ;:r'aacumplircon todoa ncldn m.l%nde‘os PR

con lo que dice ls N 9000uleecnonado‘

uciones

mFlmndehE i
miento se 0




@ 1V.3.- La Calidad de los Pfoductas y Servicios y el Control Total de la
Calidad, R : _ '

‘®En los aflos recientes se ha visto el creclmiento de un nuexdngo de
- mercado mundhl sin precedentes en volumen, variscion s
- memdo en e Que las exrecmivu cre:}enm de los compndo ('ys sean

E , aunado con eﬁ cambiante papel
del uﬁ mo’de osn:m:cnngs Luunrlmdyco r‘lejhi:uddeumdme:l\dll |
R trocomp proble (estructura de precio
b‘l%\?c:ﬁc '?2 mﬁm:! dmnollo ogmmtiv,o, -
- wﬁw-ﬂ«« RLEERE
"?*'f'f movidadote ha v:ntlpoderelncigl comple em”‘ |

T Me.mu enunproeesomrbu Mmflicl redefinir los * estlndnesde

~consumidores y los crecimiento
- wmwm‘cewnmmi 0, emm& puﬁclp:.i?‘na &n

08 que ju el 1 dual de
‘llmi l"l'e

, en Vez. m,elum‘an:.unci cﬂticnnmtenmmmede nueve

stracion ¢ Ingenieria, tales como:

el Adminlstrar Ia Productividad Tota! de la Compa
_vezdeunicamente amano w:rbr:dmcu mbajndo:es‘:ie .n‘x’ .’ =
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f'rmmuiadde ora, es tan clara

. Admnmstur para hacer del hombre de negoc:os. del clent(ﬁco y del b
Ingeniero una suma en lugar de una diferencis.

S ‘4“,»"3 Admmlstmpmenfowel consmnodeproductoaenfonmposit(vnen -
- vezde negativamente. ~

w4 A frontar In necesidsd de la consery dndels
A :ym'm:tt;gnf .g?n como ln. reduccién d.esperdicl:: y mejo:n
utiliuci nderec :

. .*: @5... Aduiistrar on términos intemacionales en vez de hacerlo ldlo como“ e e

unciom nncionnles que mmrom:nmndos

on el drea de s Calidad de los

yuwiciolquenou objetar. Esta es una situscionenlaque
- vitalmente invo! lama lu vutecnol TR
rs“imm%mmrwaucm”_ PP e
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-servicios

B le o'awm e
ejecucldn ent .."«'&

@1V.3.1.-  Cudl es el Nuevo Impacto de la Calidad ?

E 'Hoy‘dn s:&e?du y la vida cotidiana dependen totalmente de Iﬁedecuclén y

ﬁ' actoria de productos y servicios yumuna
D e rabics pars s familta Joven aus. oo 0.8
automovil que se um como wtobni?tr':miliu 14 hom al dh? E sm'uclén
g?sic.:meme“ S uev':d s :.oc. gemo en téﬂel'\‘t'l“«"l?;explosi\mng\c:l:t'eel:

0 i
c‘ne:te depm':.yor duradil Jud y con

es o
conocida. El principal reto que ha surgi

g i el
aparatos e y enseres domésticos hasta las fibras "

productol uelﬁ{emn enfriln ¢l hogar, El alto mdo de uhulidnd d

e g e mma:ﬂ’:;gm LY

bien es cierto que queda ho | as

|
cuadro de Calidad muestra ulgum mejom » resitados d‘l

@ Sin embargo, menos mejoras quedan al descubierto cuando se examins el
esfuerzo mn pm uegum estos estindares de alta Calidad. Por

pllnucién de lngemem. pmduccién servicio del
producto. mn numero de |n usmu

endo muchos
- Bentavos adicisnaes debido a -c.fd.ddmmmnmim
/ pergduc‘;l 6‘de|pués deque el producto estaenel cumpo : i
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@ Aunquela maarordpme delas fnllas de Calidld Blﬁ n descubnéndou enls
planta en lugar de después de embarcadas cas para localizarlas son

te costo vocan pérdida. Ademids en
con frecuencia excesivamente costosas y rlli:r e, gé“pm Jdemis e: |

- algunos casos, los productos que
:egwcio no slemprepu detecug en I‘n plmta Estas condiclones no se pueden

tolerar en nin m dustria %l:e luche mmtener m OFar su pomsgg i '

competitiva, los costos s:m
- més mporunte el Producto Nlcloml Bmto La clrgn guto
fuenememe sobre el fabricante en fonm en onm de costos de Calidad,
;}u b‘ncen er del 7 al 10% ( y ain mis ), de las ventas totales fac
am

én influye mucho en el” comprador, cuyos costos de. opmclén yf
de compra, asi

e B T Gl
como ¢l comerciante, ¢ en
- gualnrpéu;.upeure'{‘ ylidade

i

~ o La Calidsd "Md.d del wducto han; por tanto, Ilegldo a ser

importancia prim bierno y uns fuerza politica que se

© una crecie :é"i‘:ﬁ.ﬁch.“"“« ‘C.':!&‘.%‘é“““‘.’z‘n'c"&“"’““‘&::u"n‘m‘“'“
n! e e res

"producto esté mod mcmdoZOOOaﬁo:dell pl"‘ecmc: coggn:

'-.v'gonsumdor pmconvemrllen fallos de los try |"encontn |

publi to a s Calidad ha si
tan notorio que cumb 73 respec 8 in Colidd

acep bles r:n el cliente en productos y servicios, es

i seconémlcos. liticos que
* han prevalecido durante I::'. e.ﬁz logro y conuwu&o&lg;zou

de los negocios. De Inmmmlnen, estd convirtiendo en un
factor en el desarrollo e impl ucéne itosa de |
ulmi stmi\;'o‘sl ydel ngenerilpmnl? z'.'lclén de?u metas °""°"e'i“3

los negoc m ,.hoy en_dia, el Control de Cnlidul los_objetivos
eficazmente

' gstmm - % rado_para sal msﬁcugcrl "e)mandu ‘zg"esta nueva ymmctm “de

- mercados y de negocios.
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slguiente ci :

.mlrrvmmmmamﬂwmnﬂrmmmﬁ S
‘ asibles mercadotecnia, _ingenigria. fabricacion v servicio: la

C
- con

& 1V.3.2.- { Qué es Control Total de la Calidady Cudl es su Propésirb ?

" 'La meta de la mdustm compenuva, pecto ala Cllldld del producto, s

. ner claram Summmm un producto 6 servicio en el cual su-
Eahdadxlfsoyn sido disefiada, producida y sostenida a un costo econémico y
que alconsumdor Pmeueconcepto‘se tiene la

mzmrnmrmmmmﬂ ca

- Sy anplinad ¥ Tmli el logro de loy resultados del l\e%%clo =

hacen Comro

nluhdunue nmpomn -aspecto de la
sdministraciéon. Como un- fq den% v:d:ni strativo 'y técnico; el

on
¢l Contro

1

: Ero.'ﬁes“i'vu en los costos dei%ﬁidhn:l medio del Con lq! de ﬁ ‘

de las Compafiias han sido capaces
'y con lnucl:i'e'laelc‘llldnd Rd.enm pms:lctos y urviclo.l':’?o que I::

| fumen de :
mﬂm con un g grdo bi'l“""de” | cs??n i e:u'%'ﬁi"m peBiE

*El Control Total de la Cnlidld, constitu Iu bases fundcmenules dela
todm repf%senum« de

: desde altos ejecutivos
d.e%‘ii dec Xe a:mcnw

Conucuvuhd ééfﬁ.’.&f‘: e a oo PrgcIpek 1&'"1‘.'53”'“

‘ Accgummento dld" han | n (ener dnfcrentes s‘lgniﬁudos en,
' término a cu laac vndu{
tlaum léndelcienteconl lsdeCon | Total
: , incluyen e integran Iu miones mphcadas en ¢ tubuo

o »cubnmopoumbos inos,

-

on ¢ |
B i o i tes e Ia Caljdud
ﬁ':bilidad%w mu‘l‘fuﬁmmw * Memuy_
Total de Ia
as




vdeﬁmclongs de la C
v_ caracteristicas individuales, ue en comunto consumyen la Calidad del -

@ V.3.3.- El Significado de " Calidad "

@ La Calidsd la determina el cliente, no el Ingeniero, ni mercadotecnia, ni Ia
Gerencia General. Estd basada en la experiencia real del cliente con el

ucto 6 servicio, medida contra sus requisitos ( definidos 6 técitos;

consclemes 6 sdlo percibidas; operacionales técnicamente 6 por completo

~ -, sub s re senta un objetivo movil en el mercado competitivo.
- %‘; ‘:)osrl‘:,li)ei:tgnn::’;s I'(i}epé‘emr ls Cllldi’d del prod

ucto y Servicio como: " Ig

/7,mr‘.mﬁmmnvmnm4ﬁ'fmmmrrrmf =
rviclp an uso satiglacerd 1as expectalivas del client

ol sito de la nuyor pme de las medidas de Cl|ldld es determinary -
evaluar e gndo 6 nivel al que el producto 6 servicio se acerca a su mulunte :
total, A (ém%nm. como confiabilidad, facilidad para darle
mvigo mlnteni ento, dea nlgunn ocuiones se han tomado como
alided Estos términos son; en realidsd

producto y Servicio. Es becho porque el requisito
clave para establecer lo que se enten por * Calidad ", exige un equilibrio
ccondmico enire estas caracteristicas individuales. Por cjemplo; ep‘)‘ro(lum
debe ﬁumpefhr sus funciones untu VECes Como se requiera duunte suciclo -
de vida bajo |as condiciones estipulldu tanto ambientales como de mvnclo. '
en otras ras debe mostrar confiabilidad. De pﬁmordl mpqmncu, :
ggri%lio m:tnowndie:ﬁ "tz :l“m ulgt%bede ue awopuedamdme ?
n’lliamo y servicio duunte su ciclo J!“"ﬁ'.‘ ﬁ ucto debe .

: npmoquelmdulconmmidordebe umdotodumm

producto se encuentren Mm, la ¥ verdadera "

Calidad mulu?e ese conjunto que ofrece |

md:‘ con la nuyor‘ e
economia, teni consideracion entre otras cosas
T iy Saas, Ja ebtolen nod
utisftccién del cliente es lo que se debe controlar. Ademis, este balance
puede cambiar si el pfoducto 6 servicioen sf cambu

-72-




' ‘Cnhdad

P, l ; cada una de las cuatro ¢ del ciclo de madurez el cﬁal :
pasa?: g:?h‘:):produgnuf, exige un balmm Calidad un tanto diferente ( lv o

desde | mndul hasta los nuevos y mis perfeccio
prod ucto'i e o sviononiaina] e cabion aicha: 5eel avien ds
pasajeros cémodo y cﬁclente )

*U | crucial de Calidad
evolac nen fmﬂmclén 3el c.u&'i' del cliente en las diferentes etapas del

- to del cto. Los ¢ ecesari las .operaciones de
cr:lcdn.\den [ Co:':\'&dm- m mp?:&n o:net:lm.l:mdehm 0

. j mddemuildomde E 583 que traten
Ueanzar " & Jas otres E Nanio ¢atas va han llevsdo 8 cabo los

| ~ cambios necesarios en Cali Por muy conlcientemenu queun

- Control de Calidad esté mmjmdo i éste ﬁmciona como si el producto
_‘estuviera en su etapa de com lmc usndo en realidad el
ucto estd en su etapa de uso g o u iuno seguramente

umplirconluexn cm I cliente. Un factor im teen'!:

lo de madurez de muchos produc
~ vuelto ripido, pmf.u?:em:'nte :ofn% mulud‘g?e 08 'e :
~ tecnologias en a} dreas, asf como el aumento en Ias exngenciu de Ios; :

cllenm y las presiones competiuvu

' "EI " Proceso de mldurez se refiere al ”lﬂejunlento" que debe de tener

mim?o""ffezmiq"'ﬂ“ S e dhean
0
. de Zhomcgntinuu dew “'""f""""

_elﬁn&eto Como ejemplodumm upudecmulol eqmposdei E

centm del

- nsmﬁgﬁeﬂmﬁ’ﬁi"’“wm&ﬁmMum«
-~ serec "'Pmdllﬂoensu
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"6.- Las condlclones de pmduccién bqjo las que se fabncé el mlculo

 serviclo.
Ly '.:;08 Loa factores de uso de energh y conumcién de mmriales

' ‘0'9 Comidmclones lmblenules y otm cmidmcmm por efectosf S
o _munduios :

"_f'f".flo Lolcom:dcopmcién usoyurvncnodelproduetoporelcliem |

.75.
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; . Compafiia

& [V.5.- El Significado de " Control " en la Industria.

'Blpmcedi alcanzar la meta ind uialdeCaldadsedenomma‘ S
por tanto; " Control " C.nlidad dem la n?mma lnm\m que los

imientos para alcanzar ll produccin de costos se llaman

respectivamente; " Control " de producclbn . Comrol *'de Contos. ’

‘ A_ Normlmnte hly CUArO pasos para este control y son

@\ Establecimiento de esténdares.- Determinacion de estindares requeridos
i .._Pmﬂllﬁh dcaﬁ'mprodulc. Calidad, el ﬁmclom;nento la legun'd“‘d y I: B

*2. Eval iéndel umplimiento.- C iéndel Iuni to weel .
o product: mu::ufmuu&onzp lmc::eicio ot‘i"ecq doy cump pahavts f

e Ejemfmiéncumdomnmurio Correcciénde

los eﬂindam

causas en toda Ia de los factores de

' ",pmduccénymln mtoqueinﬂuyenenhuﬁlfmiénde |
v'4 anerplnnupmmejonmicmo Dmmllurunesfgnocon uopm

uguridldy de

fa Wwﬂﬁﬁ'ﬂf" de los coatos, del comportamiento

#El control eﬁm es ho un uimo centnl para I admmmmién exiton R

Cmndo me control ha do causa principal de aumentos en los
": enlosmgmo s de |a compafils. Y su :

un contribuyente pnncnpul.&m los acontec mientolk i

ostos de
¢ Ry compnﬁm

- relmomdo abil

. defectos que hln ido nuevas dﬁl‘e‘:\rg ones a os “z
i S.J::o se mencionb el ritmo de la tecnologia estd numenundo vez mu

vez mis nte para muchos productos y serv cios. Esto ocasiona
una demanda *. meme en sumento, para la integracion prictica y
econémnfa de es

-16-
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16~ Culles el Alcance del Control Total de la Calidad ?

~ oEl fundamento de este concepto de Cahdad Totll y su diferencia bisica en |

relacion con otros conceptos, es que para. proporclonn una efectividad
ina, ¢l control debe ini iarse la dﬂcnnl?udndel itos de :
sen:.dq:e::ln” clmte.;tenmcnol?hm que el prod » requm S

: alu manos de un cliente que sigue misfecho EI Control Tolﬁde‘lv -

guia las acciones coord umu ¢ informacion

T pam etvo. La Ftetior ¢ "Calidad de todo
Iproducggeneelei’lo e s oresaue .

de muchos de los pasos del ci Ios cuales v

_ . ummsdo%ecnuevaluaelgrdodecmdldquedemelcommxd«y‘; o .
= _‘,vporelcualesttdupmmapaw

0'2 u mzemeril traduce la evalulcldn de memdotecml . elpeciﬁcmom B

' ""3 Compm escoge, contrata y retiene L Ios proveedom de puem y_“ ”

materiales.
: | ;:c - L L:demgrﬁm.i 63’ mnnufactura seleccnonu mltmes, hemmientu y~ o
5. La supervision de mapufactura y el personal de la L
" influencia ¢ Iivndunnte Iafu%ﬁ ¥6f\yenlosenum in emnnn; Sl
inales. | e
*6. La mmccién mecimca pmebu ﬁmcnondes compmebm e! Fastn
cumplimiemoconlu especiﬁcmones L

7. Los embuques influyen en las necesndndesdeempuquesym:pone ,
*8. La instalacion & el serviclo al producto l&ldﬂn s lo;m el' :

funcionamiento  correcfo, instalando el

~ instrucciones, medlante mantemmuentoyse cio. '.
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*La detenmmclén de llldld y de sus costos ocune en mhdad durante
todo el ciclo lndunn es a .gor Control de Calidad no se
puede lograr con la concentraci n un loen la inspecclén 0 en el-disefio de}

producto, ni sélo mediante e diagnostico de dificultades, 6 en el -

adiestramiento de  los 6 ‘en el control de los_proveedores
ﬁnliec'lmenteﬂ,‘é enel antllm emdlsucg'.‘g' en los e:tudlos de cmﬂ!lgﬁudnd por

. ~ muy importante que sea cada uno de

o Las actividades de Calidad total udebenarlmr en todas las pn{fcrlles A

~ operaciones: Mercadotecnia, ingenieri
mdumilles. mvicio imsclm cqb;:
cam

uccu n, o
b m%tn‘temllcion(e:f:nugl flujo de oen“requm%mh M' enéll.l

-~ domo mladf--pomhmh R ecivided «Wﬂi "g'o!’.'”" "’°“‘°'°"

'~'vmcomoen inzeec cional, In funcion de control de Ia Calidad,
vi ué'ﬂ'mr continﬁui&?o lque:ug'd.f“»

o yor campo de acc o
c'éfa;“h"ﬁ‘ﬁ“n mf%‘%&'mcﬂ'i %‘%’fg‘“"&:gﬁ‘léﬁ‘&‘ﬁmtn .
EE Sl rerom oty
-53 tecnologl plcable de pmlzuctoein;e:iogrhc%t\m b
mm sticos, enfoques compol.t'lme:nmtg Yo M’hun::\)lnenn. »
- e et

-78-




“negocio en los

©una ven compemm principal para Is &w B

_vamuy altas durante Ia vida

Pll
umCo

@ IV.7.- Calidad. Una Estrategia Administrativa Primordial en los Negocios.

"Debldo a 1ue la Calldnd esun vémae crucial pm el éxito 6 fncuo de un
Cldad serncon enido untmen{ltéguigu“ mpfr'.fl'“m 0
se ha conv: en 0

ha "Planesc xnté o8
e o e ol e Calidad o '{

exﬁl(ciu y mensusablemente para poder contnbuit sls milldu! del negocm y

ujo positivo fecuvo

) ﬁ" muﬂ'lmm caracteristica de orientar la Cclidad como %

del negoc ioesc‘ueel programa de Contro} de Calidad
itivamente el sano crec entodelnegoco.Debepmpomiom

Cnlidld mpmn ‘significs uns

. pm lu%ien‘t':im:n lllmmm ﬁufndcibn y“:ue, conl damtemmiua%

razonsble, continuarén una conﬁlbih

? $i ) sirva de “a
e e Sy

um ftica de nrvicio al cliente pm ﬂgenur aspectos pomﬁwl sl |

| "s° ":'m ”“wmﬂ.m"ﬁgmi e, i

ESTA TS P

SR DE LA BbLGTe
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uctomes enlo iog
ho mis bhsica v exigente que la po lum cional llar ocpg-

ién de Calidad para ¢l cliente ¢ que clgunnemml}:
idamente a disposicion del chme La politics de que uns




» PCom ’
2. Augunr la satisfaccion con Ja Calidad en el eheme yel muludo de |

: posmvo quees muy lmpl 0y muy pm

*1.-El concepto de Cahdad :'nenudo a la satisfaccion total del cliente, junto
debe ser establecido como una de las

COn costos momb

ucto y del negocio y de su
!mpler%’c’nmién m& de medlda p'%‘énmpeyﬂ de Ieag ﬁmc?ones de
mn. ingem erls, produccién relaciones indusmdes y semcios de

debe ser una meta primordial del ocloenelpro Calidad de

laCompnMnydeluﬁmcléndeConn'o Is Calidad ensl una mets
_ onenudoa I:e:rodiﬁ‘:'clbn i C(dm

ids a un resultado hmiudo de

Lo VUnwodemalamaciényl wmodenuevoa uetos de tal
~ maners me los mercados pmdol
e e oo’ Calliad Sloan gemareinieaie ns Gareion. o

ento de queno mmn enviados a los clientes, nuevos productos que

' no 8 esto ﬁp\iﬁ retrasos en el S
s eecidad 2 Dot & uea‘ro
4 éstols continian :iee%"do.obj “é‘o':\w ol'de %&i&%ﬁéf&mﬁ R
mis_ efi l tes Comﬁnm asegurar estos '
pmdu%t:te&m eg‘bc:udol sin la posibilidad de estos m%? y eoqtosnuevé',

@ Desde ¢l punto de vists técnico, esto significa que el alcance dev iol .
pro deComlgc.umue\»emﬂu dely concenmcion en'la
mﬁ;&cm ( de ueexod ?«;ton l

cluoomanhcén una imcnucidnmvem:‘?&:mm (
imya’ll

': Cllidnd o lo: bllmm Eﬁmﬁ&“ m plnmmén‘

:'aef'aml o c.nu R A Ry ey et
mejon Cslei mui thneamente muchas otras dreas de ls

idad técnico )

ldeCnlidlduenmunimpmo o




. %ﬂim contribuye en forma muble s cada uno

ENEP-CAMPUS-ABAGON ——LUNAM

r

*V.8.- El Lugar del Control Total de la Calidad en el Concepto Moderno
de la Admimsrracién de los Negocios: Utilidades y Flujo Positivo de l',‘fecuvo

¥ Hoy la nuev unpomn aetuté clenlsne d laCIidad
con\?e¥ndo . ) foc a!‘ .m" Jé‘.i':‘;’ v el ilcita de
bien el axioma dice

Vo ks pmo'u'e'i'" Iidad nis po  productividad, e lgull S tfidaies "
Buu un momento de reflexi

los elementos de esta

' el la Vendibilidad - Se_acrecitnta, por medio del Contro .mm.

cuanto que ethbu Ios niveles de Calidad con los co
conumr s tal y como se ha planeado. El resultado es que el

' satisfice. realmente fo | comprador Rsde” taned .
' mnciommientocomoenel pmiooqu%u:qeaporé S

2. idad.- Es lC l ‘
La Producibll de mejou porque e gxl fe s Calidad

| m: telE "’ﬁm*ﬁ%iﬁ“ﬁf B

enindlmdeun uﬁonuevoylaupmdaddecmddenlamdml

.la planta.
3 LaProduc - Se incrementa al dar mis i iaalcomm;
: tl del Clli deemenr dcuub:,alfnl }
g:mmli cto. El m 3" roducto ue.uledeh nuzznum bles es
delo ue odo queuaumemeunlélocenuvoenel
ucci sin que se aumente el volumen de ucclén on
uni demxl si setomlumwclén pontivnen la ién de

%M&" " mfmdo ‘“‘“ﬁlwm , ¥ o "08“0 cb Rl Porqd'

_ensamble en a mlno
: _coltomlerhn

xpenosye uso de maquinas

ggeel Control Totsl de




E

o Obsérvese, por lo tanto; que el Control Total de Ia Calidad tiene un impaco :

eficaz en cada uno de los tres factores que influyen en las

edio de un andlisis de | del ‘necesita el consumidor, se
pmu’ed:n ror io:\l:r w&%& cunﬁ que lneducenl qu: ‘:I -

e‘t}mcumin. se incremente

 Ja vendibilidad, Cuando c.nﬂ'" daeno d el |
| de“;odqécniénu stablece tzniendo en cuenta lgiﬂms“.ﬁ'"@'iiiﬁd.’,'i"a'm’ jios do

tosde

~ producci ‘ vos se
- reduce al minimo; como Ia accidn de retiro ucto 6 las

dem’induludia‘ns mnmﬂ[ﬂdelmdm m tecostot:
también. En cam oon‘nmupaci de fabricacion equilibrada para |

uccion de Calidad, la productivided aumenta y los costos por unidad

disminuyen. Por '-f o&l as_cuentan con: un nuevo y poderoso
instrumento en el Control de Ia Calidad para sumentar {as ganancias y
¢l flujo de caja positivo en sus negocios S LR




@ [V.9.- El Reto de Calidad que Eﬁﬁema la lndu.frria. -

tanto, tres tendencias distintas que deben ser encaradas por la

= Hay, po ;
Com‘gnﬁmne disefis, produce y vende productos y servicios en el mgrgrldo‘

competitivo de hoy:

- causas que en seguida se exponen. Una tecnol lnu_evlhlh‘echo'posyiblchv ‘
icion de uctos que ofrecen ~de funci :
. Cmportamienio M oiclnte, Ls sndeocia 3¢ hace 1 Spihesiiv por el

comportamien! _
hecho de que | cada vez mis complejos, Esto quiere.decit
e st eomentads Lo mooEllaades e e oot s g o

, ) tanto,
- pan ué\:‘?ud.:nd:‘ogmducto.mnosnml anteriores, es necessrio

mponentes. La complej

3 ke dad trae consigo el efecto
de hacer mds dificil para ¢l consumidor tre cofgo el o
producto en el :‘;’mm&mo um.co(’:‘m:z m‘h’,‘lus %limmm

esperan un producto que llene sus funciones en forma satisfactoris y

elModgmvidlqugulesum‘yeapeunqueelpmductotmgmqum_ L

esen realided.

2. Como resultado de las exigencias crecientes del consumidor de

Fmduclosnt‘l: 18 ms sita Cdi&fﬁ?&c{g 'fas técnicas schuales en s

dbricas pronto pasarin de moda.- E| desarvollo rapido de Ia tgcnog:ghpﬂ ,
nada

productos nuevos y las exigencias de un comportamiento mejor han hec

~ esencial ¢l disefo confiable. Asi pus, en produceldn una pleza maqu

que antes podis

cottinda Calibeador nommal. ahars tlene sue et
o g e R el et At R R

| 88 un al que
antes se podia aceptar por medio de examen vim:!. 8i era & no de color ok

. rojizo y brillante, hoy tiene que ser analizado quimica y fisicamente
© iaPpurirse de qus se trata de cobre berilio y no de bronce toatorisder Al
- mismo tiempo, la automatizacién en la que una evaluacion ripida de la
Calidad es crucial, ha aumentado ia necesidad de mecanizar el equipo de

iJgspec_ci,én y de ?nwbas, mucho del cual estd todavia en la etapa de
ispositivos manuales. o ‘
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TR . resaltar 1a i ia de ln terminado
| genm', lmponlncl mpeccn nnn.vez

. G’En realidad, la mvemén en el Control de |I Calidad. en compmcn

53

- las cantidades invertidas equipo de produccion, llega ya en al
' Compnﬁhul 15 yzi/s l:iplgm dﬁ'ﬁldcamé& Igg”x’{ma ‘
' ﬂco eemmci suerte, |
mejorllenlu permite hacer rmlurm

e e e e conuol' "o "u""u Cllad, do preteenci desde

oz 2,5'?2.

uremvoc siestas estdn obl man

ﬁ._.-3 LoscosmdethiMhmmbidomucho Pmmuchumm“ gRus '

ommponc ‘“'Wmmgmclﬁmmco,lm v
trabajo, il"ﬁ ¢ lente ey gaHos pwm‘ ')h,nm'm',i&m m. bn del

donde

uchos negocios, los costos son .

i di esenmdoconlocpem enmmdeobn'direqu.'enfv; L

bucibnbennmemlucompndn
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. se_cumple 6 no con la
- soli por el cliente.

msg!dldmnbiénm.mlo Juran, u\elummummm
en jente con sus .

| %w e, C%?C%mﬁvmloﬂnqmm(i: e

~ ®V.L.- Inroduccién.

'@ Demi Junn,Cmb IuNomulSO%enindeumdoenq lo

to cadores de 6 1a Calidad. P
:u%l‘l,fm s cumplir c::lﬁ: te% no:uon " lg

iados, liente. A
mién?:'oc un.touglnﬂldiul mco:mcgé 08

que NO $on ¢ indo: ente, como el muumturvi clos -
que no ti I'omvcnooyen a compra:

ventl de f-‘:“mum. los mﬂnﬁ ue:rgen n‘\‘ :

mmlumdm

responden & las necesi ~del cli
y xpecml\’u.:ublm e un clfente satis

Eﬁ

-«

Hasta on tomada [t
I B ene Eu.:giel lmite. Asiyl%ino. el

. en | denuemucmpo:m__;’
-falicu

o e i o S LS

intemacional sctual, Ia i | bin edva‘r umemem

ue genera la implementacion de strativos
q 3 h%m con strativo plrpﬁ:

~ Calidsd. La o adminstracion para la Cclind es el unto de principios

- sistemas, , métodos y ; I rmite
| éhm,;%.en"?if.?;fnu'i'éouno. Jequenmicntos s r?&u&‘fon s..l’e‘ de

- los errores.
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@ ¥.2.- El Ciclo de la Calidad.

*Si una ommucidn logra establecer un modelo administrativo que mejone

~ sistemiticamente la Clligl‘l de sus servicios, sus costos se reduccn

ha 8 8, Menos correcciones, menos compensaciones de | etrore
m proeg?e'&u hay un mc‘or nm)vechamienm de Ioa eqm o8 .
pnncm?ol'é deuehlsosi :rec‘flm” momuy 3 lprenl dien'mﬁé“ne 1950. P'loles real
. qge uncnhabriunm’mr.wbntodomlocurvnclol enloscuules

" infervienen en medldalup,euonuyudm infinidad de relac
| , esperar

"'Agouda dicha idad, se llega a la necmdad de la innovacion del
sistema y asi consisientemente en una continua reduccion de los errores y
55 ! et cumen do ook, do el epeti, de checoione

i
pensaciones de errores, de cio y de problemu. Ia productividad -

. de ln Em&'eu se incrementa, los precios de sus umcios pueden reducirse

los clientes extemos se sienten satisfechos por los mejores servicios quz
ben y por su menor precio. .

"Con servicios de nr“ A Calided, con un precio mis Woc.m vich

comentarios ue tes satisfechos poco de

mercadol6 ?q - moj:)r posicionamien eon e to del servicio en Ia

mente de los clienm extemos una mayor pmicipncén en el mercado,
sistemiticamente la os_servicios,

incrementando Ia participac lbn muadm .M%lll iode
B s el Sl o

onar empleos. El haber cubierto satls

1 cicl delnC una vez no es ni tia de éxito :
que 1as neces uve tativas ‘de wemes puedenI camb Eu tﬁa L

’ competencu mejour 8 clientes exigen cm vez mis ponque
~ que pueden obtener mas,
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-~ @ V.3.- El Servicio.

@ En términos administrativos y de u:uerdo con el autor Junn w :

Un servicio: existird m

‘ pﬂ'e‘netel conmu om::\vmt uel.lel clients lohlciep o
otra par ¢ capacidad 'y cion para pagar por di Rt :?'wci

Una Empress umciol exi mientras tenga capacidad competitm enls

‘Calidad de los servicios que oftece. en el pmlo de los mismos y en las

~relaciones con los clientes, en ese orden. El precio es mis competitivo sélo si -

la Calidad del servicio lo es. Unas relmones son compeu vas sdlo si la
alldld yel preelo del servicio lo son.

O'En los albores del siglo XXI, México es ya un Pais de umclos De
acuerdoconlaSecm:rhdeTummo.enlm l70%de total de la mano de
rvicios, generando el 66% del

Producto lntem.%onnhma"tolh( PiB é“g:n'l'u“ %y el o s s s
-dminimcion ubuﬂ%“ulmlcmmmmm -
S: ue ¢ \7%1_'“‘lupmonuquel eulocEmdosls dos

una acuv?dad de urveﬂ:no.
induwiules. ventu com

de , las cuale el 60%
.umlue N.cioml el A i

funciones de ico ‘en las Empresas de fabricacién, el - total 3 :

stadounidenses alcanza el 86% de la mano
:bn En ambos q:lm (cmmcooi:w ")=:°: temlemme de.fos servi:io: esala
~ alza. Es innegab que vez més servicios mtemdol a Ia vida de

los cmdmnos y que cada vez los servicios pesarin mis en la economia 'y en

la cultura de los paises.

@ Toda Empresa de servicios generalmente presta tres clases de .
Servicio ncn?ll nmcli‘gs spgfeinféncos ';' seprrvelclos de %:I”: .E:emclos
a

servicio principal es el servicio. mis importante que :
'nzén de su existencia, la razén fundamental por la que lu mpresa elu en el

ercado, el servicio que proporciona mayores mgmos. el que. esu expllclto

' en la mision de 1a Empresa.




- ‘. com lementar el servicio pri

' "Los semcios de valor

e&:ompllinnalmvcopnm:i ipll y/o - los periféricos y cuya funcion es el
: mctemenurelvdor losmmm C .stos servicios se prestan 8 los
. usuarios de | osufwcos

umosurvco:. ,u,mdose umﬁosdelol

, y la dlsposic
emneilae 6 no nllel oscon los mvlcn que h Sl’ :
los

- el m'viclo
~.. servicios penféﬁeo:

""l;:r ejemplo en un Hotel lo mis probable es que el servicio pnnclpll

el de habitaci ds, ¢s importante recalcar que, no sie ﬁcll
muﬁw el m'vicio Rﬁnc pal; pero se aconseja l acilmr (T

i
ente su planeacion, ejecucion g mejon os
semclos penf éricos son los otros lerviclos que presta la Em u
lementan 6 se relacionan con el servicio princ }

: ental es el complementar la !{muclén del mvicio pnncipul Lo
probnble es que los servicios pen

restaurante, bar, centro noc lgenc a de viajes, salones para

~ banquetes y confmncm. n:{m g:n bel“eza.mvmg::)ilt.e lcu ;mmn:‘lm" :

servicios nemarm ‘durante su emncn _
son agquellos servicios llbm de costo que
cos, su costo va incluido en el

Lcr“gnnm En motei fos mwa:‘{oi dﬂrﬂ}eﬂo puoﬁnn ser los

' w:nno?mlnhlb{:ulom,mémol sm‘utmuwmum,buﬂul:n:! o

dreas comunes, serv salones U ofi

umuiol mmco':j.eg.moa. celt.m‘gﬁ:u‘:"ﬁmi sylo{mtodoﬂ‘u:{w:r lug i

comslt, uonriu,h imcénnﬂ:ue:‘n:n‘w'cogemimn

ntirsele a lo: cnengq duunu w

3uno servicios de
talogado como 1 umcno mco que
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¥ V.4.- El Ciclo del Servicio.

@Como ciclo de urvicio s¢ entiende el comunto sistematizado de pasos, para

a prestacion de un mvncio El ciclo del nrvicno se compon ¢ de otros dos

cnc os: El ciclo del umclo la Emrren yele clode m\ncm del cliente. E! g

ﬁl:l: t.iel servn:du: la mpma ese unto s mmm‘ de los pu&s
. va 8 cabo l P“m un servi
alta direccion inicﬁ e‘ ciclo del lemclo de h Empresa, detenmmndo qu?ém

son los clienm que utilizan 6 pueden uti im los servicios que I empmn o

pmtn

"Como uns Emprcu vive gmiu a Io ‘\2’ los clientes externos

_entonces ellos son Ia ] ciclo del servicio de Ia. | e e
En'n"e'.’\"i‘c%."'m.ﬁm“"""'.mk "‘"‘f&‘i‘n"c'.'.s ¢ "'“m'v.'s" iyl
e R s 81 qui
fenenegociol.unecep:i' yprerc“’ , II ’

expectativas son detectadas medunecrl’:'sm:‘nvemFuioncs geerenciu 4 .  s

compommnento de la prestacion de los servicios yo, en’, Casos de

, mnovaclones,seuumm
"C l dnto obtend editellinutl ioh el
‘;:rmon o iento de 3 lpre'st:c'l by f" mviciotdl‘.cl vacion estinudn ha
dlrecclénélnmnu potosupee um,plnu los.

servicios y los uq v.muﬂ cubrir dichas neces

- gustos, costumbres PN‘ vas de los client cllmm;xm:hml IOI"_“".‘
ﬁi‘éﬁf“ Tw of: ubo’;n a llevar a cabo os planes l‘ﬁn gle cmr

) ios ; tal um icamente con |
: o’n':nwnl\qlentogl establecidos, en una . ecde pwcimo'l:u qm:l comegron‘::ntenoz
IuhfudellEmpreuy 1todo|los empleados x .
linea que atienden directamente 8 los cli s prestan el serviclo princl -
-yl los lervicnos féricos, mis lgs ﬁl::'v im de vulor gado, te con ‘
- -con los procedi aneados cumplan clmen
los requenmleptos emb%l idos. El ﬁnicodflmue pan presur 08 servicios es el

_evitar las acciones Jue lim Timiten '6.que no uyuden ala penmnencla fa -

Empresa en el merc




. medie L
hasta la gran satisfaccion. Todos los datos arrojados por estas evaluaciones
servirin para mejorar consistentemente los servicios y sus requerimientos. - -
.Una Empresa de servicios no se puede conformar con aplicar el ciclo del

g -semcodel E uns vez; pars poder mantener y mejorar su
Lo _,eoms:tdltlv 1 reiniciar sistematica Yy consistentemente, con una
L ada v z l

o El control esudimco del proceso permitird evaluur el cumphmnento de los

fo , de cada rmmo stems, de cads

5-?3’“ e o equlp':fv (i:“c’ag naris u:ﬁ]. u?mllanc:&n Estos o

, del propio sistenu lin o
: ntisfacc 6n de Io: chentes es algo penonal §o que puede xf;eme

omisl tablecido en | uul oy
Lo b SN ! o . e

or,conuncostocndnvezm CON uUNoS servicios

- de 1 N sth inici ‘
";ejgrnm%domdnezm ores, Al hacer esto lEmpmu nclndok S

" @l giclo del servicio del cliente es el conjunto de contactos y scclon

_ - un cliente determinado mmnlnsmpuummiirunmncnubgm\ :
- ciclo se: inicin con ,j'

contacto 1 cliente hace l g
s'f el cliente d:'cmldeenglil:# el setvi:?:. l:l ciclo de

. tervidl las div iones necesarias de ‘
bl s Gy e e & e
ciclo del -

umllo del

i ? ue tendrs ‘con la Empress duran o 8

2 urvicio E cnclodelutviclo Iclimunninaconelﬁltimoconmqmy SO D
- con la Empresa, entementequehtynénouclbxdoel servicio

‘nuevunemeconln Empresa se cilotmciclo Imvicio eI cliente RROR

por el que se contactd. En el momento en
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 ECiiente 10 Rict {mi
_ en‘i;:f's‘ervi‘::iof n?mniw. msmo Si

o8 eren el ado  nimero de
f‘"’ oy requl "'m'ﬁ’“ del mviclo dclec‘ileme, dado quees
cuando se lo‘lcill el mv cio, se prestan las opciones, se escoge ll opcién |

- @V.S.-Llas caracteristicas de los Servicios.

: *Las cmcterlsticu de los servicios que a commumbn se enlmm son‘

es, dado que la amplia gama de servicios y su constante incre

Lo Siﬁcu tan la especificacion de caracteristicas que |phquan ala toulldul de los‘
. mismos, Todo servicio obue se ofrece en el mercado :

altemativas de satisfacc

daden, costumbres
preferenciss

va“e oscliel\tﬁ cOn mayores conveni ias que ll

~ deseads, ibe ¢! icio, se factura'y
- Ademi T ol -'?' m'e’l"ciglg del serviclo %t clieme,
: wn ien Hlmucciom clo del urvicloo“p ﬂ mes
'enunuuc éenunn .'J? pom
"Lo i de muchas transacc | :
gsorviclos Mmi:lm dunme e clo dl o mvi“"éf: %‘oﬁueme. ‘
medunte tnnucclonucmu upuiudom. los -
recepcionistas, los los chofem domm las
enfemem. |0l lon 106 o
‘:).I'MOI m, s los onnum, 8: * :
: »

’ﬁmru mgg:dom meseros, los comdomdebl
m«. o8 peluqueros, x los nbopdolﬂ:: f
con! eros, los publicistas, lol‘admlmumlms. los policias,
los oficiales del mo civil, los l;emu de trinsi . o: putom,

cos, los ¢ los lotot

leveninvoucmlountrmmcones |0lc entes, al

 prestaries el serviclo.
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@ Por las mlsmu razones del glnnto anterior y g’rquc ¢l elevado nimero de
mnucclones directas que se dan con los clien asi lo exige; os servicios
glene ralmente, ulmn de una aita interaccion humana, en especul urante
cnclo del servnclo del cliente. Las relaciones hi en los servicios son
tes ue incrementan 6 decrementan e imng:cto del mvncno‘ ‘
m'. Son ks moranies o6 Sidlo g5 .Ski“" ot poves
m iclo cio del cli
? eneralmente se requiere de um intmcci humana en alto grado. Pmuy

o mponlnm que mn. . uadas re mones “humanas con los clientes
: stemitm ion de servicios defl menm Un
T mvicnocon esllbue lonr la uurf.ccién | cliente,
- lasrelac om.nllgual ue el pi lemen cno. incrementando
~ 6, decrementando. su cliente; no lo pueden sustituir
{’ " mﬁ gmmu:.si.dw a rel Fl peroel i lmputomde“u;vnig&n? relac 6n" ‘
. ” 'i'“l’““’
’ - sepierde ante un deficiente mvicio

" @Los servicios genmlmente nqumrcl‘ de un elevndo volumen de pnpeleo en

- ol servici i | féri Reservaciones,
QT e P o M

de | .
'%ncionu. cuenm, ” venm

iones,
ctas de créditg,

cuenta e impuestos. En los lervicm. I exmitud en el papeleo, s

z\ (:omistem:iunu:lt'alpett&:hczgs‘,tl;I ?'elcuidldoensummejo‘ '

. @Los servicios g requieren de un elevado en de S
eneluWJ:ioprim‘m enlocmicio:peﬁfénmpm evlnubo i o
' tnnuf.c 'ﬁ ica su operacién. Algunos factores
: mﬂuyen pars que idad de los pmem de los urvicios ses nlu lon
los siguientes: El que Io urvicios eml do volumen de
: , ¢l que los servicios req ev
que el clclo dfl urviclo del c er un ev
el que ¢l ciclo del |c|o de‘ ente requiers tnnuoc iones
uchupenonuye qgee ciclo lmvnciodelclicntenqmen ‘
intmcclén h or cons guieme en los servicios eximn L
uchas formas comem errom : R

<03.




: misfuclén de los cllentes que tenninnon s ciclo de

OLl vmabihdad en los procuos y el alto nimero de transacciones dlrecm’

personas influyen que, en México, genml ente no se. cueme con
hdocumenmnénnm a para su prestacion, zmejony stosmn
mmmiﬁdosdevivavozporlupemnuconm or antigliedad :
En las Empresas de servicios, enmlmente los eoglsn':naros mﬁ
antigliedad informan a los de reciente ingreso sobre qué o hacer durante

) ll:rgmméndel servicio, con las experienc inpmonnl: Md‘:ll.:‘e“fvi.ci? S
taci h
.__.;lnuti |6nde\ciseinnteemmoy compeg.?idndm Ia Empresa y otras

los afios, muchas de ellas

embargo, las causas que influyen pars que no se

' documenten los nquenmientol y los pfocem de os servicios, son las

docum
podomr? Lamin lgll‘ y mejour EI ciclo del mvncio dtnla 'fn%?reml: em

' _sigunente

@ .- La alta direccién o inicis al detennuu{ tbiénes son los cllemes que
~utilizan 6 qQue pueden utilizar los servicios que la ‘ :

mpresa presta.

@2 Lagls dtreccién [} los upeclllim, uwestlp 6 estima las |
Beclien ,

'necelidadeucmlny i
@ 3. La alts direccion 6 la gerencia media inlm.:,
lanea los servicios : bl# dichas necesi .embqgcrl ! Iulmy, :
!os requenmlemos urvcioynutoﬁumlo 08 recursos necemgospm

4. Toda Ia organizacién | | i
2aci uabocu levar 8 cabo o:gg’n:sn:bfli&d:oquf!m :

 servicios cumplan mtﬁcamentecon los tequerimi

@5.- Los nente a los clientes les pmun los

I empleados que 1 - p
servicios, a Io llrgo del clclo del servicio decada cllen

"6 Ll nlu direccion evalua el cumplimiento de ro;giuetimnemos yla
servicio. :

.94.




"Tommdo como base los resultados del paso mtenor. sereiniciael ciclodel

servicio de nmmﬁ consistemememe Al hacerlo se estd
iniciando n meou comlnua servicio,  Hay un paso eln el cual los
fmg"udo‘o s que atienden umeme a los clientes les prestan los servicios, a

del ciclo del mvico cuh ch te, o se puede produclr '

anticipadsmente al momemo semclo. sin em o.

uleculda implemenmién oo om “ruos 1 ciclo de |7rv
rn Ia prestacién |c|o.
alidad, |l reducclén de Iiu emm conlecuentemente ll

costos yel nmemo de petifividad de la Empresa.

| momemo Mdﬁ meo
A

- prestar |
: vvrmemp%smvico:.eno? ounnnperiodo
- Cada cliente tualidad unu
' esnpulndg oe unmm mom: iler umclo.:ué‘lltlu cm‘teclec:shev‘ﬁl
X ugfa , In en e, Ia
m dinero, ¢ iento de %ncré(ﬂo |i|n e
el ciemdell cuen In toma de Ia orden, la idn del platillo, elplgo; ‘
delosi odeunamulu 'Quien pueds prestar el serviciocon
: Iu misma C y nl mismo precio; pero en un menor tiempo tiene una .

importante ventaja competitiva en el mercado.

"Nosepuedenlmacenuunconedecabello.nnmjenla medida. ni un

banquete, Tampoco pueden ser sacados de un
tados en el | 1 l
otras palabras, 10 que 1o L’Wa‘%‘.’é‘&ﬂ‘&“@ ‘;i.ui .i’.' e i
q estar & 1a mano los resultados; de i e.

‘tinoenmdlpoiicidn,de usto a tiem Yne Iecbque
de acuerdo

rma I estin
edilnte elc limiento de lo1
, 31 es posible, unque no fikc

§
g
:
g...

::gdir .el imulm?oe d‘: los servicio compuindolo contra uerim enm '
108, 08
 ctablcidos y conra I sasfuceion e g clentes, e

mrlosurvicnosenlo:momemunque? ientes R
émtojo o:mumos.pueseneufnomemoaywoenm




~ %Los ocupados dlmtw%:e mexicanos no. tienen cabeza ni ticmpo para
“ocuparse de los si !

~ satisfaccién

@& V.6.- Errores eh la Prestacion de los Servicios.

- @En general no existen buenos ni malos trabaj ygenml lo que hay :
~ son buenos 6 malos sistemas pn%n umcios EI 85 de los errores que
L sepmenun duunte |l pm de | osmvnclosson dos a las causas

. el 3 e ooy on i |
medume |§° modiﬁmibn o1 dnnovacion de dicho sitema. E1 6% devlas
prestan los servicios.y sy lolucién,

im?o to. Ia mmd.i la lcmud. Ia expeniencia,

’,yel “de mume |osurvcio| dely
0 0

.:epr(:r’;clos cmm enuu aomgfuc comosonl h'unt

corriente ¢ enll 0n, en |a seguridad en las viss y lugares

e e Anaporacion, en I8 seguridad en las vies 3
: puedeer?ssoluclg'wdu':c"um "prl" e 188 8¢ ‘uutomnrporpmede o

a organizacién son el tramitar y/o el negocilr su solucion.

;V'Enelss%deloscuos.nhscom mllenlummléndelos{

servicios no es porque hays ue los sistemas son

inadecuados. Y los sistemas estin mdﬂ comml £°N empludol yl Que

los Unicos que los pueden modificar son los directivos.-

! ién del servicio;
ﬁecuentemet‘llt:l ‘ﬁ los’ nvele:. ferioc:u Ia mivni < f°'

Yy no en las causas que generalmen como los cl

exceso de inventarios, Ia contmcién del memdo Ilco in ? T lei L
- arguye menos la causa real, que simple vy uncillumn e q |l ﬂ o

dlreccién mexi se ve precmda [ descnidar a ulm

Empresa para carse a conseguir por otros medios- utili os
* cclonistas. »
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cliente y Ia tividad del cio. ¢ Entonces por qué
- extrafiarse de que |cauude85 de los. lmurdnluempmp
mexicanas de servicosmdiqueenla Imenc de sus i demchi ‘




. unapanl ionistas, otra vertirse
immma“ mmo.ioww‘%que%mh (gﬂmuclbn

oy No considers que este plunc:?lerh a la largs mis’ dividendos c
acklonisiae mf"‘&i
accoq,l? porqucpme'w : uliuciényunmclmie&ndeuir{‘ ‘

*La upada ‘mmm direccién mexicans uende a sustituir su falta de -

presenm mediante ln motivmén entendida en sus mu
variados mos. la incenuvaclén tyem

ue integra la
Empresa. Una importante parte - e enla

capacitacion mexicana se utili znn curm monvndom ‘que imbuyen en lls‘

rsonas entusiasmo y deseos de las cosas mejor; sin em , este
entuslumo y estos Penml estrellarse contrs las ,
enemlu IMIIII? los cu es genenalmente ?erm
;m‘:ulen motivar mas onel B oren qu México.
frustraciones y resen tf::n entos 8 las y W de umc Ol, Iu

cuales estén conscientes de que Ia solucién [ la mnyorh de sus problemu
ﬁxm de su alcance ?

*; P mide el dese d idual del
e‘ai.‘.’.' “T‘ :i.nd.ci&. e ".:."&'.‘&.“‘ ' M"“"“" .

parece el que las util de la Empresa se dlvi

os lino _
: ios ? ¢ Por qué se incrementa dualmente bue e
evnlumgn Id:: ? l lgllnllé opina ulted':h lt;::nwr. de léno;ncremm'g colect‘iv:, s
todas nonu aboran i ?omnlqe'
mel rectgr' hasta la congr:d.'monmwo 1,Quée :

obtenc
a mediano y largo plazo ‘1'?&'

con una
del negocio y de np utilidades
las peuonu

Aol acerca de que los salarips de todas

desde el director. enenl luml
mnentenenelmumo

‘%"’?

renom ‘blj o salario; %enz B
clientes extemos cali uenlos mvmmde la zacion ? ders
utili correspondiente a las

, mnmm‘lmb?..m,}' X n;:,m 5/ Qe fo se incremente a los salarios se ,

usted lector, convemente ue la parte de
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de crecimiento continuo .. .




, 'Por €50 €8 mdupenuble ue el director mcxmno dedl ue por lo menos el

- 30% tiempo a la sdministracién idsdenls
pm.uctén de los |:rv.|c|os de su ommmién. El J rector debe dedlcar sus g
8 personales a:

"'L-Ahdimlos iste decmcién depnméndemicmdeuﬁ*«"«‘*”-
. Compaiay -mn'c'h-r ONQ“iPO'“MOMc:mcenummi on real.

@ 2. Intervenir los sistemas de creacion dcpnmidndemvc ,
N mejomlos 0 l{nn%'vmos cil'e lt:tumlol al ylnilllll emdlmco ¢lel lgr'o&%'
madoporloseqmpo:demboj o

@ 3.- Cuidar de la Calidad de vida y de los umimnm de todn Iu pemnu?ﬂ
que lsboun en la Empresa.
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base a los
’hechol. onondam es como uctordel ercldotlmcubr:“l,:‘
cnyco viofnddedlcos‘"

- @ V.7.- Las decisiones Deben Estar Basadas en los Hechos.

*En um Empre mﬁmmlon de mwclo.sﬁ las declslones deben de:

basarse
vo 'y oponuno los_hechos,

tico,
mmpre en un isis estadi l co "J los, hechos,

un, enc
veime innovul debe uzgar y esix?n:\“pre
Empren, mf.wmeﬁui competencia, sus caracteristi

g'u'e’"%%hgm"%mmm “'“:‘"’ s et ™ conf“fﬁ"dﬂ“’

“adaptacion, | duuc?én |l w.bilidlddelo: servicios uell es
presta y de los urvlcizu ue les competencn? pmbqemn
defectos q Ievenllo: ncios a onemciosdeln .
v compmnu,e&w tendencia de dicha -
ocupacion, la ten ndeci maerunbmco unuiéndeuiemolen»m
RE umllnu empomtximopm :
servir el Ilornne enunumunm ploduc enun
- nimero de

| “m“‘d ﬁWMdemho p k iente Mﬂﬁo m :‘| ., o o

unmérioentel’munmnnm luutil

un
de lientcl linea aéres, li as

dhriuene‘ .i""'"'ﬁ"' on o wdeu'n"'b':m la capacidad de
nmk oun'om uuwacovm.loummenlu,;- :

respuesta de
siciom
M lOI emm

m nhé? du,ellum%‘? el’i\dleem“ll‘mnm oleh, 8 o omﬁ

personal, la competitividad sal
itacion.




@ La funcién bincn de toda medicion es el generar mfonnac:(m que ayude a

tomar decisiones; por lo tanto, se debe cuidar el no medir

sino sdlo aquellos guemﬂuyenen la ejonde mvncloycmdudeno T W

crear una camisa de documentos, informes
procedimientos & pueda uﬁxju als uclén La pregunta clave

decldlr si se mi 6 no es: /, Bx:m relacion enm estos dltos yel éxito la

mejon del servicio ?

@La alta direccion debe tener una ideal de cudl es el sector del memdo
cubre su Empresa y las mvcm;wiolnelde mercado le dan una idea de ¢ ue

son sus caracteristicas, dénde a lmplime. quiénes podrian ser sus .

futuros ' clientes externos, ¢ ser sus necesidades y sus

- preferencias, donde podria esur e ne 0Cio ¢ tro de cmco lﬁos, qulén es su

competencia, cudles son sus caracteri| lm.

uellu Emp resas que se esfuerzan por buscar al cliente, que l? hablan.'f . ’

que gunun y que le escuchan son las q‘ue tienen mayor

fectividad nem fmnc de-
'mn?enculntoulurvicioquelulimgnue y _q B
1, esté haciendo 1s alta direccion pars | que los lubmdom
| te inar sobre los asuntos (ﬁiu su_trabaj l
fuente de n: lustn:\rto.yoguﬁl hlcu'lg'lo bullvldo :usw‘opinion%syﬂ.\ 91

. andlisis de datos ? ;, Todas las personas en ompuﬁhconmnlnmiliénnf |

los valores ? ; Cudntos creen en ellos hasta el punto de

n;mbojg ¢ Qué pasa con el susentismo ? ; Qué ,Ium“denm?.g, o

e ...:fm“@:;:;g“ ) e
8
nuevos ¢ q“ eados 7 etc Sezbecui pa‘l;le oldmlmnllml ’.de

decisiones. No uns limiunte pars opmr éuna Iimn te pars innovar.
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@ En la administracion para la Calidsd se em leunis tlem lanear del
ue general m'ente lle %ﬁl‘m enl Méxi P poipwr:v%chu para
rminar los dutos a medir, para amhwlos yparatomarla

decision a he ue lae ecucnm la decision sea mis breve
y que el ti.:mgupo total g‘gmmq m“ menor que lo acostumbrado en las
empresas ‘mexicanas; como sucede en J &\z a forma tan peculiar de
tomar decisiones no es un de su autdcrata cultura, dfmo de ln
perseverante aplicacion de este pnncnplo adnummtwo para laC

"Lo amenor ae mlmente se lo slaya. en ha blbhomﬂl admimsmnvn, o
8 camb no, gunos ejemp de decisiones
noublemente una corazonada de
alguien, gencﬁlemem de un clt:' néx'e‘lv mmnﬁvo Euoc cuos ‘ﬁn rules N
L T RSB
mejora 6 en la innovacion del servicio, g cuadas, TR 050 Qe o ;. g

‘o La patticipacion del la toma de decisiones,
5:5“"“ '3"” &“pedenci. 6 de |os"°c'3n”oc B, den aue b

ientos, debe -
um ol andlis emdlm percepcion de
: u‘nu e Q moqcu:m'u‘:l corriente de

: ’mvwic de Is tomi de%siom cmﬁ"m que sy exg:i&%e% :

D omentar ol At esaditico Ioldatoqum declsign,
o Los ejecutivos mexicanos, uommbndol tomar, deci ionu.llﬁ ol L
S ‘*"""M* o
mgl&“eleq gode 0 involu eny ministracién -

 dachifn que
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G'Em creencia no es nueva, Ya se pnuhté entre - los ejecutivos
Estadounidenses en 1945 y hay mdlclos -de que la splicacién de Ia
~ reingenieria la reforzark entre los actuales ejecutivos mexicanos. Por lo cual,

exislen procesos ldminldltz:tivol que tequieren ser mejom!os y existen otros e

que reqmmn ser innov

“dehfoshu D"‘““""""‘”M‘“"’"}'&%"&"’m apliclruna‘«f' |

técnica y ¢ car |a otra; al

que el andlisis etivo de los datos es la me
Rmmien con&?ucmnupmdocldiniunpmm

\,ICOMGJII\ Ia lplic!c r”fﬁ“ innovacion. De-&g}‘omfo%'&i:m

quedlm sblo en el nntlsil ﬁ'lo"§ e

%fxﬁﬁ"mu:dom‘“ﬁm% ..&':.‘.‘."nv‘;'."&? declsin. e

.02




mly scul

& V.8.- La Mejora del Servicio.

@ E| uso objetivo, verante y creativ delosdnos mdimcosenl toma |
dwgl deo ‘beciﬁoﬁ’:;u facilita yla lmplgmentacaén dee uefias n:ejom~

coudmm en n tanto en |os procem como en los sistemas

tac c roceso es conocido como la mejora contin de
; micls nl:mudo l:?:blén prculo d:sl)emmgyclrc:lode hewm, m

en la repeticion de los siguientes puos

3. Oburva: Vllll:'r los efectos m%' porel c.nil.,;o ,fecm PR : "
memes. procer:o 7m§em ounnle y |ones 
. 4 Medir- Veriﬁcnlosnmludos J,Quémﬁn z,Quémej o
"¢ Dénde estamos planear,
b camulados n.,eﬁ".ﬁ‘.,e'é:&i“' & ..%ﬁmw ‘“ o °°“°°‘

"‘Todo comlenu en hh E ﬂpreu con la ulu que la altg direccion se ha
. -formado acerca de v
. ‘sobre sus servicios. lnte las i mves '?lclones de mercado 6 mediante los -
: pedldos que ha logrado. En casos especiales

ferencias que los clientes tienen
se debe; ri innovar.

- =103-

% ].- Planear.- A pmlr m como lu siguientes: ; Qué camb
- serian convementcs en &muc de ?clos ? 1,1016 es |
an los cli m 8 8¢ .m'fm ( Serequieren més
= rvaciones | qué izar, cémo hacerlo, recabar
v m onmcnén y.bmdolenelln anif CAF y projramar un clmbio. A
- q ecutar.- Llevar a cabo el ﬂmudoydmdido lntenonnente.u il B
prefen lemente a pequefia -escal de evitar sotpmu negm :







*V9-La Satisfaécién del Clteme Externo.

*El cliente exte define Ia Calidad; pues nunca podri la Ex
nfdo'r'l e u"r'?&?"ﬁ"m m:s que ¢l en"‘é'u’.ﬂmca' s m:e.'.'m

y. expectativ ncel
%ﬁy%&m musv 4 de los muemﬁspﬁr: i “i_ B
muil umﬁmw@mmygxgmbh Alcltcmei::‘
Cdidaddelos mismosymuudoenqueeompiu |

. *Es te que el deumiosconoml ueel lmﬁef'i
f.xtem:)f:nmx %‘l'l:“ bii yEl{queco:siqummiom%lmc&wl o

loouwicimdevalw«mh PRI b
¢l cliente es quien en conoce sus i
. preferencias; por lo cual u:ted debe crear mtemude comumcacién que le

~ vilido el enuncido de que sSlo

pmniun conocetlu

@ La Calidsd sxw mllpnmiéndelumic{os,el bﬂomecoylm” G

buenos servi evuulnxi‘,
locuclpermte i(mpm

lpcnnlnenciudehﬁmpmo de servicios en ¢l mercado
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- lemedeone@. IMSS, el de SS.S"?% losde laslineas . -~ |
‘clien ef que todos s : e
la C:Ifdldenef Servicio,

" @ V.10 Sustitutos del Cliente que Paga.

- o No es extraordinario que, ea las or ucnones mexicanss prestadorss de

servicios, existan smmtos
sostenidos por los sistemas
espemlmeme por los sistemas salariales y los

de cliente extemo, fomentados y

@ Los sistemas de incrementos ulurinlwuos sistemas de uunm bmdos L

enlas evnluacionu de méritos

v mexiclnu J‘uf.ﬁ%’-.’?"“‘*"% .logm?:!efe mejm .

B e

:1’0: e mmor e quien mﬁ inﬂuye en sus cmnentos

. " vLouImms mmmmm&lonn:mmammbum s
" en las negociaciones colectivas y

s
i .rudon indicali y
'cm’fu:nmlu me\;‘fmadeosemp o8 sindicalizados,

cutundemvcno exti en;enml atodos

o La inclusién tach istemas de

evnlullacénm:le m dm 08 cnal“e?'lde nfm;. m::lmlrmdom' 2 los

clientes ntenmdelouvuados 6nenls
o

lientes 16 intemnos R decls.
menios waales de oy efi"mu&. yaeloe em'm:'dos no indicaiados
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%lzeunplcmenlumilmu, ) :

ando un nuevo sustituto de los -




oo

- cultura

reparto Empresa esth
S sobreiviendo, eperundo n implshenacion E"m slfl quele
~ pemmnlucmpmum Canas una mayor o i

'Unailtcmadeaunwntodeulmos.ncorduh[.oyl"edmldel'l‘nbo‘:y n,‘ S

obligs a Ias organizaciones o.::.mpodlt{o ﬁmlidld de lograr utl dades. El
oAt e idades & las personas que in

cas de las empresas mexicanas

s ademis -
o myoreoml vidad,puedemel sigulem Un itmmemo lnl salario

teparte entre e pe"wﬂll Del loo% uﬁmll ,,u wlo el
; uivalente uesta de satisfacci licada |
,'emmo-""'“‘i:” Y e resuitante del mo%'mm e
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@La fuerza y el otomnlos los sistemas salarisles mexicanosalos ey
jefe: y. 8 l%s lideres sin cllespl‘::n sido tan enormes que no s6lo han
‘sustitiido al cliente que itan ual ‘

otro sustituto que ﬂcs Esta es una de las principsles razones . .
por las cusles el 8 ma replm ntilidudcs n ue la Ley Memcu}: -




@ V.11.- El Cliente en el México Moderno.

r

"'Desde los aﬂo: cuarenta ﬁmles de l986. los - gobiemos mexicanos
estimularon los métodos istrativos de uso intensivo de mano de obra,

~ considerando o mis adecusdo : §in to te las
| mé..ca.. de ‘.‘%:'F.',p.mn mlohnl’m: lf'ér..n":‘nuu."i".n%:“ﬁ'.‘m::

- mc;nimo. no porque ﬁlmn eﬂcienm y contaran con mcnoi de

@ Se dio ¢l caso de empresas mndo ici deﬁ tes y CAros S
.peurdeoelloconexcelenm uﬁl‘m servicios deficien S con

v h l que le doy: le doy Xico
b beacel ete o oo m:gli'ln A

. competencia se le obl utilizar | cuando NI
emyemamoé idnd? muyorpncloquelos ‘

dades. Parecia que la meta era él p?w

"El gran beneficiado esté nendo el chente mexicano, que cada veztieneuna

mayor gama de mvlcm. entn los u leleeciomr quel ue mejor cubrs

idades le atienda
;%ﬁf’m%%"‘wl"féﬁ"m clno ylno'lee:onf:rnml

con el solo servicio; ldemh exi ge una mejor C alidad, un bajo precio, un

icio prestado las condicion 10 deses,
':?ncv:z mis ul:ctivo en nu elecc?' e u los sem:so:.n ot : mvnclg

n‘\lue esonplmnterol, que lugndlnlll Vlltl,llpllldll‘ al oido, al tactoy
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{ s C'LamdacomcnuulchentehllleudolMéxsco quedme puescuh'

L ve ,empnmymupemnu,enm | de clien que que pagan, estén
L :l.licel:onn‘l’m ”? ellos, dedol cli mm“;m los cue:_\it::.'fomol o

‘ " siendo las i“ bemui\emlesylos m'viclosI monopblicos, donde
) mé'i“"imm«}f' ce“t‘rt:'tonl liente; al cli t:mj%l.me‘llmgll:: ‘
.:}depcndemilmmulu.ﬁn .|0£(l"?'nim s de los serviciosque -~ L

| R Rnee st

: o8 ,4

- 'lon mvicioa MM& H‘m umﬂinr con Iu‘"- '

i demuhduycompliudung!menmom, udhdecl UL
- trato 1a despecti atencién llﬂlﬂlnul ‘ :
mt'omfu‘énconmtﬂgomplm"k topm}:g.v::mmm . e




. pllcemzm que ] atender sus solici de servicio,

medi las ofganizaci stadoras de servicios, esdos Y
Ki mgccwn:cioml que m‘tm:ﬁnp:roug:r? | ‘mv.cnos . '““'“P_ do8 ¥

ENEP-CAMPUS-ABAGON , : LNAM

-y 12.- La Cultura Mexicana de Servicio al Cliente.

- "'Los prolon o0s tnos de proteccionismo econbmnco crearon y enraizaron .
: de servicios mexicanos una cultura de nula atencion ol -~

: cllente cl\mvo ¢ incluso de ngmwuhd Tndlclonnlmame el cl:ente estratado

~en México como: : Y

el Un incauto.- Alq‘ueselepuedeenpﬁlrynbusiméndoleumbebl

mas barata que Ia solicitada, as fresas pequefias y mostrando o,i‘.

lumndea splchindolemlinuinquehbomblmuqueeom.m.

: ‘_’""2 Un limosnero.- .Y ademis, un limo: atoso, &l qu hn ueubclr ‘
g expmionescomo "Lo siento, ls‘s Pomdclutm'pn:lng lg %un* |

tre » "Novgoee:nm . Ve
Buéqmgr.er las perlu a Vlrgcn?" ”5Qu€ delicado 1 *

e ;v ;JS‘.’-dlngl m"m Que debe servir a la orgmiucn’m yendo (] pqn . ul

mafecuvopmelmo, llemndoulécualdocumen to, etc.

.-'4-Uni onnte Del(‘ yqueexhnbnnudmonocimi todelnv"

Empresa presta umcmenluquelmempudum‘ ~

upeculmu )
@5,-Un delmcuente.- Al que h.y que vigllur.

6. Unmmuo Quelmmdelloa leldosdedncmel vdules

proteccionismo, el proteccionismo mexicano termind por ir, ‘:i

~ -110-
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*V.13.- Los Momehtd de la Verdad.

: O'Segun el autor Jan Carlzon, un momento de la verdad es cuando un cliente -

’. extemohlceconuctocon guna parte de la Compafiia de servicios. Dentro
, »de esquema

mnndo en este capitulo, un momento de la verdad es:
uaiquier con entre el cliente externo y la. Empresa prestadors de
mvic;os La mayomde chos contactos se enumeupndel ciclo de] -

_ servicio m&mly [ tvez.todoullouepmonundenuodelcxcodel, .

servicio.

o Se les llama momentos de Ia verdsd, porque ese es ¢l instante y Is

. i ue tiene la Empresa pmudorgodrg umcnoe:p:nldemomzul.\ o
- clien quelu ologh ueemplu.lou&stemnylosprocemque\is&&o_
. soli

| j .
B cumphena:;le Ly entos, cubriendo men.eec?slx%:du 'y sus

xpectativas y dejéndolo satisfecha. Si el cl los. -~
mgg;o ,,..2' T LR T

@ 1.- El cliente trata de sprovecharse de Ia disposiciona servio,

02 LO imientos de Iel'v o‘m Odel i
def cientey ho e u'm.fmn " por debajo de las expec |vu:_

o Por lo tanto; gl momento de Ia verdad es el instante en que todos los

‘elementos que forman el bl lhnudo 'involucrados - -
E{:cunun&u:on los clie'hm,""' Ia Unica finalidad de prestatle un servicio
; Gmets ;

01 req , que llene sus necesidades y sus
Vrd‘; que lo & s, ni_mds ni menos; la enorme
milu c?n tu las empresas prestadoras de

ic os y los c mniten que di clm empresas existan y que son
momento: eﬁld k v ‘ ‘




ENEP.CAMPUS-ARBAGON _uNAM
@ V.14.- Por qué Satisfacer al Cliente Externo.

"Cumdo hm ver la n lldld de satisfacer
prestacion. de un servicio de Cnlidad
'tm nouesti hndodemngummmen
re iosos, ‘arios © trascendentales los cuales son importantes dy

ue en lu administracion se orda en términos puram uramente de
'compeﬁtivi en los negocios. , ’ »

vUn. Empmn prestadors de nemcm debe de utisfmr, atender, mimar,

conunm cuidar, escuchar, ofr, considerar, halsgar, asistir,

nuxilhr favorecer, coopenllmlzmr' respetar,
entar, alegrar, fisonjear, Lt dets O

, complementar, $ec

_~plﬂl¢lpll’ venerar reveten il{‘ \nrar, transigir, conceder, ceder, acceder,
Tecrear, 80 af

rear, ganar, recibir, administrar, admi
L .'WY"’ prow toieur. uutnur. reforaar, dining\:g
o convenlr, pactar, . aceptar,
entretener, dimﬁr ocer, confortar, m&:ﬁ,
goro{llr 3 evar u en porque de ellos depende lo
ativo nesoclo de sus mv clos. ;

Y no lblo de ln Empm.. tlmblén de todos aguellos que pertenecen
mim Gmiu s lo que Ge}é\ieme extermno %cr. as personas que n gnn |

slog ueel 1 teeﬁmo?élgl.y

”'"m‘"-"‘" qg:w“mw%‘rm%m .
idnmuliem Qe o s uin promotor
3 }crclbe aNoc“r‘eequucmmodelomeﬁor.&c de todas las

sicios lomejotde cada

. un' 0, en Cuanio 8 ﬂ“ pnc?o y mvicio ?(Nocree g mnder un cliente |
siempre tendrk priorl ucuvidnddeh Empreu '
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eseldelapenmnencude la Empresa en el mercado

- la
satisfaccion de sus prop

9 La realidad en la prestacion de los umcms, 3 que, ror mucho que ls ,
Empress se esfuerce en la deteccion de las preferencias de los clientes yen la
planeacion, creacién y prestacion de lon mvicm, siempre ocurrirdn algunos

~errores y habrd nlgunon clienm descontenton Estos clientes representan pars

la Empresa, , un futuro cliente menos, ue un motor
newivo creible, ue de meclgnu ‘el riesgo go %o
detaparezca y que a8 personas que untemnuqu oinempeo

‘@ No todos lon clientes descontentos se quejan con la Empma de lcuerdo 8

una encuesta citada por Albrecht y splicads por los programas de

investigacion de asistencia técnica, de cada 26 clientes con problemas, sélolo
hace uno. La queja recibida es; por una parte, una. alarma para analizary
ajustar los procesos y/o los sistemas de la prestacion de los servicios y porla |
otra, la necesidad de enmendar e} error ante el cliente y de compensarle en lo

~ posible por las molestias causadas. Segin Ia encuesta anteriormente citads,
~ entre el 54 y el 70% de los clientes que se quejaron y consideraron que su

queja fue atendida satisfactoriamente volvieron a solicitar los servicios,

‘ademis de que comentaron ponlnvameme su experiencia a un promedio de 5

, no faltarén | lbmdedgunos i m. -
e ::h misfm?l'os, atenderlos, lobni Vi
prestadores de mvlciu

&
%
il
gf-:s
'3'

remediar los ervores. Los . i
EESEra o S Sy

existe un limite y ese lhnite. que cta el mpeto yls c

Al cliente extemo no le interesa que la familia de sus

servicios haya 6 no comido, ni le interesan los problemas intemot que tenqn
Empresa, lo tnico ueuél upf €8 conseguir ¢ a
:nqm Iuporlnqueé! estd pagando.

cliente extemo u &o ? a esfumarse en el momento

enque servici orec do no Ilena sus necesidades 6 en ue 3 menor que sus
expectativas, El cliente externo ya no se conforma con el solo urvicno, ex|1
uns mejor llidld del mismo, que se le preste cuando ¢l lo necesits, en la

ones en que lo requiere, con un precio bajo y con una stencion
excepc‘,omlpmcuyﬁ?nion:fq preciobajoy
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 un objetivo que se mueve rtpi

" mejore ayude & mejoml

CONCLUSIONES

_ @ A manera de conclusiones se decir lo siguiente, m lemenur los
»r{momsm e sonclusionct ge puede declr 1o siRuiente: paml 5

idad en la direccion del
derazgo compemivo de la Calidad, son esenciales cuatro puntos bdsicos:

c"El er0 €8 iste tal k te.
Elui is‘l'.'f 23 &’3' °3e" m"l"i'e"é'(nm m«ﬁu onlleshuido

lecen un 86 correcto, y luego  ori

B gaﬂ;wioncgmpli ymmht:n:ird:univel Homlh.cumdo::ulhgwnwel gore

de Calidad

Cllurd internacional elevan més y més Jos nivelu de Calidad. Esto L Extost dJue ‘

los clientes demandarin, y ‘}..,,:,:’e‘.?‘.‘};’:i‘.‘"‘.m'b: ei':ifg’s memdol

| "‘Por q ;ilo. una Compafiia muxmxlto: uncomponenm ha clmbudo ‘

segmento_importante de

: ,.mmado lmmnmmy helembmudccompmmén hm-erel"j o

' eedor preferido. Ha progresado desde Is fabricacion uri jentos .
: m ‘ ide'::':mponenmpz nlxm'ucnolom de o&\‘;'mon g&' v
arse durante

defectuosas por cada mil millones. !
s stars de competts oon C; lidad es’ '“"m?n“'c.l

inlesqueelli

| -nculu‘ ma.:'&'&'ﬁn movler °f’"'°""auc.n&d {.«
- necesaria destreza y las acti viduo den o

zacion, reconocer que nll ueln
“.oJ:’. &‘mmea o,"..n".z“.cm
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emplo; la nctwidul mis mporunte de la_participacion de los
emp udiln epn a mejora de Ia Calidad conmbuye né.: Rxmeme
forma una parte bsica de la actividad
n'pouhpor deCnlldadefectivuMu amenudol ueuht ;
Hamado p.cién ha sido snmplemcnte un ejercicio fuers de 1 en In

‘ motlvacl lin mucho ?omludo operativo visible. aun,ln evolucion il
mpi

jaha :Imcn’m enuma de en la Calidad Jiega solamente cuando

" mejora de Ia Calidad resulta una parte integral, mis s que incidental, de clda

trabajo.

~ o Cuando este ﬁmdamcnto no se entiende, ello comtituye la razbn por Ia cual

unas organizaciones | ead han permanecido en el se
nc.l!&n que lholn estin iy “qmcnmda de la sépnm: u ?c'ﬁ'v“.

- mejora de Calidad en sus carreras; mientras que a se

han ido
silenciosamente y sin autopsis. Estos cmpleldos desean uber o0 que es sbhdo :
y diferente acerca del nuevo programa que los te. La

fi 1 énfasi m estar |
compromi::s gne m Y caz, euc vidusles de mej v I C'l‘h 0

- relacionadas con o.queti enen lugar en Ia estici ndetano el -

empleado en ll planu en Ia oficina. Solamente alli puede ser real e‘
, Yy s6lo desde alli luirse | de 1a_ Calidad
et desde ol foncoramibore o o il hasoe i eonfiatilidad o

md.;l:t& y 3: eum}hp%én de! cliente, muy & menudo medilnte Ios grupos de

"LueducméneﬁclzpmIlClhdldentodanCompuﬂunoesMenun
uncuno entrcnlmwnto. 8ino en un proceso continuo

alado por | fundamental ‘de todos los'
:‘c opecon;i:?i '°l'. (?ol‘lll::ﬁil Ia c?:\'r‘:eagl en la‘fmplement:cig o

pars mejora, el entrenamiento, el

reconocimiento y la hs lucéndetodosl hom! dehr
Organizacion, pis hacer de 08 hombres y mujeres dento

hacerde la alidadunmododevudl todos
los trabajos, & lo largo y ancho de Ia ucén Laculturade la
Calidad en fa Compllun, que esti asi fuertemen! .‘m‘ﬂ por e ells, no es un
asunto eﬁ:lc su lu&u un resul de lns dela
fo'}umf'" R ":e campg R I sos progrema 4 e o
o8 AC a
Compaiia, y requim el miximo esﬁ;erzo enla rtemmnbn pngn conuauir tales

: mejom
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@ Depende en pmedel ssupermom en la linea frontal y del

. soporte
iban drea g do pasada por alto en alg
qumu (él:‘lldld ugol: :ﬁos q‘?eﬁf' deben proveer apl‘:»rs empfguom X

el derazgo, Ia guis :cn y la‘inc

derszgo, 1a cmén pmmentepier l:uénca de la
isores %ecesiurin el tiempo las hemmienm para llevar a cnéo o
tn ajo, incluyendo la ehmuucién de un papeleo excenvo :

- %En el Control Total de la Calidad, los supervisores invnemn mucho mis
= gemp: enl:meﬁnr y ser l(«ller uﬁmﬁ'n :uh uno’o  los empleados directos
“como a los ‘

uj -
uctividad ﬁosp::umos ulntlv?:; Llrmicipmén_dgl empleado setoma

itucional ¢n e] es por.

stenido, y Ia supervision de primera li unto Ia planta comoen la
:?icm' ley c:nmm ::o 0 d'e’gerl m cen l:opal‘fcipnlvd:gll:
~ aspirsclones y activi Ia Compatia hasla Ia Cajdsd que a menudo

a e
-se descuida como una oculta de la Calidad Total aplicada a los niveles .

o ,:gg;(g,&lnd§mi&nesqm s del 25% del tiem podel:wpmiuiéqs»ei~v

mejorsmiento.

* @El tecer punto fundamental la Ci Idad ial uns-
-~ innovacién ei’i‘tl:m Exmendo: 2 que . es’mncl e

@ 1.- La primers es la velocldad en g'n':.némdidu ingrementada del desarrollo

del nuevo produ televisor veinte afios madurar como

pars -
cto, l m‘ » m m, h “ b
Ul Tiegrado; no mi B doce e -1 her PUeNOS Spunios de.

2. hngundanzénesque,cmndoelpmductodiuﬁldocﬂapumdﬁ -

fabricarse en varios pafses y ‘gdu:nd'o los proveedom ultemciomlu deben

~ involucrarse ente debe estructurarse
clara y visiblemente. Para ello, el conceptodse Cnlldld Total tiene cuatro

e“Im
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“lamanufacturs haya congelulo ya lu altemmvu

 cambios de Ingenieria continuos (yy n

| desarrollo
recicllmiento de la Calidad. La soci sistematica de la Ccl RN RSO
SRl i o ke
0 nlsc ) L
' .32» teuhabilmﬁcipudoemcplmbndel‘ Y

@g).- Hacer de la Calidad un socio pleno ¢ igual de la mnovaclén, desde el‘
comienzo del desarrollo del producto.

@b). Poner énfasis | disefio de un producto de ajta Calidad y ¢l
roc)eso ggfnrcic'l‘u.ns 371 efgn?:eu:cende ;o dg:\?éscdc que"n plmemén de

). Hacer de todo el servicio de los proveedores un socio de Calidad al

m:nntz:r el diuﬁo. en lug.r de un problema de vigllancn dela Cahdad mis

@ d).. Hacer de la aceleracion de la introduccion del oto
).- r de la aceleracion de s in uccnndenmvopro@udeéﬁm

. retardamiento ), una medida primaria de |I eficacia del pro

de la Compafifa.

' ;La experiencia demuestra que esto no solamente W (‘ue ' Culuhd ', :

vo producto serd muy elevuh. sino tambl ue

B deumlodel ucto se rediicirdn tercio 6 més. E luuu‘ o

de Is unién clars y frontal con el cnen a consig iente reduccién de
Cllldld. C un 20%

elev

VO'EI cumo punto fundnmeml es que la Calldul el costo son RN R
' ‘complemenuriosyno objetivos conflictos de) negocio. Dmnte muchosafos, |
‘los directores de algunas Compafiias operaban rutinariamente sobre la base de

que habis que elegir entre la Calidsd y el costo ( la llamada decision

~ comercial ), porque se pensaba que mejor Calidad era sinénimo de "
- pavonado con oro " e inevitablemente constituiria un costo mayor y haria
" ‘més dificil su produccién. La exptriencil mundial ha demostrado que eso
‘simplemente no es verdad; al contrario, ls buena Calidad conduce

- fundamentalmente a una buena utilizacion de los recursos ( de la fuerza

laboral, del equipo, de los materiales ), y por consigmeme, significa buena

- producnvndad y costos de Is Calidad muy bajos. -
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, variubnthd de los pmcem es al

ENEP-CAMPUS-ARAGON

|

Lo
e c.lm.d’?omo Costo, De esta, manera, Ia direccion ho da

oportunidad al to de que ls buena Calidad es, de al
mnngtnt.. mcosltou. y av:secj%lm' multeq .profecia implicita :lemro geum

aclaran que el liderazgo de la Calidad es-

- Organizacion. Estos
hl:'y dia la clave del éxito del negocio de las

economias nacionales, En correspondencia, midmvas nacional 3{ '

{f 'm”a"lﬁ‘"cn"&' tando de importancia creciente en el fomento dé

. ¥ Ademis, |as Normas de S0 9000, si bien
~ un nivel in!culm(nim!)nde lul ?dw'?o%llm hSerlel t:lnsel:\‘

una tendencis amplia y sistembti v d’ Mrechs
| i el el o R
. quelnCnlidldsehlco uloensuesencia,enun
dlrecclén en:

| "_',__'f;wenmmwcma|osmm.do.¢omemmeimemmon.l y e

compnluenuenecm

@2, Una comprensi mcwaucun dunmegilde Calidad Total que

-_vpropolclonelolcimi m:w«c

."3 Umdiueciéncompmmeﬂdl elconocnmlentopmcmr
Comrﬂhnmnrl Cal pme Iecimiemo&‘ :
e """d" m"lu""'""‘“% :leloCalldnsm 2

"d"'"ﬁ‘m“ jor inveniénenhcompedﬁvc me%m

"anlmeme los urvicios deben de ser uti

iz
258
5
%

ue
benyplgmporello lmmvi ionoqui m{m&uminund :

un e evado volumen de M’Jﬂormm m:ncﬁ.a‘l.;fcn l:: servicios'la
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- @ Reduciendo sisteméticamente los errores, se maneja el servicio, se reducen
- los costos de operacion y es factible bajar los precios. Con un buen servicioy.
- un buen precio, se posiciona el negocio en'la mente de los clientes y es
- posible mantenerse en el mercado y generar mis empleos; Se debe planéary

 Crear los servicios de antemano warios en I forma, 6 gty
S o il G s e o i o gy

. ¢l momento en que los clientes los 0 d Las| v
. servicios son importantes porque incrementin 6 decrementan el impacto de
.. dichos servicios en los clientes; pero nunca A

. sistemiticamente deficiente de los servicios.

!
5
i
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Robbins Stephen.  Edit, Prentice-Hall.I* Ed.
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