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1. - Introduccion:

La economia mundial asi como los diferentes mercados estan generando un
cambio en las estrategias y formas de administracion de las empresas ya que la
competencia por los diferentes mercados ha dejado de ser solamente nacional
para convertirse en una economia y competencia cada vez mas globalizada, entre
estos mercados se encuentra la industria cosmética.

Estos cambios han sido generados por la apertura de fronteras y acuerdos
comerciales entre los diferentes paises, lo gue ha motivado la necesidad de dar un
giro a las estrategias y sistemas actuales en términos de calidad convirtiéndose de
esta manera en un requisito indispensable si se quiere mantener y lograr una
ventaja competitiva ante esta apertura comercial

De esta manera las compaiiias se enfrentan a la necesidad de contar con
sistermas, metodologias y estrategias de calidad que les permitan adecuarse a los
cambios y requerimientos de este nuevo cambio empresarial mundial.

Uno de ios sistemas de calidad que ha sido aceptado para ser implementado a
nivel mundial para lograr el aseguramiento de la calidad de una forma sistemética
es [a Norma Internacional 1SO 9000 teniendo come fin comin la “ satisfacecion

del cliente vs los requerimientos establecidos

El establecimiento de un sistema como es la Norma Internacional 1SO 9000
requiere primeramente de un cambio en la cultura y manejo de los conceptos y
politicas de calidad por parte de todo el personal que labora en una organizacion

Ei establecimiento de la norma 1SO 9000 puede resultar en un fracaso si no se
cuenta antes en la organizacion con una cuitura de calidad. Lo cual puede generar
costos innecesarios, confusion y apatia en el uso de manuales, politicas vy
procedimientos por parte del personal ya que no se tiene conciencia de los
beneficios que esto tiene para la empresa y &l personal mismo que labora en ella



Basado en lo anterior ef presente {rabajo pretende esiablecer los parametros
basicos para establecer un cambiv de cultura para el logro en el establecimiento
de un sistema de calidad enfocado hacia la implementacion futura de la Norma
Internacional ISO 3000



2. - Antecedentes:

Desde nicios del siglo la caiidad ha estado presente en la manufactura de
productos y a su vez ha venido evolucionando conforme los requerimientos y
necesidades de los consumidores y de esta manera las empresas se han visto en
la necesidad de ir modificando sus estrategras y formas de mantener bajo control
la calidad de cada uno de sus productos siempre buscando la satisfaccion del
cliente.

Durante la primera guerra mundial la produccién del armamento era lenta ya que
las tecnicas de produccién aun eran del tipo arntesanal y fue cuando se vio la
necesidad de incrementar la productividad y se dieron los primeros pasos para
establecer y unificar criterios entre los operadores para que el producto realmente
funcionara vs los requerimientos establecidos En esos primeros afos sé mantenia
la calidad, que era controlada primero por los operadores y posteriormente por un
capataz.

Para los afios 40°s ya existian supervisores con personal a su cargoe en el control
de la calidad pero alin este esquema resultd insuficiente para asegurar el
cumplimiento de la calidad y la produccion ya que las inspecciones debian
realizarse al 100% lo cual causaba retrasos y por consecuencia un incremento en
los costas de produccién, en éste momento aparecié el muestreo estadistico, pero
atin asi, la inspeccidn al final de 1a linea no produjo disminucidn en la cantidad de
productos defectuosos y al final de los afios 40s se dio paso a la creacion del
control estadistico del proceso. A partir de los afies 50°s se inicia en Japon la
fitosofia de control total de la calidad, a partir de 1987 se inicio en todo el mundo el
establecimiento y certificacién del sistema de aseguramiento de fa calidad de

acuerdo a la Norma Internacional 1ISO 8000



3.0 Marco Tedrico

3.1 Cultura organizacional

La cultura organizacional representa la manera en que los miembros de una
empresa perciben caracteristicas como:

o Autonomia individual, entendiéndose como el grado de responsabilidad,
independencia y oportunidad dentro de una organizacién

a  Apoyo el grado de ayuda que prestan 10s directivos a sus subordinados.

a Desempefioc - recompensa, es todo aquello basado en los criterios de
desempefio que tiene cada miembro de la organizacidon a través de
aumentos salariales, promociones y capacitacion entre otros.

o Estructura, estd vinculado con normas, politicas, procedimientos,
controles, sistemas y estrategias.

o Identidad, es la identificacion que se tiene con la organizacion en si por
parte de cada miembro y no-s6lo con el grupo de trabajo directo.

o Riegos y tolerancias, motivacién a los miembros de la organizacion para

favorecer la creatividad, innovacion, toma de decision y riesgos.

La cuttura cumple varias funciones dentro de una organizacién, en primer instancia
define los limites es decir establece las diferencias entre una organizacién y otra,
de igual manera transmite un sentido y grado de identidad a sus miembros, crea
un compromiso personal, incrementa la estabilidad del sistema social interno
manteniendo unida la organizacion a! establecer normas, politicas y lineamientos
que regulan el hacer vy decir de sus empleados, modelando de esta manera las
actitudes y comportamiento de sus miembros.

3.2. - Calidad organizacional
La cultura es moldeada y establecida por todos y cada uno de los miembros de las

organizaciones, la cultura es ia forma de hacer las cosas, de lograr una

comunicacion, de percibir la calidad como un valor importante a promover y



defender No obstante que las empresas parecieran ser rigidas y mecamzadas nc
deja Je ser cierto que la participacion y ia actitud de los empleados durante el
proceso siguen siendo factores determinantes en fa cakdad de los servicios
prestados Para el cliente el empleado es el inico que realiza y ofrece la calidad.
De esta manera la filosofia de calidad totat exige que un cliente esté satisfecho a
través de una calidad que no permite términos medios y que esta es lograda
gracias al esfuerzo y compromiso de todo el personal de una empresa asi como el
de sus proveedores

La cultura de calidad tiene su origen y fundamento a través del estudio y
aportacicnes de personas como:

v Ishikawa, Juran, Crosby, Conway, Deming. Donde todos establecen de
una manera u otra que: Tener calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producio con calidad que sea el mas econdmico, G y
satisfactorio para el cliente y que cubra las necesidades y expectativas
deseadas. Calidad total es el compromiso de todos en la organizacién.
Crear cultura en la empresa es obtener las cosas con voluntad y desarrollo

de las personas mediante el uso de su mteligencia.

o Primero la calidad. No a las utilidades a corto plazo

o Orientacion hacia el consumidor. No hacia el productor, pensar
desde el punto de vista del cliente.

o El proceso siguiente es su cliente.

o Utilizar métodos estadisticos para mantener los procesos hajo
control.

o Mantener una comunicacién interfuncional.

o Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejoramiento
interno para satisfaccion del cliente.

o Proporcionar capacitacion,

o Dar reconocimiento a los logros.

o Mantener registros de los resultados.



4. - Cambio de cultura en sistemas de calidad

Con el tiempo ia cahdad ha llegado a ser el elemento y la fortaleza que ha llevado
al exito y crecimiento de las compafias en los mercados nacionales e
internacionales, éste es el caso de la industria cosmética que ha logrado mantener
niveles de calidad de acuerdo a las exigencias del mercado por o que se puede
mencianar gue la calidad es por si misma una forma de administrar la organizacion
de una empresa; por lo cual la calidad es ya un elemento fundamental en la
administracion moderna. L& calidad dentro de una organizacion no es
responsabilidad sofo del departamento de aseguramiento de calidad si no de todo
el personal ya que todos deberan realizar su trabajo de forma multidisciplinaria

hacia un fin comun el cual es la satisfaccion total del cliente interno o externo

Calidad se puede definir de diversas formas, sin embargo en un sentido amplio se
refiere a la manera de proporcionar productos y servicios para satisfacer las
necesidades de los clientes. A su vez es importante mejorar la utilizacion de los
fecursos materiales y humanos de ésta forma se lograra una mejora continua de la
calidad en productos, servicios, procesos y sistemas. Administrar una organizacion
bajo esta vision es hacer de las personas y las areas una sola entidad. Asi de esta
manera se busca romper las barreras organizacionales. La calidad vista bajo este
concepto sdlo podra ser lograda cuando todo el personal de la compafiia trabaje
en equipoc y hacia metas comunes y con una cuitura de calidad en el servicio y en
el hacer diario de su trabajo.

Administrar con calidad es hablar de productividad no sélo en las &reas de
produccion sino en toda la compafifa, este proceso lieva tiempo para su
implementacion es por lo tanto importante dar inicio a una capacitacion de forma
global a la corporacién para que todo el personal logre desarrollar habilidades y
conocimientos sobre ef manejo y control de la calidad y asi se permita la
generacién y aportacion de ideas, ¢reando una nueva vision de la administracion

en los directivos y preparar a la organizacion para los cambios futuros como seria



la implementacion de la Norma Internacional 1SO 9000 vy legrar  a la vez la

asignacion de recursos para dicho in

4.1 Planeacion estratéqica

En una empresa cada directivo comparte con otros la responsabilidad de guiar a
su organizacion. E! éxito dependera de su habilidad de percibir y entender el
mundo en toda su complejidad. Asi la direccion general debera ser la primera que
estara comprometida y a su vez sera la promotora del cambio de cultura.
Planeando y definiendo las acciones a seguir para los logros buscados a corto
mediano y targo plazo al establecer el sistema de calidad deseado ( 1SO 9000 )
Entendiendo por sistema de calidad la estructura organizacional , los
procedimientos , los procesos y los recursos hecesarios para implantar la
administracion de la calidad .

Entendiendo por administracion de la calidad el conjunto de actividades
generales que determinan la politica de calidad, los objetivos, las
responsabilidades, y la implementacién de estos por medios como la planeacién
de la calidad, el control de la calidad, e! aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento de la calidad todo dentro del marco del sistema de calidad.

La alta direccion definira la Misidn, Visidn, Valores y Politicas de Calidad y se
deberd lograr la comunicacion y difusion de los modelos de cambio de la
organizacién con sus implicaciones y beneficios a todos los distintos grupos,
niveles y areas. También se debe sensibilizar y desarrollar actitudes favorables
frente al cambio, desarrollar la conciencia del cambio creando una cultura de
beneficio al cliente interno y externo, trabajo en equipo y mejora de procesos para
el logro e implementacion de! sistema de calidad

Se deberd considerar entre los pasos para una integracion total de la
administracién de la calidad ios siguientes:



o Comunicar con ¢landad la misidn, vision y valores corporativos  de la
organizacion,
Establecer politicas y lineamientos basados en los prncipios de calidad.

o Establecer el estilo gerencial de prevencidon y evitar los pensamientos a
corto plazo y los amreglos répidos.

a Fomentar y establecer el concepto y trabajo de equipo para un mejor
desempefio del negocio

0 Apoyar a los equipos proporcionandoles las herramientas ( capacitacion) y
recursos { tiempo y personal capacitado) para el logro de los objetivos de la
calidad.

@ Los objetivos de la administracion de la calidad deberan estar incorporados
en los planes y estrategias del area de operaciones y mercadotecnia

o Establecer objetivos y necesidades de calidad en fas descripciones de
puestos asi como en las revisiones de desempefio.

o Mantener permanentemente un estilo gerencial enfocado al cambio, la

mejora continua, y servicio.

Con el fin de hacer mas claro el entendimiento de los conceptos de misién, vision,
politica de calidad y valores corporativos se establecen las siguientes definiciones

y su relacién que guardan entre se pueden ver en la figura No 1

Mision

Precisa lo qué se propone la organizacion, representa la razon fundamental para
la existencia de la organizacion.

Vision

Es la imagen del futuro que se desea crear y se describe en tiempo presente como
si sucediera ahora, una vision muestra hacia donde quiere ir una organizacion y
como serd cuando llegue alli



Politica de Calidad

Son los kneamientos establecidos por la empresa con la finalidad de definir

objetivos y compromisos generales de una organizacidn en términos de calidad los

cuales son formalmente expresados por la alta direccion y deberan mantener

claras las necesidades de sus clientes

Valores

Pautas de conducta, apreciacion de la chentela, la comunidad y los limites que se

impondra ta organizacion; los valores describen el modo en que operarad ia

organizacion.

Relacion entre Mision, Vision, Valores y politica de calidad

VISION

Imagen que muestra hacia donde se
quiere ir y como se verd cuando se

lleaue

MISION

Representa la razdn
fundamental parala
existencia de fa
organizacion

T~

VALORES
Son pautas de conducta,
aprectacion de la
clientela vy limites
impuestos por la
organizacion

POLITICA
Lineamientos
establecidos por la
empresa con la finalidad
de definir objetivos ¥
COMPTOMISOs en
términos de calidad

/

Figura No 1



4.1.1 Diagndstico y Prondstico

Cuando una organizacion se involucra en un proceso de cambio planificado en
busca del mejoramiento y |a calidad, adquiere especial relevancia ta consideracidn
de un sistema cultural de organizacion y administracion. En todo proceso de
renovacion es necesario definir y realizar cambios forzando sistemas y valores
vigentes para lograr fortalecer y hacer mas efectivo el trabajo organizacional. Es
por ello, que surge la necesidad de realizar antes de llevar a cabo la planeacion
estratégica un diagnostico del estado actual de la organizacion y a través del
mismo definir los planes y estrategias a seguir en el proceso de cambio. Algunos
de los factores a evaluar durante el periodo de diagnostico serian

+ Estilo de supervision

« Condiciones de trabajo

* Comunicacion

* Oportunidades de superacion y capacitacion

« Trabajo en equipo

» Estimulos y recompensas

+ Sueldos y compensaciones

+ Calidad

» Estructura organizacional

* Valores corporativos

Como resuliado del diagnostico se puede establecer mecanismos de prondstico
desde tres puntos de vista dentro de la planeacion estratégica adoptada. A largo
mediano y corto plazo cada uno de ellos debera estabiecer su proceso de
desarrollo y alcance esperados.

El diagnédstice de calidad es un instrumento de evaluacion cuantitativa y cualitativa
qué permite a las organizaciones detectar el grado de conocimiento ©
comprension de los factores de la calidad que intervienen en el proceso productivo
y poder detectar las areas que requieren de mejora en términos de calidad.



4.2- Integracion y Sensibilizacidn al Cambio:

En este tiempo de economias globales se encuentra especiaimente marcado por
el signo del cambio ya que estan cambiando las organizactones, las estructuras
sociales, las reglas y las condiciones macroecondmicas. De igual manesa los
requerimientos estan cambiando y uno de eifos es la calidad a nivel mundial. El
dinamismo con gue el mundo esta afrontando los retos, exigencias vy
oportunidades estd demandando de las empresas y personas, nuevas habilidades,
propuestas y actitudes hacia una nueva cultura de calidad.

En el medio empresarial, cambiar ya no es tan solo una opcidn o un privilegio de
algunos, sine gue constituye ya una cuestion de intereses comin y de
supervivencia

4.2.1- Fundamentos del cambio:

St no existiera ef cambio ef hombre no se preocuparia por el futuro, todo seria
estable y siempre tendria la misma forma. Cualquier trabajo que se llevara a cabo
de pianeacion serfa innecesario, pues todo garantizaria que el comportamiento
futuro seria exactamente de la misma manera. En las organizaciones no existiria
incertidumbre ni necesidad de adaptarse a ninguna nueva circunstancia .Como es
en este momento la globalizacion de los mercados y la necesidad de ajustarse a
los nuevos reguerimientos en términos de calidad.

Las organizaciones no tendrian por qué preocuparse de las necesidades y
opiniones de sus clientes. No tendria sentido actualizar normas, manuales,
sistemas, procesos, regiamentos, politicas y conductas.

Sin embargoe, ef cambio es una realidad inherente al universo. Todo cambia, la
Unica constante es el cambio, por lo cual cambian las sociedades, las
instituciones, las circunstancias y los hombres.

El cambio es un proceso de transformacion continua que altera y modifica de
forma importante lo ya establecido hasta el momento hace que las cosas y hechos
sean sustancialmente diferentes y este cambio es promovido por factores internos

y externos. Los externos vienen del mercado, la sociedad, del clima politico, de las



nuevas tecnologias, de las influencias nacionales e internacionales todos estos
son elementos gue se deben considerar durante un proceso de cambio. Los
factores internos se originan dentro de la estructura de la misma organizacion.
Algunos de los elementos mas importantes a tomar en cuenta son log procesos, la
forma de organizacion, la fuerza laboral, las relaciones interpersonales, la creacion
de equipos de trabajo y las formas de liderazgo.

Se torna importante determinar los procesos de cambio y para esto es necesario
que la organizacion y sus directivos estén conscientes de este fenomeno y dela
necesidad de tener en su estructura a personal que sean promotores del cambio y
a través de ellos formar lideres para el manejo det mismo. Todo el personal debera
ser motivado a integrarse al cambio en el aspecto de la nueva cultura de calidad.
Asi este reto se torna en un paso importante para preparar a toda la organizacion
a enfrentar los cambios venideros en términos de la nueva cuitura de calidad, ver
figura No 2.

Los cambios no pueden imponerse desde fuera, sino que tienen que
asumirse internamente.

Es lograr los objetivos y

El cambio \
En las nuevas estrategias para
‘:_—l——|> adaptase a los cambios

organizaciones
9 de su entorng

Los cambiocs se ven
reflejados en las
estructuras, los sistemas
y procedimientos

| cambio mas importante se debera dar en las
rsonas , en sus conductas, aclitudes y
compromisos enfocados hacia los
sistemas establecidos en términos de la
ralidart

El cambio En las organizaciones

Figura No 2



4.3- Cultura organizacional

La cultura cumple varias funciones en el seno de una organizacion Cumple la

funcion de definir los limites, es decir, establece diferencias entre una compaiija vy

ofras, transmite un sentido de identidad a sus miembros, facilita la creacidén de un

compromiso personat con algo mas amplic que los intereses personales del

individuo, incrementa la estabilidad del sistema, la cultura es & vinculo social que

ayuda a mantener unida la organizacion al establecer normas adecuadas de o

gue deben hacer y decir los empleados.

4.3.1- Aspectos que cubren el cambio de cultura

s Cultura

Factor humano, actitudes y comportamientos.

+ Tecnologia

Procesos de trabajo, normas, procedimientos, manuales, politicas,

sistemas.
« Estructuras

Forma de la organizacidn, responsabilidades y funciones.

+ Estrategias

Cambios en la vision, los objetivos y las formas en que se lograran.

A continuacion en la figura No 3 se puede observar la Relacién que guardan los

4 aspectos que cubren el cambio:

Estratégico
Cambios en la
Vision, los objetivos
y las formas en que
se logrardn

Estructural
Formadela
organizacion,
responsabilidades y
funciones

Tecnolégico
Procesos de trabajo,
manuzales,
procedimientos,
sistemnas, normas,
y politicas

Figura No 3

Cultural

Recursos humanos,
actitudes, aptitudes y
compartimientos




4.3.2 Trabajo en equipo

En el proceso evolutivo de la organizacion la idea no es cambiar primero la cultura
Sin embargo si se logra cambiar las conductas, se podra cambiar la cultura, pero
no en forma inversa, Al respecto se debera trabajar hacia la integracion de
equipos de trabajo multidisciplinarios y autedirigidos

Dentro de este nuevo esquema de cultura se deberan reforzar los valores
corporativos, la misidn y vision, donde todas las actitudes de los miembros de la
organizacion, estaran condicionados por los valores y estrategias asi como por las
politicas establecidas buscando la mejora continua de la calidad donde la filosofia
de la calidad exigira gue un cliente este satisfecho con una calidad que no tolere
los términos medios que haya logrado gracias al esfuerzo en conjunto dentro de la
organizacion como resultado del trabajo de equipos muitidisciplinarios y
autodirigidos, en colaboracidon con sus socios proveedores, de esta manera la
empresa tendré especial interés en promover y mantener hacia sus proveedores
la administracion de calidad.

Los factores que busca el cambio de cultura es el compromiso a afrontar los retos
y cambios con mentalidad abierta y adaptabilidad a las nuevas estrategias y
objetivos de calidad.

Los equipos multidisciplinarios son aquellos que estan conformados por personas
de diferentes areas © departamentos que reunidos crean un conjunto de
habilidades, conocimientos y esfuerzos para el logro de un objetivo especifico. Por
lo regular estos equipos tienen ta cualidad de ser grupos autodirigidos ya que se
desarrolla con varios grados de autonomia y sin un lider especifico. A continuacion
se mencionan algunas de las funciones de este tipo de equipos:

Promueven las relaciones cooperativas.

Fija criterios de calidad para todas las funciones.

ldentificacién de metas y objetives a corto y largo plazo.

Se guia por poiiticas y normas establecidas.

0o o o n

Fomenta la responsabilidad y seriedad individual y grupal.



4.4. - Filosofia cliente — proveedor

En este punto es conveniente hacer un alto con el fin de analizar algunas de las
definiciones del termino catidad.

o Producto o servicio que cumple de manera consistente 10s reguerimientos y
expectativas y proporciona un valor al cliente
o La calidad toma la definicton del gue 1a propene
o Para un comprador, es una entrega que cumple con las normas y
especificaciones establecidas en el pedido.
o Para produccion es la conformidad con los métodes y con las
practicas comunes de operacion.
o Para un empleado es el reconocimiento a su trabajo como algo
altamente motivador
o Para la empresa, es una cuestion de supervivencia,
o Para un cliente interno o extermo, es un servicio que satisface sus
necesidades y expectativas.

Como se puede observar en términos generales la calidad esta expresada a
{ravés de sus diferentes puntos de vista y partiendo de diferentes clientes y
expectativas como: El vator que un cliente le otorga a un bien o servicio
recibido de acuerdo al cumplimiento de sus expectativas iniciales. Estolleva a
hacer una reflexidn sobre el entendimiento de valor enfregado en términos de
calidad.



4.41- VALOR
Concepto por el cual un negocio puede crecer mediante la atencién vy
cumplimiento de las necesidades de sus consumidores y clientes.

En el momento que una empresa toma la decision del cambio v llevar a cabo
la implementacion de sistemas de calidad, dentro de este proceso de cambio
debe mantenerse siempre fijo un objetivo el cual es satisfaccion a las
necesidades y expectativas de los clientes. Para lograr esto puede utilizarse
como una herramienta de cambio cultural el sistema de proposicion y entrega
de Valor, entendiendo por Proposicion de valor lo que la empresa y sus
miembros SON, LO QUE HACEN Y HACIA DONDE SE DIRIGEN PARA LOGRAR
VENTAJA COMPETITIVA ¥ CRECIMIENTO A TRAVES DE LA ENTREGA DE
VALOR A SUS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNCS. De esta manera cada
departamento y miembro de la empresa debera pensar de forma individual y
poner por escrito su proposicion de valor asi mismo la alta direccion
establecera la entrega y proposicion de valor hacia sus clientes, proveedores,
empleados y medic ambiente

Nota 1 i(;Que valores proporciona usted y su equipo que lo hacen ser el
equipo, empresa 0 miembro mas exitoso?

Nota 2 l & En términos de dreas o departamentos que valores proporciona,
como incrementa valor al negocio, como mide ef éxito de sus valores

proporcionados?

Para ayudar al establecimiento de los valores que seran enfregados se debe
tener presente:

o ¢Quienes son sus clientes?

o :Que es lo que necesitan?

o ¢Cual es su producto o servicio que usted proporciona a la organizacion?

g ¢Cuales son las expectativas de valor y medidas de sus clientes?
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¢« Que valor les ofrece su producto o servicio?
¢ Como proporciona su producto o servicio?
¢Que es lo que hace para mejorar el proceso de entrega de este valor?

Reflexion

Es la historia de dos cortadores de piedra al preguntarles ; que
estan haciendo? respondio el primero de eflos “estoy cortando
piedras en bloques”. El segundo respondié entusiasmado,
“estoy ayudando a construir una catedral”. ¢Se ha preguntado
1o que esta haciendo usted en su organizacion?

4.4.2- Cliente ~ Proveedor

Como consideracion inicial se define que es un:

=)

Cliente

Persona o area a quien se le brinda un producto, informacién o servicio.
Proveedor

Persona o &rea quien brinda un trabajo, informacién o servicio.

Insumo

Productos o servicios que son proporcionados por otras personas y que
son utilizados para transformar, o producir un resultado deseado.

Proceso

Acciones, actividades u operaciones que se llevan a cabo con el propésito
de lograr un resultado.

Requerimientos

Expectativas del cliente, que se definen en téminos * de requisitos * y que
se han logrado por acuerdo mutuo, entre el proveedor vy el cliente,
permitiendo al proveedor planear su proceso.



Todo departamento, puesto o empresa tiene un proceso interno ef cual se realiza
con insumos de sus diferentes proveedores ( internos o exiernos) y a su vez dicho
departamento, puesto o empresa entrega resultados, productos o servicios a sus
clientes.

Proceso Cliente - Proveedor

R R
e e
q q
u u
Proveedor :> i Q Procesos l:) i 1::> Cliente
s s
i i
t t
o o
s | s
INSUMOS RESULTADQS

FiguraNo 4

Los requisitos son |a parte central en el proceso del cumphmiento de las necesidades y

expectativas del cliente.

En la figura No 4 se esquematiza el proceso para el cumplimiento de los requisitos
del cliente mismos que deben cumplir con 4 caracteristicas:

oz Completos
o Claros

o Precisos
o Acordados

Todos los procesos tienen aportes y resultados y cada una de las acciones que se
llevan a cabo tiene un proveedor y un cliente. No importa st se trata de la

fabricacion de un producte para un cliente extemno, o bien recibir un setvicio de un



proveedor interno que puede ser un compafiero de trabajo, supervisor, ©
departamanto { un gemplo de esto puede ser un subordinado entregando el

reporte mensual a su supervisor)

Un punto de partida para el cambio de cultura enfocado a resultados en términos
de calidad es establecer un programa de superacion en la oferta y la demanda
interna, esto quiere decir la superacion del cliente y proveedores. Es posible lograr
este cambio a través de cursos de capacitacion y el establecimiento de talleres
cliente proveedor donde se establezcan en ambas direcciones los requisitos en
términos de la calidad esperada dando respuesta a cinco preguntas basicas y
asumiendo un compromiso enfocado a los logros y cumplimiente de los objetivos

de la empresa

a ¢Queé? - quiere el cliente
o +Como? - lo quiere
a ¢Cuando? - lo quiere
o ¢Cuanto? - lo quiere
o ¢ Dénde? - lo quiere

Si se satisfacen las necesidades y requerimientos de los clientes y proveedores
internos, entonces sé esta dando un importanie paso hacia la satisfaccion de los
clientes y proveedores externos del bien o servicio terminado.

Deben mantenerse siempre clare el papel que tiene cada una de las partes

involucradas en la cultura de cliente — proveedor.

¥ Proveedor
o Apertura al cambio.
o Hacer de los requisitos del cliente su meta.
o La participacién de todo su personal involucrado en el proceso.
o Tener orden, compromiso, consistencia y frecuencia en reuniones
para el buen logro de los objetivos.
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o Contar con mediciones sistermaticas de ios servicios solicitados por
su chente con el fin de poder medir objelivamente su avance o
desviacton

o Involucramiento real en la erradicacién  de las causas de desviacion

en el proceso.

v Cliente

o Apertura al cambio.

o Adoptar un compromiso real ante los requerimientos solicitados a su
proveedor.

o Definir os requisitos y acordarlos con el proveedor.

o Aprovechar la experiencia del pasado como una forma de planear el
futuro, no para * poner en evidencia al proveedor "

o Conocer y llevar un seguimienta cercano a los planes de accion del
proveedor, asi como sus causas de desviacion para brindar apoyo en

los resultados.

4.5.- Plan de Accidén de Calidad

Una vez que se han establecido las bases del cambio de cultura en términos de
actitud. Es necesario dar inicio a la implementacion de controles y procedimientos
que garanticen al cliente una calidad sistemnatica y consistente. Logrando asi tener
una organizacion dirigida al cliente, las politicas y el plan estratégico deben cubrir
claramente las necesidades de los clientes de la organizacion y de los clientes
internos. Es importante que dentro de este plan de accion se contemple el
involucramiento de la gente asi los planes sobre recursos humanos deben estar
alineados con politicas y estrategias de la empresa. El proceso de planeacion
estratégica debe ser mejorado continuamente. Las aportaciones y las capacidades
de los proveedores clave deberan ser incluidos en el proceso de planeacién
esfratégica de la organizacion.
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Nota

El exito de una empresa esta fuertemente vinculado por la caiidad de
sus productos y los costos incurridos para su logro, la calidad es compromiso de
toda la organizacion y los costos se reducen cuando la productividad aumenta y la
variabilidad decrece, esto se fogra con la implementactén de un sistema de
calidad.

4.5.1.-Plan de Calidad

Es importante llevar a cabo, establecer y desarrollar un plan de calidad donde se
veran involucradas todas las areas de la empresa, ver figura No 5, este plan
puede flegar de dos formas uno tan sencillo como dar a conocer el propésito o
mision, asi como las metas u objetivos para un lapso especifico, asi mismo, otro
mas elaborado donde se veran involucrados procedimientos, manuales, normas y
politicas para el manejo de la calidad en cada area, departamento o division de |a
empresa. El contenido de este plan podria incluir;

a Politica de calidad.

o Objetivos y alcances del plan.
Organizacion y responsabilidades especificas.
Estrategias de desarrollo futuras.

0O oc o

Planes de accién de fa calidad para las 4reas operacionales.
o Produccion

o]

Compras

Investigacién y desarrollo
Control de calidad
Aseguramiento de calidad

o 0 ¢ o

Distribucion
Ventas y mercadotecnia
Recursos humanos

o o

Finanzas

©

Sistemas

G

7
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u Desarrollo e mplementacion de manuales y procedirmientos de calidad

o Controles estadisticos y medidores de la cahdad

o Programa o sistema de reconocimientos de calidad

PLAN MAESTRO DE CALIDAD
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4.5.2.- Aplicacion de técnicas de calidad

Las técnicas de caldad estan disefadas para evitar la recurrencia de los defectos
existentes, la aplicacion de las técnicas tiene como fundamento principal encontrar
las causas de raiz de los problemas, ya que los arreglos rapidos para buscar
satisfacer las necesidades de un cliente interno o externo no siempre son
adecuados y no buscan eliminar el defecto de forma sistematica, dicho arreglo
significa tan solo algo transitorio. Lo 1deal es analizar las causas desde su raiz v
proponer soluciones permanentes y sistemas preventivos que eviten ia recurrencia
de tal defecto, esto garantizara la calidad de forma consistente a los clentes

internos o externos a través de los diferentes procesos de la organizacion

4.5.3 Instrumentacion de métodos de control estadistico

En la tecnologia de la administracion de la calidad se cuenta con una diversidad
de heframientas estadisticas para el control y evaluacion de los defectos y errores
que se presenten, la situacion y el tipo de error determinara de forma especifica el
tipo de herramienta estadistica a ser aplicada, entre ellas se incluyen las

siguientes:

Histograma.

Diagrama de causa efecto.
Flujo grama.

Graficas de pareto.
Graficas de control.
Costos de calidad.
Tormentas de ideas.

O U Q0 o0 0 0 o0 .

Disefio de experimentos.

El sistema de calidad se instrumenta con la finalidad de asegurar el futuro

saludable para la organizacion, las soluciones que sean definidas deberan:
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o Impedir la recurrencia
o Ser econdmicas

o Poder instrumentarse en un plazo razonable.

La alta direccion debera encontrase en total posicién de apoyar a los equipos y a
las soluciones desde su raiz, si la direccion no esta en !a posicion de apoyar
entences el proceso y compromiso de calidad de la organizacién debera
reevaluarse ya que es imprescindible que la direccion este completamente

involucrada en el proceso.

El uso de la estadistica es una de las estrategias fundamentales por las cuales se
proporciona un valor al cliente, la aplicacion de métodos estadisticos proporcionan
una idea clara del comportamiento de los procesos que se estén aplicando.Los
pasos que se llevan a cabo para la implementacién de! control estadistico de
calidad son los siguientes:
I. Elegir un método de control estadistico de calidad.
Il. instrumentar un programa piloto de control estadistico.
lll.  Ampliar el control estadistico de calidad a las operaciones restantes.
IV. Retornar los procesos al control y hacerlos capaces.
V. Evaluar y calificar a los proveedores bajo el control estadistico de calidad.

El contro! estadistico de la calidad es una herramienta de medicién poderosa y
probada que reduce la varabilidad en los productos o servicios, esto significa
contar con productos méas consistentes y confiables de los cuales dependers el
cliente para su uso.
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En 1a siguiente figura se muestra una manera de como hacer un mejor uso de las
herramientas basicas.

CONTROLE
EL
PROCESO

IMPLEMENTE
LA AGCION
CORRECTIVA

ANALICE
LGS
DATOS

SELECCIONE
EL
PROBLEMA
DIAGRAMA
DE
PARETO
GRAFICAS DIAGRAMA
DE DE
CONTROL FLUJO
ISHIKAWA
PARETO
HOJAS
HISTOGRAMA DE
CHEQUEO

FiguraNo 6

IDENTIFIQUE
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DEL PROBLEMA

ANALICE
LAS CAUSAS

COLECCIONE
LOS
DATOS

el



4.6.- 150 9000 fundamentos

130 9000 Sen las siglas de una organizacidn a nivel mundial, que elabora normas
internacionales, fue fundada en 1947 vy se encuentra en Suiza. Forma parte del
sistena 1SO entidades normalizadas de cerca de noventa paises lo cual
representa mas del 95% de la produccion industrial del munde { ISO International
QOrganization for Standardization).

Las normas 1SO son una sene de estandares que proporcionan un modelo para e
control de las operaciones de una organizacidén basado en los sistemas de calidad.
Dichas normas establecen un conjunte de requisitos relacionados con la calidad a
traves del ciclo que se observa en la figura No 7 .

Requisitos Relacionados con la Calidad

Materia
Proyecto Prima

Disefio Planeacién

Estrategias de Produccion
Mercado
fnspeccién
Servicio
Pos- venta empaque
Operacion Almacenamiento

Instalacion

ventas y Distribucion

FiguraNo 7
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Las empresas estan adoptando fas normas (SO 9000 como un Mecamsmo que
demuestra que sé esta irabajando con calidad. Si una empresa adopta las normas
ISO 9000 debe disponer de todos los documentos que Io demuestren, ya gue es
su manera de comprobar comeo administra la calidad ante sus clientes. Es i3 forma
de demostrar que sus produclos y servicios tienen calidad asegurada en forma
sistematica y es de esta manera congruente ef decir con el hacer internamente y
queda demostrado a través de las evidencias documentadas durante el proceso
productivo o al prestar un servicio.
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5.0 Conclusién

Creo gue en la actualidad ninguna empresa se puede permitir sequir laborando sin
contar con una cultura, sistema y procedimientos que garanticen la calidad de sus
productos o servicios, enfocados totalmente a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes, es por ello que se torna sumamente importante estar
preparados tanto individualmente como corporativamente al cambio y mejora
continua con una mentalidad abierta y flexible, asi como tener la capacidad de
adaptacién a las tendencias del mercado nacional & internacional, como esta
siendo 1a globalizacién de la economia mundial actual. Por lo tanto, cualquier
empresa que carezca de cultura y sistemas de calidad pondrd en juego su
existencia y permanencia en el mercado.

En México sé esta prestando especial atencion al tema de la calidad promoviendo
un cambio cultural en el ambito organizacional a través de varios organismos
como son los privados y los gubernamentales, entre ellos principalmente se fiene
a la Secretaria de Comercio y Fomento Industria (SECOFI) donde se promueve la
implementacion del sistema de calidad ISO 8000, enfocado principalmente a la
mediana, pequefia y micro empresa. Otros organismos locales de aigunos estados
como son la Secretaria de Educacion Publica, promueven un cambio de cultura
desde los niveles basicos como son primarias y secundarias; esto permitira al pais
en un mediano plazo tener no-sélo profesionales en calidad sino personas que
ofrezcan sus servicios con la calidad esperada y siempre buscando la satisfaccién
de las necesidades reales de sus clientes.
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