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INTRODUCCION

En la actualidad toda organizacion o empresa, que desea mantenerse en la
competencia en su ramo, debe considerar diversos aspectos de vital
importancia, uno de ellos es la atencion a clientes, Dicho concepto es la
base e inicio del éxito de una organizacion, motivo por el cual se le deberia
dar un gran énfasis, maxime en las empresas que ofrecen servicios, como

es el caso de 1a asesoria contable.

La asesoria en la actualidad ha tenido un auge impresionante, debido a un
incremento de las empresas que solicitan dichos servicio. La competencia
aumenta, y una forma eficaz de combatirla es dando a los clientes un
servicio integral, con un grade importante de calidad. Es evidente que a
ultimas fechas los consumidores buscan en |las empresas proveedoras de

servicios un valor agregado.

La calidad del factor humano es primordial para ofrecer un buen servicio, de
ahi que exista un especial interés en éste. Un adecuado proceso de
capacitacion respecto a la calidad y una importante motivacién seran un
punto de partida, para llevar a cabo el ofrecer un excelente servicio.

El capitulo 1, nos muestra los origenes de la administracion, las
caracteristicas de la misma, el proceso administrativo, y las perspectivas de
la administracion, es importante resaltar los origenes de la administracién |
con €l fin de ubicar el desarrollo que ha tenido a través del tiempo vy asi
digerir la postura actual de las distintas filosofias de administracién.



En el capitulo 2, hace referencia a diversos aspectos de la filosofia de
calidad. La implantacién de una filosofia de este tipo, implica un total
conocimiento de 1a situacion de una organizacion y de los componentes de

la misma.

El capitulo 3, sefiala la importancia actual de los servicios, las
caracteristicas, la manera de medir la calidad de ofrece una organizacion
que presta los servicios, ademas de senalar los errores mas frecuentes en
la prestacion de un servicio. Se muestra un enfoque general de lo que
implica la prestacidn de un servicio y los factores que determinan la calidad

con ia que se ofrece al cliente.

En el capitulo 4, se muestra |a posible aplicacion de una filosofia de calidad
en una empresa dedicada a la prestacion del servicic de asesoria contable.
Se destaca los elementos que se requieren para una implantacion exitosa
que impulsara la mejora en la atencion a clientes en la organizacion.

Finalmente se ofrecen los resultados obtenidos y la interpretacion sobre el
caso investigado.

La finalidad de este trabajo es mostrar una altemativa viable para modificar
el rumbo de una organizacion de asesoria. A partir de la falta de todo
aspecto organizativo, mediante la realizacién de una reestructuracion
organizacional, para posteriormente implantar una filosofia de calidad,

mediante circulos de calidad.






1. ADMINISTRACION

1.1 CONCEPTO

En todo momento de la vida se puede llevar a cabo la aplicacién de la
administracidon, en nuestros hogares, en el trabajo, en la escuela, es decir,
en cualquier ambito de la nuestra existencia. De lo anterior desprendemos

la importancia que tiene el concepto de administracion.

Etimolégicamente [a palabra administracion proviene del latin ad ( direccidn
para, tendencia para) y minister { subordinacion u obediencia), por lo que
podemos interpretar lo siguiente, aquel que realiza una tarea o funcion bajo

el mando de otro.

Sequn los autores Harold Koontz y Cyrill O’ Donell: administracién es “la
direccién de un organismo social y su efectividad en alcanzar objetivos,
fundadas en la habilidad de conducir a sus integrantes®. '

Segun George R. Terry: administracion “consiste en lograr un objetivo

predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno”. 2

Segun José A. Fernandez Arena: administracién es “una ciencia social que
persigue la satisfaccidon de objetivos institucionales por medio de una

estructura y a través del esfuerzo humano coordinado®.

! Reyes Ponce Agustin. *Administracion de empresas *, Limusa, 1875, México.
? Miinch Galindo Lourdes. "Fundamentos de Administracién®, Trillas, 1990, México.
3 Miinch Galindo Lourdes. “Fundamentos de Administracian®, Trillas, 1980, México.



Henry Fayol dice que “Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar ¥

controlar*. *

Agustin Reyes Ponce define a la administracién como “la funcién de lograr
que las cosas se realicen por medio de otros “u‘ obtener resultados a través

de ofros*. ®

En base a lo anterior podemos concluir con la siguiente definicién sobre el

término administracion:

Es una ciencia que busca un fin comin, mediante la aplicacién
adecuada de todos 10s recursos disponibles.

1.2 CARACTERISTICAS

Existen diversas caracteristicas que posee la administracion, que hacen de
ésta una disciplina muy peculiar. Lourdes Miinch Galindo, “hace mencién de

ciertas caracteristicas que tiene la administracion.

1.- Universalidad. Se puede originar en cualquier grupo social, es aplicable
tanto en una gran empresa como en una escuela o un centro deportivo, etc.

2 .- Valor Instrumental. La administracion resulta ser un medio para lograr
un fin y no un fin en si misma, mediante esta se busca obtener

determinados resultados.

* Reyes Ponce Agustin. "Administracion de empresas”, Limusa, 1975, México.
® Reyes Ponce Agustin. "Administracion de empresas”, Limusa, 1975, México.



3.- Unidad temporal. La administracion es un proceso simultaneo, en el cual
sus partes no se pueden presentar de forma aislada. El hecho de ser un
proceso implica un mecanismo de tipo ciclico, se presenta en forma total y

posteriormente vuelve a iniciar.

4.- Amplitud de ejercicio. Es aplicable en todos los niveles de cualquier
organizacion.

5.- Especificidad. Partiendo de la idea de que la administracién se auxilia de
otras disciplinas, ésta posee caracteristicas que le ofrecen su caracter

especifico.

6.- Interdisciplinaria. La administracion tiene relacion con cualquier ciencia y
técnicas que se vincule con la eficiencia en cualquier lugar de trabajo.

7.- Flexibilidad. Los conceptos administrativos son adaptables a cualquier

grupo*. ©
1.3 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

Al realizar un analisis de las caracteristicas que posee {a administracién, es
impertante resaltar la utilidad de ésta en cualquier actividad humana. La
aplicacién correcta y eficaz de la administracién hace el trabajo mas
sencillo, al ofrecer una serie de procedimientos y métodos para realizar una
tarea en particular, implicando con esto, hacer el trabajo de una forma

rapiday efectiva,

® Minch Galinde Lourdes. *Fundamentos de Administracion =, Trillas, 1990, México.



El desarrollo de una comunidad basado en la utilizacion adecuada de los

recursos, €s una forma mas de la aplicacion efectiva de la administracion .

La mencién de todos estos aspectos, nos obliga a hablar de {a aplicacion
universal del concepto y de los principios de administracion, ésta se puede
dar desde una organizacion social de un numero reducido de integrantes;
pero donde es mas necesaria, es en las grandes organizaciones como ias
empresas, el gobierno, por citar algunos ejemplos del campo de aplicacion
de la farea administrativa.

1.4 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION

Desde los inicics de la humanidad el hombre ha trabajado para subsistir, al
inicio de Ia historia los seres humanos se organizaban de manera empirica
para la realizacidon de cualquier actividad, esto es o que se le denomina
“Acto Administrativo”, en estos actos existia la aplicacién del sentido comun
para la realizacion de esta u otra tarea o actividad.

En la época primitiva existia una division de trabajo en referencia al sexo,
con el paso del tiempo la aplicacién de actos administrativos se fueron
incrementande, hasta sefalar la edificacion de grandes construcciones, el
desarrollo de civilizaciones, mediante el uso del trabajo colective dirigido en

algunos momentos por reyes o sefnores feudales.

Tiempo posterior al feudalismo comienza la independencia de los siervos,
por ende, la creacion de talleres artesanales, el nacimiento de los gremios,
antecesores de los sindicatos actuales. Culminando con la llegada de ia

revolucion industrial y las implicaciones que trajo consigo.



REVOLUCION INDUSTRIAL

Esta época se caracterizd por la aplicacion de grandes inventos y
descubrimientos importantes, mismos que impulsaron el desarrollo industrial
y por ende grandes cambios en |la organizacion social. Desaparecieron 10s
talleres y se centralizé la produccién apareciendo las fabricas, en donde los
empresarios eran los poseedores de los modos de produccion y las demas
personas vendian su fuerza de trabajo por una retribucién monetaria. Surgié
la produccion en serie y la especializacion. La administracion carecia de
fundamentos cientificos, se fomentaba la explotacion inhumana del
trabajador, representada por largas jomadas laborales, ambientes de
trabajo insalubres, labores peligrosa, etc.

CORRIENTE DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA

En los inicios de la revolucion industrial surgieron diversos pensadores que
hicieron aportaciones a lo que hoy conocemos por administracion.

Frederick Taylor. Ingeniero industrial estadounidense que realizd sus
estudios sobre administracién en una compania acerera de Pennsylvania,
preocupandose en gran manera por la ineficiencia de los trabajadores al

realizar sus labores.

A Taylor se le ha nombrado el padre de la administracion cientifica por el
hecho de haber realizado diversos estudios sobre el trabajo humano en el
area de produccidn, aplicando el método cientifico. Dichos estudios los hizo
mediante la observacién continua de la forma en que el operario
desempenaba sus funciones, desprendiendo hipétesis, con el fin de mejorar
los procedimientos y formas para trabajar.



Con el surgimiento del principio de tiempos y movimientos se logrd
aumentar la productividad de cada trabajador, Taylor determind la manera
mas adecuada de realizar una tarea.

Otra aportacion de Taylor a la administracién fueron los principios de
direccion de operaciones, éstos constan de varias etapas como son, la
seleccidn cientifica y preparacion del operario, el establecimiento de cuotas
de produccion, proporcionar los incentivos salariales, la planificacion
centralizada, la integracidon del obrero al proceso, la supervision lineo-
funcional de la produccion, el principio de control y el principio de excepcion.
Como es sabido la ideologia de Taylor estaba enfocada al proceso
productivo, es decir, tratar de lograr al maximo la eficiencia de los procesos.

Lilian Moller y Frank Gilbreth, Realizaron un analisis exhaustivo sobre dos
cuestiones primordiaimente, el aspecto humano y el aspecto material de las
empresa. Usando los conocimientos de ingenieria de Frank Gilbreth
aunados a los de psicologia de Lilian Moller desarrollaron lo que en su
momento denominaron ingenieria humana, que tiene la finalidad de
combinar de la manera mas adecuada los recursos humano y materiales.

“La ingenieria humana trata de buscar como normas las siguientes:

Primera : El mejor método de trabajo, que permita al operario ejecutar la
tarea en el menor tiempo posible, con la mayor facilidad y satisfaccion. La
frecuencia, la intensidad y la longitud de ilos movimientos deber ser
minimos.



Segunda : La tarea debe proyectarse de manera que su ejecucién requiera
el gasto y la tension fisiologica minimos, expresado en calorias y numero de
latidos del corazén por minuto.* 7

CORRIENTE CLASICA DE LA ADMINISTRACION

Henry Fayol. El principal exponente de esta corriente, destacado por sus
andlisis de la esfera administrativa. Su enfoque tenia una tendencia a la
planificacién, organizacion, coordinacion y control de cualquier tarea que se
desarrolla dentro de una organizacion.

Fayol observé que la ciencia administrativa se puede aplicar en cualquier
organizacion, desde un ambito deportivo hasta uno de tipo personal,
pasando por las erganizaciones [ucrativas.

Sostuvo que una organizaciéon es una entidad reglamentada y con un nivel
de autoridad; que sustenta su existencia mediante la obtencion de sus
objetivos. Reiterd que si una entidad tiene la intencién de lograr sus
objetivos, coordinara los recursos con que cuente, razén por la cual, las
personas a cargo de la administracién tendran que hacer uso del proceso
administrativo, mismo que Fayol concebia en cinco etapas, prever,
organizar, mandar, coordinar y controlar.

La aportacion mas grande de Fayol a la administracién son los catorce
principios administrativos, mismos que no tienen la caracteristica de ser
rigidos, éstos son flexibles y adaptables a cualquier tipo de necesidad.

7 Hemandez y Rodriguez Sergio. Introduccion a la administracion, Mac Graw Hill, 1994, México.



CORRIENTE HUMANO - RELACIONISTA

Los estudios sobre relaciones humanas surgieron a parir de 1920,
mediante el ofrecimiento de cursos, sobre como influir sobre las personas.
Este tipo de enfoque se intensifico a partir del crecimiento de la industria. La
produccion en serie de los articulos, trajo consigo un incremento en las
tensiones de los operarios al realizar sus labores.

La recopilacion de informacion se realizé mediante cuestionarios aplicados
a operarios, modificando en diversas ocasiones factores de la produccion
como la iluminacion o la temperatura, con el fin de determinar las causas del
aburrimiento de los trabajadores al realizar su labor.

Mary Parker Follett. Realizd diversas criticas a la comiente de Taylor
argumentadc la aplicacién de términos mecanicistas y olvidandose de los
aspectos psicologicos aplicables en la administracion.

Foliett reiterd la existencia de participacion en todos los niveles de la
organizacién, el mangjo y la actuacion coordinada, sin que hubiera de por
medio una subordinacion.

Elton Mayo. Psicologo invitado a participar en la realizacién de estudios en
la Western Electric Inc. En esta compaiia se hicieron investigaciones
anteriores a Mayo, en las cuales, se modificaron {as condiciones de trabajo,
se hicieron cambios en ia iluminacion, ruido y otros factores, se determind
un grupo experimenta el cual se le comenté que participaria en un
experimento muy importante que mejoraria las condiciones de trabajo de los
operarios. Al modificar diversas variables se encontrdé que la productividad
aumento. Al llegar Mayo ordend suprimir las mejoras aplicadas al grupo

8



experimental, y sorpresivamente la productividad no disminuyd, esto debido
a que los trabajadores se sentian importantes y tomadas en cuenta.

Se descubrid que los incentivos tenian muy poca infiuencia sobre la
productividad, ademas los obreros mantienen una estrecha relacion entre
ellos, muchos de ellos estan organizados, apareciendo con esto el concepto

de grupos informales.
CORRIENTE NEO-HUMANORRELACIONISTA

Esta corriente tiene un enfoque, que considera a las relaciones en la
organizaciéon como un factor determinante para administrar a un ente social

con la mayor eficiencia y productividad.

Abraham Maslow. Sostiene gue las necesidades son el factor que mueve a
los hombres a realizar una u otra actividad, partiendo de este hecho, realizd
una jerarquizacion de necesidades, segun la importancia que revisten cada
una. En primer lugar menciona las necesidades fisioldgicas, siguiéndose
con la necesidad de seguridad, necesidad de amor y social, 1a autoestima y
por dltimo la autorrealizacién. Los dos primeros tipos de necesidades son de
caracter primario y las posteriores pasan a ser de tipo secundario.

Douglas Mc Gregor. Contribuyd al pensamiento administrativo mediante el
planteamiento de diversas filosofias de direccion, determinando que los
valores culturales de las personas que ejercen el mando en las
organizaciones son pieza fundamental para el éxito o fracasc de una

organizacion.



Mc Gregor fundamentd sus teorias en dos concepciones, por un lado ta
teoria de los valores y acciones de Max Weber, de la cual, sustrajo que los
valores que poseian los supervisores determinan sus acciones y la manera
de ejercer el mando. Por el otro lado se baso en la teoria de la jerarquia de
necesidades de Abraham Maslow.

A partir de lo anterior generé dos teorias, denominadas teoria X y tecria Y
respectivamente. Las teorias nos hablan de dos puntos de vista opuestos.

La teoria X, nos habla de un supervisor que le tiene muy poca confianza a
sus subordinados, se dice que el trabajador carece de ambicion, ademas de
preferir ser dirigido, esta teoria esta hasada en el pensamiento Taylorista.

La tecria Y, supone que el trabajador tiene la capacidad de cooperar y
lograr objetivos, se puede auto dirigir, ademas de tener iniciativa.

ADMINISTRACION POR OBJETIVOS

El principal exponente de esta forma de pensar es Peter Druker. La
administracién por objetivos es una forma de pensar, que implica que las
personas que ejercen &l mando en las organizaciones, cambien de manera
radical Ia forma de llevar a cabo la supervision, permitiendo que sus
subordinados participen activamente en la marcha de una organizacion.

Las caracteristicas de esta filosofia son; permitir a los subordinados mayor
libertad de accion, permite la participacion activa de los trabajadores para la
determinacion de los objetivos de sus respectivas areas de trabajo y facilita

la delegacién de autoridad.

10



1.5 PROCESO ADMINISTRATIVO

1.5.1 PLANEACION

En cualquier organizacién la planeacion es un factor determinante en el
curso gue ésta tome al paso del tiempo.

La planeaciéon es un proceso en el cual son determinados los objetivos de
una organizacion, aludiendo también en los métodos a seguir para alcanzar

dichos objetivos.

Muchas personas que no estan familiarizadas con la ocupacidn del proceso
administrativo, se preguntan por gque tiene gran importancia el realizar la
planeacién para las organizaciones. Esta parte del proceso ayuda a la
reduccion de los desperdicios, mediante la utilizacién adecuada de
recursos, a partir de hacer cualquier actividad de la forma mas adecuada

posible.

La planeacion pone énfasis en la aplicacidn del esfuerzo coordinado de
todos los integrantes de la organizacién, partiendo de la existencia de un

total conocimiento del curso que debera seguir la organizacion.

El planear permite reducir la incertidumbre a partir de la prevencién de los
posibles cambios. De manera mas explicita la planeacion prevee los
cambios que se pueden observar, determinar el impacto que tendran en una
organizacion y elabora una serie de respuestas favorables para la solucién

del problema imperante.

11



1.5.2 ORGANIZACION

La organizacién es una parte del proceso administrativo que consta de
determinar las tareas que se deben realizar y las personas que realizaran
las mismas. De forma mas especifica en esta parte del proceso de
delimitara las jerarquias dentro de una empresa, se especificara la autoridad
que posee cualquier persona, sirviendo de base para llevar el curso de la
empresa por buen camino.

La organizacion implica el disefiar la estructura organizacional que mas
facilite |la obtencién de los objetivos principales de una empresa. El
desarroliar una estructura permite a las personas que llevan la direccion de
una empresa, tener sustento para encausar todos los recursos disponibles,

hacia ia mejora continua de la organizacion.

1.5.3 DIRECCION

La direccion emerge cuando se realiza la ejecucion de lo planeado basado
en la estructura organizacional. Esta parte del proceso se debe sustentar en
la comunicacion, la motivacién y la supervision de los miembros de una
organizacion.

Existen dos aspectos que revisten vital importancia, en esta parte del
proceso administrativo, por un lade la comunicacion, que es el motor
impulsor para el desarrollo de cualquier actividad. En una organizacion la
comunicacion debera ser efectiva en todo momento, es decir, se debe
presentar de forma clara e integral de tal manera que una orden para
realizar una actividad sea entendida en el primer momento que es expuesta.
Por el otro lado la motivacion siempre debe estar presente en un grupo
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social que quiera conseguir algin objetivo. Un individuo que no tenga
motivacion alguna, no sera susceptible de llevar a cabo su labor en forma
correcta.

1.5.4 CONTROL

Propiamente el control en una organizacion sera un proceso de monitoreo
de las actividades, con el Unico fin de saber si son cumplidos los planes
establecidos con anterioridad.

Resulta importante resaltar que se puede contar con una excelente
planeacién, basada en una estructura organizacional adecuada, ademas de
ser dirigida la organizacion con capacidad importante, pero si no existe un
apego a lo que se planeo con anterioridad, no servira el tener las demas
partes del proceso administrativo.

En el control después de analizar detaltadamente lo que se hizo, se emitira
un juicio de las actividades realizadas en un periodo determinado, con el fin

de verificar que no existan desviaciones respecto al plan original.

El proceso administrative es un ciclo que al llevarse a cabo, ofrecera bases
para la toma de decisiones adecuada.

1.6 PERSPECTIVAS DE LA ADMINISTRACION

Ei futuro de la administracion estaré determinado por diversos factores, que
influenciardn en la forma de guiar a una organizacion. Los avances

tecnoldgicos estan a la orden del dia, facilitando cada mas la realizacion de
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las tareas. La automatizacion de los procesos hace que estos no tengan

desviaciones considerables respecto a su plan general,

El pensamiento administrativo con el paso del tiempo ha cambiado,
inicialmente se enfocaban en la area de produccion, poniendo un interés
especial en los aspectos técnicos de las labores de los operarios. La
revolucion industrial trajo consigo esta manera de ver la administracion.
Poco a poco la ideologia de las personas que dirigen las organizaciones ha
cambiado.

En los inicios del siglo XX, comenzé a tomar importancia el factor humano
en las organizaciones, ahora es evidente, que si las persenas que laboran
en una organizacién estan comprometidas y capacitadas adecuadamente,
los resultados que éstas ofreceran, seran de un alto grado de eficiencia.

Al paso del tiempo han desfilado diversos enfoques administrativos, desde
la escuela de las relaciones humanas, pasando por la administracion por
objetivos, tas cuales han contribuido en gran medida con el desarrollo de la
administracion,

En los afios posteriores a la segunda guerra mundial, surgié una filosofia
denominada calidad total, esta filosofia ha tenido un nimero alto de
adeptos. Su aplicacion en un inicio se llevé a cabo en Japdn, teniendo
resultados importantes, tan es asi, que en la actualidad los japoneses
dominan casi todos los mercados ( automoviles, electrénica, etc. ) a nivel

mundial.

El fuluro inmediato de la administracién esta regido por una incesante
busqueda de la calidad en los productos y ademas en los servicios. La
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filosofia de calidad requiere de un excelente proceso de capacitacion,
mismo que repercutira en la forma de administrar las empresas en nuestros
dias.
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2. CALIDAD

2.1 ANTECEDENTES DE CALIDAD

Al leer el libro mitos y riesgos de la calidad total del autor Alfredo Acle
Tomasini, me parecié importante senalar algunos hechos de la antigliedad,
en los cuales, se muestran indicios de la existencia del enfoque de calidad.

Para conocer los inicios de la calidad, nos tendremos que remontar a la
revision de textos biblicos en los cuales existen indicios de la su presencia,

aunque de manera empirica.

En la antigua Babilonia, existia una tendencia por [a realizacion de una
actividad de la mejor forma posible. Si un albafiil construia una casa y esta
no era lo fuerte que se necesitara, esta persona era ejecutada. Los fenicios
por otro lado, usaban meétodos mas crueles para erradicar los etrores, siuna
persona se equivocaba al realizar una labor, le eran cortadas las manos. En
los inicios de la humanidad, para la construccidn de los templos vy
edificaciones, los constructores se aseguraban si un bloque de piedra tenia
las medidas exactas, si no era este el caso, ese bloque era desechado.

En la edad media cuando aparecieron los gremios de artesanos, ias normas
se hicieron mas restrictivas. Llego el momento en el cual, habia exclusividad

para la realizacién de alguna artesania en especial.

Con la revolucién industrial, la produccion se realizé en serie, no existia una
especial atenciéon por las cualidades de los productos, el motivo principal de
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este problema, era el énfasis de producir a gran escata, donde |a filosofia de

los productores era crear articulos simplemente para vender.

Para el siglo XX, los vinculos entre la produccién a gran escala y la calidad,
aparecieron con el paso del tiempo. En 1920 la Western Electric, crea un
departamento de calidad, de manera independiente al departamento de
produccion, contando en este lugar con George Edwards, quien cred los
primeros eshozos del aseguramiento de calidad, Walter Shewhart, también
participe de este departamento, €| implanta la estadistica como un método
de andlisis de [a calidad imperante en la organizacion.

En el afo 1945 Feigenbaum publica un libro llamade “La calidad como
gestién®, en el que ofrece la experiencia obtenida en la empresa General
Electric Inc. En esta empresa aplicé el concepto de calidad en diversos
departamento, obteniendo excelentes resuitados.

Alrededor de 1950, Edward Deming, ofrece en Japon diversas conferencias
ante industriales, para hacerles de su conocimiento, a importancia de la
aplicacion de métodos estadisticos para el control de la calidad.

Philip Crosby, En 1861 enfatiza el concepto de “cero defectos”, sefialando
la importancia de la participacion del factor humano.

2.2 QUE NO ES CALIDAD

La filosofia de calidad implica un proceso que involucra una profundidad
considerable, que va acompafada de un cambio realmente importante en
una organizacion en la que se intente implantar. Lo anterior sustenta que Ia
calidad no es un proceso que se implante de forma superficial, debe existir
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un total entendimiento del concepto de calidad y del entormo del mismo. El
enfoque de calidad por si sélo no resolvera todos los problemas existentes

enuna organizacion.

La calidad no se debe implantar sin antes realizar un estudio minucioso de
la situacién imperante en la empresa, debe quedar insertada en el plan
esiratégico, esto ayudara a resolver de inicio algunos problemas, y a
priorizar la solucidn de otros, en un tiempo pertinente.

En otras palabras lo que no significa calidad, es querer implantar de manera
superficial el concepto, ne comprometerse con el mismo y pensar que dicha
filosofia es un medio magico de solucién de probiemas.

2.3 CONCEPTO DE CONTROL TOTAL DE CALIDAD

*El control total de calidad es un concepto administrativo que busca de
manera sistematica y con la participacion organizada de todos los miembros
de una empresa o de una organizacion, elevar consistente e integralmente
la calidad de sus procesos, productos y servicio, previniendo el error y
haciendo un habitc de la mejora constante con el propdsito central de
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente®. ®

2.4 ELEMENTOS DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Para la implantacién exitosa de un programa de calidad total, siempre
existiran elementos claves, mismos que dehen ser tomados en cuenta para

® Acle Tomasini Alfredo. "Retos y riesgos de la calidad total”, Grijalbo, 1994, México.
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no cometer emrores en el momento de llevar a cabo el programa. Los

elementos que conllevan gran importancia son:

1. Un método de control.
2. Procesos estadisticos.
3. Trabajo en equipo.

4. Capacitacién.

1. UN METODO DE CONTROL

La creacién de un método de control, hace que la implantacidn de un
programa de calidad total, se realice de una manera adecuada, ademas de
dar un seguimiento a posibles modificaciones que requiera un producto o la
prestacion de un servicio.

Al hablar de un método, nos enfocamos al ciclo de Deming, que a simple
vista parece muy sencillo de llevario a cabo, pero algunas actividades no se
pueden realizar tan armoniosamente como se quiere, por lo tanto existe la
necesidad de describir como hacerlas de manera adecuada, y las
precauciones que hay que tener al respecto.

2. PROCESOS ESTADISTICOS

Toda organizacion que trate de controlar un proceso esta obligada en primer
término a medir dicho proceso. El control total de calfidad hace una
interaccion entre los procesos de tipo estadistico con la toma de decisiones
de caracter administrativo. En ese momento es cuando sale a relieve la
importancia de la aplicacion de la estadistica en el &mbito administrativo.
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Cuando existe poca informacion cuantitativa sobre un proceso en particular,
la toma de decisiones se realiza de manera intuitiva, cayendo en la mayoria
de los casos en errores que a la postre acarrean problemas mas severos

para |la organizacion.

De manera especial los métodos de tipo cuantitativos nos permiten analizar
e identificar los problemas, pero no las causas de los mismo, esto sirve para
la realizacion de ajustes a los procesos productivos, éstos seran en sus
inicios de tipo correctivo, teniendo como meta llegar a hacer ajuste que sea
de tipo preventivo, ocasionando un numero menor de problemas para una
organizacién. Partiendo de lo anterior estos métodos son aplicables,
dandoles un seguimiento adecuado, recabando informacion respecto a las
mejoras que se presentan en los procesos productivos y por ditimo
ensefiando a la gente que labora en la organizaciéon a tomar mediciones,
involucrandolas en proceso de mejora.

3. TRABAJO EN EQUIPO

Una organizacion se compone de diversos factores, pero fundamentalmente
se basan en el factor humano, que es el motor de una organizacién.

Desde el angulo de la calidad total, el factor humano es el de mayar
importancia, ya sea de forma grupal, como también individualmente, motivo
por el cual se le debe reconocer su potencial intelectual, asi como su
dignidad.

En la mayoria de las organizaciones se tiene estipulado en manuales |as
actividades que debhen realizar las personas, en algunos casos esto limitan
la capacidad y creatividad de las personas. Es importante resaliar que
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dependiendo de la manera en que los manuales sean elaborados, 10s
trabajadores estaran en la posibilidad de ofrecer o no su creatividad en el

trabajo.

La filosofia de calidad propone la formacion de equipos de mejora que
tendran una mision especifica. Debemos partir de la premisa que de forma
global todos los individuos pertenecientes a una organizacién son
importantes y que trabajando de forma conjunta ofrecerdan mejores
resultados, que si no existiera vinculo alguno entre ellos. Es aqui donde
aparece el compromiso del personal con la organizacién y con los objetivos

de {a misma.

4. CAPACITACION

Es frecuente escuchar en cualquier organizacion, que el personal es lo mas
imponante de {a empresa, pero si éste no es capacitado de manera eficaz y
continua, la perspectiva del personal queda a la deriva. Con la capacitacion
existird un cambio en la conducta del personal, que al ofrecer resultados,

incitara que el trabajador sea recompensado.

Un aspecto importante para que la calidad total se presente en una
organizacion es fa capacitacién del personal, que debe ser una actividad de
tipo permanente, programada y estructurada en funcién a un plan elaborado

con anterioridad.

La puesta en marcha de un sistema de capacitacién continua, no esta sujeto
a la jerarquia dentro de la organizacion, ésta se debe presentar de manera
global a todos los integrantes de la organizacion. Un hecho desafortunado
es que la mayoria de los ejecutivos creen que son las personas que menos
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requieren de capacitacion, por el contrario, a esos niveles jerarquicos se les
debe poner un énfasis importante, debido a que éstos son los encargados
de desarrollar los planes estratégicos de las organizaciones y también los

programas de calidad.

2.5 MODELOS DE CALIDAD

2.5.1 MODELO AMERICANO

El! modelo americano de calidad, esta dado por los principios y el ciclo de
Deming el cual consta de cuatro fases, mostradas en la siguiente figura;

ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR HACER

CICLO DE CALIDAD DE DEMING

FUENTE : Sergio Hernandez y Rodriguez , Introduccién a la administracién , Pag. 298

PLANEAR

La planeacion nos permite delimitar de manera concreta, el problema que
queremos resolver, es determinar de donde partimos, cuales son los
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objetivos que se quieren alcanzar, que acciones se tomaran y la forma de
medir los avances que se tengan respecto a lo planeado.

HACER

Este paso se entiende como la realizacién de |as actividades planeadas, de
forma anticipada debid existir una capacitacion y adiestramiento. Se
elaboraran indicadores que nos ofrezcan informacion de como se van

llevando a cabo las actividades.

VERIFICAR

La verificacidén implica el comparar los que se planeo con los resultados
obtenido, determinando lo que se logrd alcanzar. Se evalGan los indicadores
y las posibles desviaciones de lo planeado.

ACTUAR

Se interpretaran los reportes y cualquier registro que se tenga, optando por
realizar cambios en el disefio del producto o la operacion de los procesos
productivos, sefhalando mejoras al producto o realizando las correcciones
que se crean pertinentes.

PRINCIPIOS DE DEMING
Para realizar una correcta aplicacion del ciclo de calidad de Deming es

importante tomar en cuenta, los principios de calidad aportados por él, que
son una parte importante para administrar [a calidad.
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“Deming aseguro que los principios siguientes son de vital importancia, si es
que se quiere |lograr administrar la calidad de manera efectiva.

1. Crear y difundir entre los empleados una declaracion de la mision. Los
integrantes de la direccion deben enfatizar en el compromiso de llevar a
cabo la mision establecida. Deming sefiala que la mision debe considerar
como pieza clave la mencién de los clientes o usuarios.

2. Adoptar la filosofia de la calidad. Esto lo debe hacer la alta direccion y
todos los integrantes de la organizacion como parte de la cultura
organizacional. La adopcion de |a filosofia implica ef realizar todas las tareas
de la mejor manera, ocupando los componentes de mejores condiciones y
enfocados a |a total satisfaccién del cliente.

3. Redefinir el propésito de la inspeccidon y la autoridad, para el
mejoramiento de los procesos. La inspeccion debe cumplir una labor, no
con el fin de detectar errores en los procesos, sino aplicando su capacidad
para la mejora de los mismos. La calidad en un inicio debe estar definida
por la empresa que produce un bien o servicio y mediante los comentarios
del cliente, acercarta a lo que el consumidor final requiere.

4. Fin a la practica de adjudicar las compras sélo sobre la base de la meta
del precio. Los proveedores de las materias primas para los procesos
productivos deben ser un nimerc muy reducido, teniendo la meta de un
proveedor por cada insumo, tanto como sea posible. Estos compromisos se
llevaran a largo plazo implicando una total confianza y leaitad.

5 Mejora constante de los procesos de produccion y de servicio.
Considerando la importancia de cada tarea o actividad vinculada con el
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proceso productivo o la atencion a clientes es posible mejorar el producto.
Cualquier proceso que es mejorado constantemente es susceptible de ser
perfectible, tomando en cuenta lo ant_erior, con el mejoramiento continuo es
posible alcanzar a elevar un proceso a un estado de “perfeccion total”.

6. Instituir el entrenamiento con base en un sistema y en las necesidades. Al
llevar un control de un proceso se necesita entender los sistemas ocupados
para posibles problemas que surgiran, por esto resulta razonable el
capacitar a miembros de la organizacion, de manera especial, las personas
que liene ingerencia en el desarroilo del proceso productivo, con el fin de
que determinen cuando el sistema se encuentra bajo control o cuando fuera
del mismo. Deming senala que cuando los equipos de trabajo trabajan de
forma estable los preblemas son ocasionados por los sistemas y no por los
trabajadores.

7. Enseiar e instituir el liderazgo para la mejora continua. Para la instalacion
de la nueva filosofia se requiere, que el liderazgo que se ejerza sea basado
en la confianza mutua entre el que dirige y el que ejecuta las tareas.

8. Expulsar el temor. Este punto hace referencia al nacimiento de un
sentimiento de confianza, creando un clima innovador que proyecte
seguridad a los trabajadores respecto a la funcidon que desempefan.
Fomentar una cultura de deteccion de errores, que no intimide a participar a
todos los integrantes de la organizacion.

9. Optimizar los esfuerzos de los equipos, grupos y areas de staff. Las
metas y propositos de la organizacion deben estar entendidos por todos sus
integrantes, cada esfuerzo para la realizacion de una actividad se
canalizaran hacia el cumplimiento de la mision.
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10. Eliminar las exhortaciones a la fuerza de trabajo. Cuando es implantada
una cultura de calidad en una organizacién, las exhortaciones salen
sobrando, los trabajadores sabran que hay que hacer las actividades de
manera adecuada y en la primera oportunidad. Pero es evidente que si el
trabajador no cuenta con los recursos adecuados, éste no ofrecera un

producto de calidad.

11. Eliminar las cuotas numéricas de produccién. La vigilancia que se
realiza, serd con una tendencia hacia la calidad de los procesos, los
trabajadores tendran la posibilidad de determinar la capacidad del proceso y
tratar de hacerle mejoras.

12. Remover las barreras que roban a la gente el orgullo de la manufactura.
Las actividades del proceso productivo ofreceran un orgullo especial a los
que laboran en la organizacion por el hecho de contribuir a la preduccion de
un bien con calidad.

13. Fomentar el automejoramiento y la calidad de vida. El aumentar la
autoestima de los integrantes de una organizacién sirve para que obtengan
un compromiso importante con lo que estan haciendo, desarrollando al

maximo su potencial.

14. Emprender la accion para lograr la transformacion. La mejora continua
en una empresa es un proceso gue no requiere muchos lineamientos, sino
el compromiso total por parte de todos los individuos que conforman la

organizacion”. °

¥ Hemandez y Rodriguez Sergio. Introduccion a la administracion, Mac Graw Hill, 1994, México,
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2.5.2 MODELOS JAPONES

Kaoru Ishikawa, nos ofrece un ciclo similar al vertido por Deming, con la
diferencia que Ishikawa hace una descomposicion mas amplia del ciclo de

calidad.

En la etapa de planeacion se determinas las metas por conseguir y de
manera conjunta los métodos para conseguirlas.

Hacer implica el llevar a cabo las actividades, previamente debe existir un
proceso de capacitacion y educacion, que ofrezca una vision de como se

realizara el trabajo.

La verificacion consiste en comprobar que el producto cumpla con los
requerimientos establecidos, y de manera mas especifica, las
caracteristicas que requiera el cliente.

El actuar sera en este caso, tomar acciones de tipo preventivo, con el

objetivo de mejorar el producto o servicio.

E! enfoque japonés se ayuda de siete herramientas que son técnicas
estadisticas que han sido ocupadas en el analisis de mejora de la calidad y
también son utilizadas como soporte para el analisis y solucion de

problemas de tipo operativo en cualquier estrato de una organizacion.
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Siendo las siguientes:

Hojas De Datos.

Histograma.

Diagrama De Causa — Efecto.
Analisis Por Estratificacion.
Diagrama De Correlacion.
Diagrama De Pareto.

Carta De Control.

N R 0N~

1. HOJAS DE DATOS

Sirve para clasificar la informacidén dependiendo de las caracteristicas que
posea, mediante el registro de la frecuencia en forma de datos. Una vez
determinado el fendmeno sobre el cual se recabaran datos, se procede a
realizar las anotaciones pertinentes, es evidente que se trata de un
instrurento sencilio que ofrece una visidn general del fendmeno estudiado.

2. HISTOGRAMA

Consta de un diagrama que es utilizado para representar una distribucién de
frecuencias, es decir, es una imagen de datos que son recabados
previamente, que permite asociar a cada categoria su frecuencia. De
manera especifica nos ofrece una vision global de una tendencia respecto a

un fenomeno estudiado.
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3. DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

Es una representacion grafica de una serie de factores causales, ubicando
los factores causales del lado izquierdo y los efectos de éstos del lado
derecho. Los factores causales se dividen en estratos de gran magnitud y a
su vez se hace una descomposicion de ellos, en subcausas. Es una
imporiante herramienta para la resolucion de problemas por que permite
seleccionar dentro de todas las posibles causas, las mas importantes,
sefalando los efectos que surgiran, y por otro lado formula las hipdtesis

para reducirtas o eliminarlas.

CAUSAS

) EFECTO

CAUSAS

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

FUENTE : Sergio Hernandez y Rodriguez , Introduccién a la administracién , Pag. 309
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4. ANALISIS POR ESTRATIFICACION

Este método nos sirve para sefialar lo que origina las variaciones, entre los
datos que se tienen clasificados, mediante la enumeracioén de factores.
Teniendo como fin el analisis entre los valores medios y las variaciones
entre las clases. Con una distribucion de datos, con una frecuencia, se hace
necesario determinar que tanto afecta una u otra causa, esto es,
comprender el fenomeno dependiendo de la caracteristica que se quiera

analizar.

5. DIAGRAMA DE CORRELACION

Se utiiza para estudiar |a relacion existente entre dos variables, determinar
{os vinculos y las afectaciones que pueden resultar al seguir una tendencia
una variable. Nos muestra la dependencia de las variables de un proceso
determinado.

6. DIAGRAMA DE PARETO

Es una especial forma de grafico de barras, en el que las cantidades
recabadas se ordenan en forma decreciente, sefalando las causas en
funcién a la importancia con que impactan sobre ia calidad de un producto.
Permmite establecer los problemas con mas prioridad, definiendo el orden

con que debe tratarse.

7. CARTA DE CONTROL

Es un método que muestra las tendencias de un proceso que es
examinado, senalando e! control que se tiene del fendémeno o las
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variaciones que éste tiene. E| objetivo principal de esta herramienta es
mostrar la dispersion del proceso en funcion a lo que se tenga establecido

como el dato optimo.

2.6 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

En.un sistema de calidad existen tres factores claves, que van enfocados de
manera especial hacia el cliente y a su total satisfaccion.

1. Responsabilidad de la gerencia.
2. Recursos materiales y el personal.
3. Estructura del sistema de calidad.

2.6.1 RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA

La gerencia es la principal responsable de la implantacion de un sistema de
calidad, de ella depende el desarrollo de una politica de calidad. La
responsabilidad estara en el compromiso de la gerencia con el desarrollo y

la puesta en marcha dei sistema de calidad.

Las politicas de calidad generadas por la gerencia deberan cumplir con
ciertas especificaciones dentro de las que se encuentran |as siguientes:

Grado de servicio que se ofrecera al cliente,
Imagen de la calidad y reputacion al respecto.
Qbjetivos para ia calidad.

Enfoque que se adoptara.

A

Rol del personal para la implantacion de |a calidad.
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Antes de la determinacion de los objetivos de calidad para una
organizacién, se deben considera ciertas metas como cuestiones
importantes a tomar en cuenta, tal es el caso de la satisfaccion total de los
clientes, el contar un sistema de mejora continua y ta eficiencia para ofrecer
un producto o servicio.

Los objetivos de calidad deberan estar estipulados de forma correcta;
siempre se debe tener una definicién clara de o que el cliente requiere,
conservando en todo momento un compromiso colectivos de los
involucrados en la organizacion, ademas de contar con un sistema efectivo,
que tenga claro algunas acciones preventivas para evitar a toda costa la
insatisfaccion dei cliente.

La autoridad y responsabilidad es parte de la tarea que desempefara la
gerencia. Estos factores seran depasitados en un representante de la
gerencia que sera el encargado de que el sistema de cglidad sea
implantado, evaluado y revisado para su constante mejoramiento.

Continuamente |a gerencia realizara revisiones del sistema de calidad para
ver si &s adecuado con referencia a las politicas de calidad.

2.6.2 RECURSOS MATERIALES Y EL PERSONAL
La busqueda de los objetivos de la calidad estara sustentada en la
aplicacion idénea de los recursos materiales, es decir, contar con recursos

como capacidad instalada en una planta, transporte e instalaciones para

generar calidad.
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En las organizaciones el personal es el factor mas importante, debido a que
participa de forma directa en ia implantacién de un sistema de calidad.

Para un desarrollo adecuado del personal, la motivacion juega un papel
determinante, la gerencia debera ofrecer un lugar correcto para realizar
todas las labores, que de algiin modo estimule una relacién laboral eficiente
y segura. Se Seleccionara al personal dependiendo de sus capacidades con
el fin de satisfacer las especificaciones de trabajo, dandoles la oportunidad
de participar, reconociendo y recompensando los logros obtenidos.

La educacién es importante para el desarrollo de la organizacion y el
cambio hacia una filosofia de calidad. Al tratar de implantar un sistema
continuo de capacitacion, se debe ofrecer en primer término un diagnostico
preciso de la situacién en la que se encuentra el personal, con el fin de
determinar sus necesidades y el potencial que éstos tienen.

Todo el personal que se encuentre en el ultimo eslabén con el cliente,
debera poseer una habilidad considerable para comunicarse con los demas,
ofreciendo un servicio de un alto grado de calidad.

2.6.3 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD

Las organizaciones deberan tener la capacidad de realizar el desarrollo,
establecimiento y mantenimiento de un sistema de calidad, como un medio
para la obtencion de los objetivos de la organizacién, asi como las acciones
preventivas para evitar problemas en un producto o en la prestacién de
algun servicio.
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Todo lo referente el sistema de calidad estara debidamente soportado por
documentacion que ofrezca las especificaciones del producto o servicio y
todas las disposiciones ligadas con el sistema.

La documentacién que se deberd elaborar constard de los siguientes

documentos:

Manual de calidad. Este documento ofrecera una descripcién detallada del
sistema de calidad sirviendo como referencia permanente. Este manual
contendra las politicas de calidad, los objetivos de calidad, la estructura
organizacional y fas responsabilidades implicitas en ella, la descripcion del
sistema de calidad.

Plan de calidad. En este documento se detallaran las acciones especificas
de calidad, los recursos vy la sistematizacion de las actividades que conlleva
el presentar ante el mercado un producto o la prestacién de un servicio.

Procedimientos. Aduce disposiciones especificas escritas que sefialan el
propésito y los alcances que puede tener la prestacion de algan servicio.
Los procedimientos seran aprobados y completamente comprendido por
todo el personal de la organizacion.

Registros de la calidad. Estos proporcionaran informacion relevante como el

alcance en cuanto a los objetivos de calidad planteados al inicio del sistema
de calidad. En este punto se analizara el grado de satisfaccion del cliente,
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2.7 CULTURA DE CALIDAD

Debemos partir del hecho que las organizaciones estan compuestas por
personas con valores establecidos, que han sido acumulados a lo large de
sus vidas, que en su conjunto forman lo que denominamos cultura
organizacional.

El transformar los valores que se tienen, hacia un enfoque de calidad,
trabajo en equipo, es un reto importante, que implica una tarea ardua, dificil
y constante,

Para ofrecer un cambio hacia una cultura de calidad, existen factores
determinantes, como un liderazgo efectivo, disponer de un plan estratégico
y de un plan maestro y por ultimo desarroilar un sentido de copropiedad a
favor del cambio,

LIDERAZGO Y AUTORIDAD

La transformacion hacia una cultura de calidad debe estar basada en un
liderazgo de tipo efectivo, esto no quiere decir que con el hecho de ser un
alto ejecutivo, es motivo suficiente para llevar a cabo el cambio. El liderazgo
debe conjuntar lo que se denomina autoridad integral, que consta de
autoridad de tres tipos, 1a jerarquica, la profesional y por ultimo la moral.

La autoridad jerarquica es mas facil de obtener, por que ésta va implicita en

un puesto dentro de una organizacion, pero si no estd acompafada de las
ofras autoridades no tiene gran sentido.

35



La autoridad profesional es el conocer los asuntos vinculados con el
negocio, saber las tareas que realizan sus subordinados y las implicaciones
que éstas tienen en la organizacion. Esta autoridad se vuelve nula cuando
el jefe desconoce la visidn de su drea o de la empresa en su conjunto.

La autoridad moral resulta de ofrecer consistencia entre los que se dice v se
hace, de nada sirve estar hablando de calidad o de un cambio de cultura, si
el alto ejecutivo no |a lleva primero a cabo.

Al conjuntar estas fres autoridades en una sola persena podemos decir que
tenemos frente a nosotros un lider, capaz de ejercer un cambio de cultura
€N una organizacion.

Los directivos juegan un papel importante en el cambio de la cultura, porque
ellos deberan ser los primeros convencidos de los resultados gue se daran,
llevando a cabo el cambio en la forma de pensar. Estar convencido no es,
decir que realice el cambio de cultura, sino es capacitarse, participar activa

y visiblemente.

INTEGRAR LA CALIDAD EN EL PLAN ESTRATEGICO

La calidad total no es un concepto superficial que implique pocos cambios
en la organizacién, es una gran revolucion que modificard hasta el fugar
menos pensado de la organizacion. Para adentrarse en la implantacion de
una filosofia de calidad es necesario que definan claramente las razones
por las cuales se opta por implantaria, lo que se espera lograr con esto y
ademas tener conocimiento de como se instala en el plan estratégico de la
organizacion.
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La instauracion de la calidad, lleva consigo el analizar el estado actual de la
organizacion, no se debe entrar de lleno a la implantacién de la calidad por
el simple hecho de mejorar. La implantacion requiere un sistema de
informacion eficiente y un sistema de costos estandarizado, asi como la
realizacion de un diagnostico de los procesos, la maquinaria y demas
instalaciones de la organizacién, para de alli partir hacia una implantacion
exitosa de la calidad total.

DESARROLLAR UN SENTIDO DE COPROPIEDAD

Uno de los grandes propésitos es que la calidad total este presente en toda
la organizacion, debe haber un involucramiento total de los integrantes de la
organizacion, estando. convencidos de los beneficios que acamea el
implantar una filosofia de tal magnitud.

El logro mas grande es hacer entender a todos que la implantacion de
calidad total no es una norma unilateral por parte de los altos directivo, sino
gue sera el resultado del esfuerzo coordinado de todos los integrantes de la
organizacion.

2.8 CIRCULOS DE CALIDAD

2.8.1 CONCEPTO

Los circulos de calidad se pueden definir de la siguiente manera: “ Es un
sistema participativo mediante el cual los trabajadores se rednen en grupos
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pequefios para realizar sugerencias y resolver problemas relacionados con

aspectos del propio trabajo”. *°

En esencia los circulos de calidad implican una forma nueva de vida en el
trabajo, que se obtiene cuando existe un total involucramiento del personal
en el trabajo.

Cabe sefialar que los circulos de calidad son susceptibles de ser aplicado
en cualquier tipo de organizacion, se frata de la existencia de un cambio en
la filosofia de trabajo y en [as refaciones humanas en una organizacion.

2.8.2 PROPOSITOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Los circulos de calidad implican una nueva filosofia que tiene por propésito
el cumplimiento de tres aspectos fundamentales.

1. Contribuir a perfeccionar y desamollar una organizacién. Como es
evidente cualquier cosa es susceptible de ser perfectible, en este caso en
las organizaciones se debe provocar un crecimiento constante, elevando al
maximo todas las facultades que ésta tenga. La manera mas efectiva de
fomentar el desarrollo de una organizacion, es mediante el crecimiento en
aspectos como calidad, innovacidn, productividad y servicio a los clientes.

2. Lograr que el espacio de trabajo sea adecuado para el personal
Mediante la aplicacién de los circuios de calidad en las organizaciones se
busca que el trabajo que desarrolle el personal, implique el ocupar la
inteligencia y la creatividad del mismo. Los aspectos a erradicar son la

9 Palom Izquierdo Francisco Javier. * Circulos de calidad *, Marcombe editorial, Edpadia, 1991,
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robolizacion de los trabajadores y la realizacion de actividades de forma
repetitiva.

3. Elevar y canalizar las capacidades de los individuos. Las organizaciones
en la actualidad deben enfocar sus esfuerzos en el factor mas importante de
una organizacion, que es el factor humano. El fomentar las capacidades del
personal provoca un efecto que eleva el desarrollo del mismo en el trabajo y
en la obtencion de los objetivos que se plantean en las organizaciones.

2.8.3 PRINCIPIOS Y CONDICIONES DE LOS CIRCULOS DE
CALIDAD

Antes de llevar a cabo los circulos de calidad se debera tomar en cuenta
gue, éstos se sustentan en cuatro principios fundamentales que deben ser
conocidos por todo el personal de la organizacion.

“1.- El reconocimiento de todos los niveles jerarquices, mediante la
aseveracion de que nadie conoce mejor una actividad que la persona que lo
lleva a cabo de manera cotidiana.

2.~ Existencia de un total respeto a los individuos y su inteligencia.

3.- El incremento de las capacidades de los individuos mediante el trabajo
en equipo.

4 - El enfoque hacia temas que tengan relacion con el trabajo*."!

! palom Izquierdo Francisco Javier. * Circulos de calidad *, Marcombo editorial, Espafia, 1991.
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De los principios sefalados se separan diversas condiciones que son
necesarias para el buen funcionamiento de los circulos de calidad:

Participacién voluntaria.

Formacion.

Trabajo en equipo.

Grupo democratico.

Respeto al compaiiero.

Meritos colectivos, hunca individuales.
Grupo reducido.

Reuniones cortas y en tiempo de trabajo.

© e N ;AL N -

Respetar el horario.
10. Reconocimiento,
11. Apoyo de la alta direccion.

Estas condicionantes hacen de los circulos de calidad, una entidad
generadora de soluciones a los problemas de las organizaciones. El
acatamiento de estas condiciones hara enfocar a una organizacion, hacia
un curso adecuado, fomentado la participacion del personal y poniendo en
relieve el incremento de las capacidades de los individuos pertenecientes a
la organizacion .

Un punto de gran importancia es el apoyo de la direccion, por el hecho que
puede darse el caso que el circulo de calidad en cuestién, ofrezca una
solucién para un problema determinado. Si los altos mandos de las
organizaciones no ofrecen apoyo, el trabajo de los circulos de calidad, no
tendra sentido alguno.
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2.8.4 IMPLANTACION DE LOS CIiRCULOS DE CALIDAD

Cuando en una organizacion se toma la decision de implementar los
circulos de calidad, se debera realizar una analisis previo, respecto a
observar si la empresa esta preparada para esto.

La implantacién de circulos de calidad implica que la direccion contraiga
compromisos, pero de forma mas especifica dos. El primero de ellos es el
tener un estilo de direccién enfocado a desarrollar ias potencialidades del
personal, alentandolo para que ofrezca sus capacidades en pro de la
organizacion. El segundo, y no por esto menos importante, es la aceptacion
de las propuestas que hagan los circulos de calidad, esta implicacion es
muy importante debido a que los circulos serviran en la medida, que sean
tomados en cuenta para la resolucion de conflictos en la organizacion.

2.8.4.1 ETAPAS PARA LA IMPLANTACION

Después de tomar la decisién de implantar los circulos de calidad en una
organizacion y previamente analizar y comprobar la existencia de los
requisitos minimos para su puesta en marcha, ésta se podra dividir en tres
grandes etapas:

1. Informacion.
2. Formacion.

3. Puesta en marcha de los primeros circulos.

En la etapa de informacion se proporcionard datos al personal de la

organizacion respecto a los circulos de calidad.
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La formacion constara de la eleccién y formacion de los coordinadores o
responsables de los circulos de calidad, los cuales tendran la mision de
influenciar al demas personal de las bondades de los circulos y l0s
beneficios que en general se obtendran. Se elegiran los primeros circulos y
los integrantes de los mismos.

En la puesta en marcha, se dispondran a trabajar los circulos de calidad. Se
dara cauce a los primero problemas en cuestién y a la forma de darle
solucién a los mismos.

ACEPTACION POR EL EQUIPO DIRECTIVO
. FORMACION DE LOS MANDOS INTERMEDIOS Y TECNICOS
ELECCION Y FORMACION DEL COORDINADOR
INFORMACION A TODOS LOS EMPLEADOS

ELECCION DE LOS PRIMERO CIRCULOS

[

A v
FORMACION DE LOS INTEGRANTES DE LOS C.C.

Y

ELECCION DE LOS LIDERES

APROBACION DE PROPUESTAS

y

CREACION DE LOS NUEVOS CIRCULOS

FASES PARA LA IMPLANTACION DE LOS CiRCULOS DE CALIDAD

FUENTE : Palom Izquierdo Francisco Javier, Circulos de Calidad, Pag. 97.
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3. CALIDAD ENFOCADA A LOS SERVICIOS

3.1 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios por su misma naturaleza poseen caracteristicas que hacen
que difieran de un producto. Hdefonso Grande Esteban nos enumera las
caracteristicas que tiene los servicios.

1. INTANGIBILIDAD

Esta caracteristica significa que los servicios no pueden ser apreciados ¢on
los sentidos antes de ser adquiridos. La intangibilidad de los servicios tiene
varias implicaciones, estos no pueden ser probados antes de ser adquiridos.

Posiblemente el ser intangible es la caracteristica m4s definida de los
servicios, e implica un mayor riesgo para los consumidores, o el temor de
verse no muy satisfechos después de la prestacion, por &l hecho de haber
pagado un precio muy alto o por no cumplir con las expectativas generadas.

Una organizacion deber ingeniarselas para hacer lo mas tangibles sus

servicios, para asi reducir al maxime el riesgo de los consumidores.
2. INSEPARABILIDAD
La caracteristica de inseparabilidad consta de que un servicio se puede

generar al instante que se consume, y no se puede llegar a una separacion

de la persona que lo ofrece.
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3. HETEROGENEIDAD O INCOSISTENCIA

Los servicios no son facilmente susceptibles de ser estandarizados, debido
a las variaciones resultantes, dependiendo de quién sea el que ofrece el
servicio. Esta caracteristica reviste de gran importancia, por el hecho que el
consumidor encuentra dificultad para valorarla, comparar precios y
establecer la calidad de este u otro servicio.

4. CARACTER PERECEDERO

Es evidente que los servicios no pueden ser almacenados, esto es, que
existe la prestacion del servicio al instante o en determinado caso ésta no
se realiza.

5. AUSENCIA DE PROPIEDAD

Los compradores de un servicio adquieren solamente derechos y no la
propiedad de lo que se le ofrece.

Todas las caracteristicas antes mencionadas, no necesariamente se

deberan enconfrar en un servicio, se pueden presentar una o algunas,
dependiendo de la naturaleza del servicio que se este prestando.

3.2 DIMENSIONES DE LOS SERVICIOS

Los servicio tiene mas dimensiones que un producto y estas deben aislarse
para comprender la naturaleza de la prestacion de un servicio.



1. OBJETO

Un servicio puede ser definido como “ un conjunto de esfuerzo, prestacicnes
o acciones, tangibles o intangibles, que benefician a las personas ¢ a las

cosas de su propiedad “. '
2. VINCULACION

Las personas que adgquieren un servicio de las empresas, pueden tener un
vinculo de tipo continuo o discreto y también una relacion de tipo formal o
informal.

3. INTERVENCION EN EL DISENO

Dentro de la gran gama de servicios, podemos mencionar algunos en los
cuales el consumidor puede intervenir en el disefio de lo que requiere. Un
ejemplo de la participacion de consumidor en el disefo del servicio se
puede dar al contratar una podliza de seguros, debido a que el asegurado
tiene la libertad de determinar bajo que rubros le conviene asegurarse.

4, DEMANDA EN RELACION CON LA OFERTA
La demanda del servicio estard determinada por la naturaleza del mismo,

debido a que en algun momento es requeridc o existen ocasiones en las
cuales, este servicio no sera ocupado.

"2 Grande Esteban lidefonso, Marketing de los servicios, Ed. ESIC, Espaiia, 1996.
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5. DISTRIBUCION

Para comprender las entrega de un servicio se debe observar dos aspectos,
primero, si el consumidor se desplaza a la empresa para recibir el servicio y
en cuantos lugares puede recibir dicho servicio.

6. DURACION

La duracidén o los efectos de los servicios constituyen un criterio adicional
para terminar de entender la naturaleza de determinado servicio. Existen
servicios que duran toda la vida y otros que son de una duracion
insignificante.

7. RELACION DE PODER

En el proceso de compra emerge una relaciéon de dominancia, esto de
manera especial cuando se habla de un servicio.

Estas relaciones implican un cierto compromiso entre las personas gue
ofrecen el servicio y la persona que lo recibe, debido a la naturaleza de los
servicios, esta relacion puede tener un efecto de publicidad positiva y

negativa.

3.3 IMPORTANCIA ACTUAL DE LOS SERVICIOS

Cualquier persona en la actualidad, esta vinculada en la prestacién o
recepcion de un servicio, existe una tendencia de la empresa por ofrecer
servicio de forma posterior a la venta de un producto. Las empresas que
hoy en dia quieren “sobrevivir“ en el mercado, deberan estar dispuestas a
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dar un poco de su tiempo a la percepcion de las reacciones dei cliente
respecto a su producto. Hablando de las empresas que ofrecen un servicio
puro { un banco, una empresa de asesoria, etc. ) éstas deberan tener un
especial cuidado en no perder en ningtin momento la orientacion al cliente.

“En el afio 1996 en los paises desarrollados, mas del 70% de las empresas
se encuentran en el sector servicios, ocupando alrededor del 85% de la

mano de obra activa®.

Pensando en la velocidad con que se estdn dando los avances
tecnolégicos, se puede vislumbrar que en afnos posteriores existird un
decremento en la ocupacidn de la mano de obra para actividades
industriales y para la agriculiura.

3.4 ERRORES MAS FRECUENTES EN LA PRESTACION DE
SERVICIOS

En la prestacion de servicios es comin encontrar errores, dichos errores los
catalogaremos de dos formas.

3.4.1 ERRORES DE PLANEACION Y ESTRATEGIAS

En muchas ocasiones no solamente las empresas de servicios sino
cualquier empresa, es creada a partir de observar un mercado susceptible
de ser cubierto. Con el paso del tiempo las empresas comienzan a crecer y
llega un momento en el que no existe un diagnostico de cémo marcha la
organizacion, es decir, que sigue una linea sin fin,

** Andrés Frydman. “La esencia del marketing de servicios®, Ediciones Macchi, Argentina, 1996,
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Cuestiones como las citadas en el parrafo anterior, surgen por el
desconocimiento de varios aspectos como, el saber para que existe la
empresa, los objetivos que se tienen y hacia donde se dirige. Hay aspectos
gue no pueden pasar desapercibidos para las empresas, el posicionamiento

en el mercado, es uno de ellos.

Se puede decir que todo lo anterior seria un diagndstico de una
organizacion que no tiene el mas minimo orden. Los problemas citados se
presentan a partir de la falta de planeacién y de la determinacién de
estrategias a seguir. En el caso de los servicios, se planeara de forma
especial, la manera de prestar el servicio en cuestion, asi como estipular las
estrategias a seguir en el proceso de prestacion del servicio y en la etapa

posterior a él.

3.4.2 ERRORES DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

También puede suceder que existan organizaciones que poseen una
direccion profesional, en las que se planee y ser revise el curso de la misma
a través del tiempo. Este tipo de organizaciones pueden incluso tener
estrategias de mercado bien establecidas, pero desafortunadamente no se
observa un cambio constante en la estructura organizacional,

La cuestién no solamente es tener dirigentes de grandes cualidades, de lo
que se trata es de contar con todo el personal de la organizacion
comprometido con las actividades que estan desarrollando, que se les
ofrezcan las mejores herramientas para que presten el servicio de Ia
manera mas apropiada. En este aspecto la estructura de una organizacion
juega un papel muy importante, ésta es la base, para realizar una

48



planeacion exitosa, de nada servira tener una planeacion eficaz, si no esta
fundamentada en una estructura organizacional que delimite las actividades
del personal.

3.5 RAZONES PARA [IMPLANTAR CALIDAD EN LOS
SERVICIOS

La calidad es una filosofia que al pasar de algun tiempo, acarreara a las
organizaciones que la implanten, beneficios importantes, mencionare
algunas de las razones por las cuales es importante la implantacién de la
calidad, no solamente en las empresas de servicios sino en cualquier

organizacion.
1. EL FUTURO

Hoy en dia cualquier organizacidon antes de pensar en crecer, tiene la
necesidad de sobrevivir a la inmensa competencia imperante. Hoy las
empresas que no han modemizado su forma de ver el mercado, estan en
crisis, perdiendo dia a dia clientes, que son absorbidos por {as empresas
que en su momento han implantado la filosofia de calidad y todo lo que ella
conlleva.

2. LA ECONOMIA
La calidad fomenta la necesidad de detener los desperdicios de cualquier
indole, llamese materiales, o incluso el tiempo en la prestacién de algin

servicio. El no contar con calidad en una organizacion traerd constantes
reproceso, costos relacionados con la realizacion de actividades por
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segunda vez. Todos estos factores y otros mas incrementaran el costo del
producto o servicio en cuestion, misma que repercutira en los precios,
teniendo a! instante una desventaia respecto a las organizacion que
pusieron en su momentc un énfasis importante en la realizacion de las
actividades de la manera mas apropiada.

3. LACOMPETITIVIDAD

Con la globalizacion de la economia, la competencia no solo se presenta
de manera nacional, sino que se intensifica de forma intemacional,
obligando a cualquier empresa a eficientar sus procesos o la prestacién de
un servicio. La calidad ayudara a reducir distancias entre las empresas que
empiezan a implantar el enfoque de calidad y las organizaciones que ya lo
implantaron.

3.6 MEDIDAS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS

El medir la calidad en la prestacion de un servicio s una tarea muy
complicada, pero no imposible, nos podemos valer de diversas cuestiones
para realizar observaciones respecto a la prestacion de algun servicio.

Una de las formas mas aplicada de medir la calidad de un servicio, es
mediante la utilizacion de técnicas estadisticas, con el fin de analizar el
grado de satisfaccion del cliente. La aplicacidn de esta herramienta,
dependera en gran medida del tipo de servicio que se este prestando. Un
ejemplo claro de lo anterior es determinar el porcentaje de clientes que se

queja en |a prestacién del servicio.
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El efecto que ocasione la prestacion del servicio servird para observar su
efectividad, en esta forma de medir la calidad va implicito el conocer que
tanto quedo satisfecho el cliente con la prestacion del servicio.

Las actitudes en l|a prestacion del servicio es otro factor para medir Ia
calidad. Se puede dar el caso de la existencia de descortesia, descuido y
otras acciones que vayan en contra de |a prestacion eficiente de un servicio.

Comunmente la mayoria de las organizaciones utiliza lo que llaman un
buzén de quejas, que al paso del tiempo va perdiendo valor ya que las
empresas ponen poca atencion a los comentarios de los clientes.

Finalmente el perder clientes es e! indicio mas frecuente para medir el grado
de calidad que se esta ofreciendo en la prestacion de un servicio. Esta es la
forma mas desagradable de saber que las cosas no se estan realizado
adecuadamente.

Los medios expuestos solo son algunas formas de medir la calidad en la
prestacion de algun servicio. Dependiendo las caracteristicas de las
organizaciones y las formas de prestar el servicio se debe elegir la mas
apropiada. Posteriormente se documentara la forma de medir la calidad,
comenzando con esto la recoleccién de datos. La informacion recabada
servird para realizar acciones, para contribuir a la mejora continua del
servicio,
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3.7 SISTEMAS PARA MEDIR LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS

“Tomando en cuenta las exigencias de todos los factores que confluyen en
una prestacion se establecen los sistemas de la calidad y su medida®. ™ EI
proceso basico de servicio de divide en:

1. Valoracién def mercado.
2. Disefio del servicio.

3. Prestacién.

4. Valoracion del servicio.

3.7.1 VALORACION DEL MERCADO

Mediante |la elaboracion de una investigacién de mercados se determinaran
las necesidades y demandas del servicio, incluyendo las exigencias
adicionales que el cliente requiera.

Las expectativas que el cliente requiera se obtendran mediante |a aplicacién
de encuestas, poniendo un especial cuidado a que dichos comentarios se
refieran a un objetivo en particular.

Como es bien sabido los mercados actuales tiene cambios constantes en
periodos reducidos de tiempo. Esto obliga a [as organizaciones a realizar de
manera periddica estudios de necesidades.

' Andrés Senlle. "Calidad total en los sesvicio y en fa administracién publica®, Ed. Gestién 2000
S.A., Espafia, 1992.
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3.7.2 DISENO DEL SERVICIO

Para llevar a cabo el disefio de un servicio, resulta una imperiosa necesidad
la creacion de un documento que, a partir de los datos recabados en la
valoracion del mercado, transforme éstos, en un climulo de especificaciones

enfocadas a la prestacion del servicio.

Teniendo como base lo anterior, es posible determinar los medios, sistemas
y métodos a ocupar para la prestacion del servicio.

El diseiio del servicio que sera prestado, debera contener los siguientes
puntos, como parte medular del disefioc.

Las caracteristicas del servicio.

Un programa de acciones enfocadas a la calidad.

Servicios complementarios.

Mecanismos de inspeccién y cambios de disefo.

Programa de capacitacion de las personas que participan en el proyecto.
Métodos de control de |a prestacion del servicio.

Medios de revision dei cumplimiento de las especificaciones del cliente.
Automatizacion de informacion.

e

Calculo de costos por no ofrecer calidad en €l servicic.
10. Sistema para lograr una mejora continua.

3.7.3 PRESTACION

Partiendo del entendido, que las empresas debe tener una total orientacién
hacia el cliente, una de las situaciones a indagar en primer término, es
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verificar si el servicio prestado cumple con las expectativas que el cliente

tiene.

Las especificaciones que el cliente requiere deberan estar documentadas
de una forma que sean entendibles para el prestador del servicio, es
importante evitar recibir las expectativas del cliente de manera confusa. En
lo anterior se sefialara los medios y recursos necesarios ( humanos,
materiales, etc. ) para cumplir con el servicio satisfactoriamente.

En esta parte del proceso cabe mencionar, que la imagen ofrecida por la
empresa prestadora de servicio, serd de vital importancia para una
prestacion eficiente del servicio.

La capacitacion continua de todo el personal de la organizacion, influird en
el grado de calidad ofrecido al cliente. En la actualidad el cliente tiene una
tendencia a ser muy observador, éste se percatara si es recibido de manera
adecuada, desde el instante en que le es abierta la puerta del edificio hasta
el final de la prestacion del servicio.

3.7.4 VALORACION DEL SERVICIO

La valoracion de ia prestacidon de un servicio, contiene dos variables a
analizar, por un tado la realizada por la organizacion en funcion al disefio
previamente elaborado. Por el otro lado, la realizada por el cliente, donde se
determinara el grado de satisfaccion que éste tiene en referencia al servicio

prestado.

EI cliente valorara el servicio a partir de un programa, que implicitamente
tendra las siguientes finalidades.
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1. Realizar una integracién prestador — cliente, sintiéndose participe activo
de la prestacion dei servicio, resaltando la importancia que éste tiene para la
organizacion, mediante la atencién a sus comentarios y sugerencias.

2. Recabar informacién a cerca de la satisfaccion al recibir el servicio, la
opinion del cliente respecto al servicio, etc. Los datos obtenidos serviran
como base para hacer modificaciones posteriores enfocadas hacia la

mejora continua.
Es evidente que en la medida que el proceso de servicio y la prestacion del

mismo, se lleven & cabo con el mayor cuidado y esmero; los resultado
obtenidos de la valoracion del cliente seran satisfactorios.
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4. PROPUESTA DE MEJORAR LA CALIDAD EN LA
ATENCION A CLIENTES EN UNA EMPRESA DEDICADA
A ASESORIA CONTABLE

4.1 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

En 1940 un alumno de una escuela de contabilidad tiene la idea de formar
un despacho que se dedicaria a ofrecer sus servicios en el area de
contabilidad general, impuestos y auditoria fiscal.

Alrededor de 1960, el sefior Moisés Juarez tiene la idea de ceder a su hijo
Femando el manejo de un despacho contable que se denomina
“Profesionales en contabilidad S.C.".

La ubicacién del centro de trabajo es en el area meiropolitana de la ciudad
de México, Los clientes al inicio del negocio, fueron amistades del dueiio del
despacho contable,

“Profesionales en contabilidad S.C.“, se ha desarrollado a través del tiempo,
siendo un despacho exitoso, prestando sus servicios a lo largo de la
Republica Mexicana e incrementado afio con afo el monto de sus ingresos
por los servicios prestados a empresas y personas fisicas.

La organizacion en sus inicios, contaba con un personal compuesto por

cinco personas que se encargaron de realizar todas las actividades del
despacho contable.
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Al pasar el tiempo el numero de empleados se fue incrementado llegando a
ser una organizacién que cuenta en la actualidad con 25 auxiliares para el
departamento de contabilidad y 40 para el departamento de auditoria.

Desde el surgimiento de la organizacidn, nunca ha contado con una
estructura organizacional determinada y documentada, ha sido el resultado
de los avances en el mercado de la asesoria.

4.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Constantemente han existido en la empresa, quejas de los clientes debido a
la faita de informacion que tienen sobre el manejo de sus empresas, esto ha
causado que exista una cierta desconfianza respecto a la capacidad del
despacho contable para cumplir con su objetivo principal, que en este caso
es la asesoria.

4,3 HIPOTESIS
La atencion inadecuada que se les ofrece a los clientes es

provocada por una falta de capacitacién en cuanto a calidad de los
prestadores del servicio en la organizacién.

4.4 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION
Es evidente que el no contar con una estructura organizacional, ni manuales

de algin tipo, acamrea diversos conflictos en la organizacion. Prablemas que
menciono a continuacion:
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1. Hay continuas quejas de los clientes respecto al servicio que reciben.

2. No existe una supervision adecuada para los prestadores del servicio de

asesoria.

3. Existen discrepancias en €l manejo de la documentacion de las
empresas.

4. Impera un total desacuerdo entre el personal y la administracién de la

empresa.

Esta serie de conflictos son s6lo los mas importantes de la organizacion,
pero existen un nimero considerable de ellos. A lo largo de la experiencia
personal de un afio y medio en |la empresa, me he percatado de la
presencia de todos estos problemas. Con el fin de recabar informacién del
personal que labora en la crganizacién y de los clientes de la misma. Se
elaboraron dos cuestionarios, se aplicaron un total de 65 cuestionarios al
personal de la empresa; Por otro lado, en el caso de los clientes se
aplicaron a los 100 clientes mas importantes de la empresa y a los clientes
gue habian presentadoc mas quejas en ultimas fechas. Después de aplicar
cuestionarios, se ha recopilado informacién de gran valia que dara la pauta
para lograr una mejora en la prestacion del servicio de asesoria. Los
cuestionarios aplicados para la investigaciéon aparecen en los anexos 1y 2
de este trabajo.

Las tendencias de los resultado de los cuestionarios del personal de la
empresa, constataron lo que se habia observado previamente. Existe un
total desacuerdo con la administracion, la insatisfaccion en el trabajo fue
comentada en los cuestionarios. Un dato importante es que los trabajadores
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comentan que se esmeran al maximo por ofrecer un servicio aceptable a los
clientes.

Entre clientes hay diferentes puntos de vista respecto al servicio prestado
por la organizacion, pero el 61% de ellos indicaron que el servicic va de
regular a malo y con una rapidez no muy considerable. De forma general los
clientes consideran que se les ofrece un servicio con carencias importantes.

Por ofro lado, desafortunadamente el duefio de la empresa ve que se
incrementan los ingresos por servicios, al paso del tiempo, dandole a él, la
impresién de gue el negocio marcha por buen camino. Existe una total
desatencién por parte del duefio a partir de no estar continuamente en la
empresa, su presencia se da de forma esporadica y por espacios reducidos
de tiempo.

La administracién recae en una persona que en este caso es el
administrador general, que su dnica funcidn hasta el momento, es la de
velar por el manejo de las cuentas bancarias y por realizar acciones
correctivas respecto a los problemas que se presenta en la organizacion.

La administraciéon y los accionistas no tienen un compromiso real por el
servicio de asesoria que se esta prestando. Es de esperarse que este tipo
de conductas lleve a los demas integrantes de ia organizacion a realizar sus
labores sin poner especial atencién en ellas, es decir, hacen su trabajo sin
un total enfoque hacia ofrecer un servicio de la mas alta calidad y que
cumpla con las expectativas del cliente.
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4.5 PROPUESTA PARA LA SOLUCION DEL PROBLEMA

De acuerdo a los antecedentes y el diagnostico que se tiene, la direccion
debera jugar un papel de gran importancia, “si quiere® hacer de
“Profesionales en contabilidad S.C.“, una organizacion a |a vanguardia en la

prestacién de servicio de asesoria.

La direccion debera ser consciente del aumento en la competencia en el
mercado de ios servicios de asesoria, motivo por ei cuai, debe existir un
enfoque hacia la calidad, con el fin de permanecer en el mercado.

Para darle solucion a la problematica existente en la organizacion se ha
desarrollado un plan a seguir, dicho plan consta de cuatro etapas que
implican una reestructuracion de la empresa.

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
2. MANUALES

3. SISTEMA DE CALIDAD

4. CIRCULOS DE CALIDAD

4.5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Debido al numero considerable del personal que labora en la organizacion
es importante realizar una reestructuracion, desarrollando un manual de
organizacion que ejemplifique la situacién en la debe trabajar la empresa.
Se determinaran ias jerarquias de manera mas explicita, asi como las lineas
de comunicacion, autoridad y funciones de cada uno de los integrantes de la
organizacion.

60



La organizacion no cuenta con un organigrama, pero debido a la forma en
que se realizan las actividades cominmente, éste se puede determinar. El

organigrama con el que opera la organizacion en la actualidad es el

siguiente.

ORGANIGRAMA ORIGINAL DE LA EMPRESA

PROFESIONALES EN CONTABILIDAD S.C.

DIRECTOR
GENERAL

ADMINISTRADOR
GENERAL

JEFE
DE
AUDITORIA

JEFE
DE
CONTABILIDAD

AUXILIARES
DE
AUDITORIA

AUXILIARES
DE
CONTABILIDAD
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Con el fin de delimitar de manera adecuada las funciones y llevar a cabo
una supervision eficiente de los auxiliares, se ha modificado el organigrama
original, quedando de la siguiente manera.

ORGANIGRAMA PLANTEADO PARA LA SOLUCION DEL PROBLEMA

PROFESIONALES EN CONTABILIDAD S.C.

DIRECTOR
GENERAL

ADMINISTRADOR

GENERAL
CAPACITACION  f-----——memmmmm-es
JEFE JEFE
DE DE
AUDITORIA CONTABILIDAD
SUPERVISORES SUPERVISORES
DE DE
AUDITORIA CONTABILIDAD
AUXILIARES AUXILIARES
DE DE
AUDITORIA CONTABILIDAD
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El organigrama ya modificado servira como base para realizar la
reestructuracién de la organizacién. Presenta la incrustacion de
“supervisores® en cada departamento, que deberan cumplir la funcién de
guiar a los prestadores del servicio, con el fin de ofrecer un servicio
adecuado. Existird un érgano staff de capacitacion que desarrollaréa un
programa de continua capacitacion en los aspectos que se consideren que
sirvan para incrementar la calidad del personal de [a organizacion.

4.5.2 MANUALES

La organizacion presenta en primer término, deficiencias desde el ingresos
del personal a la misma ai prestador del servicio no se le ofrece un manual
de bienvenida. Es evidente que no se muestra la tendencia que tiene la
empresa, ni los objetivos que persigue, de inicio e! personal no sabra que
tanto compromiso adquiere al entrar a la organizacién.

Los manuales en una organizacion son la puerta de entrada a la misma,
deberan dar una vision general de |o que representa una empresa.

Esta organizacion debera tener un manual de bienvenida que estimule la
integracién del empleado de nuevo ingreso. Ei presentarle al personal la
filosofia de la organizacion, los objetivos que ésta persigue, las politicas
imperantes, ofrecera un clima de mas confianza para un nuevo integrante.

4.5.2.1 MANUAL DE BIENVENIDA

El manual de bienvenida es un documento que tiene como finalidad, el
motivar e integrar al personal, de nuevo ingreso, de acuerdo con la filosofia
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de la organizacion, para ello debe contener informacién histérica de
empresa, objetivos y disposiciones generales de la estructura de la misma.

A continuacién se presenta el manual de bienvenida propuesto para

la

la

empresa “Profesionales en Contabilidad S. C.*, el cual contendra los

siguientes puntos.

Caratula.

Contenido.

Introduccion.

Obijetivo del manual.
Propdsito del manual.
Antecedentes histdricos.
Objetives Institucionales.
Estructura organizacional.

2N RN

Aspectos generales.
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PROFESIONALES EN CONTABILIDAD S.C.

Blvd. Manuel A. Camacho 1994 — 302,
San Lucas Tepetlacalco, Tlalnepantia.

MANUAL DE BIENVENIDA

DIRECCION GENERAL FECHA DE ELABORACION
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CONTENIDO

Introduccion

Obijetivo del manual
Proposito del manual
Antecedentes historicos
Objetivo Institucional
Estructura organizacional

Aspectos generales

i
v

Vi
Vi

66



INTRODUCCION

“Profesionales En Contabilidad S.C.", le da a usted la mas
cordial bienvenida y se complace de contar con un nuevo
elementc que seguramente nos enriquecera con sus
conocimientos y nos apoyard a logro de los objetivos de la

organizacion.

A partir de este momento usted encontrara amplias
oportunidades para utilizar su potencial y capacidades,
comprobando que los logros que usted obtenga seran fruto del
empefio y entusiasmo con que realice sus actividades.

En el presente manual usted encontrara informacion referente a
aspectos generales de la organizacion. Este manual fue
aprobado por la direccion general,

El manual estd orientado a presentar una perspectiva general
de la organizacion con el fin de orientar al nuevo personal, para
que exista una integracion inmediata hacia la empresa.

Cordialmente
Direccion General
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OBJETIVO DEL MANUAL

Proporcionar al personal de “Profesionales En Contabilidad
$.C.", un mecanismo administrativo, que facilite la integracion
hacia la empresa en el menor tiempo posible.
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PROPOSITO DEL MANUAL

Ofrecer al personal de nuevo ingreso una cordial bienvenida a
“Profesionales En Contabilidad S.C.".
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ANTECEDENTES HISTORICOS

En 1940 el sefior Moisés Juarez tiene la idea de formar un
despacho que se dedicaria a ofrecer sus servicios en el area de

contabilidad general, impuestos y auditoria fiscal.

En 1960, el sefior Moisés Juarez cede a su hijo Fernando el
manejo de un despacho contable que se denomina
“Profesionales En Contabilidad S.C.*.

“Profesionales En Contabilidad S.C.“, se ha desarrollado a
través del tiempo, siendo un despacho exitoso, prestando sus
servicios a lo largo de la Republica Mexicana e incrementado
aflo con afo, el monto de sus ingresos por los servicios
prestados a empresas y personas fisicas.
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OBJETIVO INSTITUCIONAL

Prestar un servicio de asesoria, con los estandares mas altos
de calidad, siempre adquiriendo un gran compromiso con sus

clientes.




ORGANIGRAMA
PROFESIONALES EN CONTABILIDAD $.C.

DIRECTOR
GENERAL

ADMINISTRADOR

GENERAL

CAPACITACION

JEFE
DE
AUDITORIA

SUPERVISORES
DE
AUDITORIA

AUXILIARES
DE
AUDITORIA

Vi

JEFE
DE
CONTABILIDAD

SUPERVISORES
DE
CONTABILIDAD

AUXILIARES
DE
CONTABILIDAD




ASPECTOS GENERALES

“Profesionales en contabilidad S.C.”, como toda organizacion,
depende en gran medida, de lo que realice su factor humano.
Es por esto, que se le debe dar un especial cuidado a todo lo

que tenga vinculo con éste.

MISION

Nuestra mision es: “brindar un excelente servicio de asesoria a
nuestros clientes que satisfaga sus expectativas. Fomentar el
empleo en el pais. Alcanzar una consolidacién importante en el
ramo®.

VISION

Nuestra vision; “Ser reconocida como una firma importante en el
ramo de la asescria contable y fiscal del pais”.

VALORES

1. Satisfaccion del cliente.
2. Calidad,
3. Servicio,

Vil
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4.5.2.2 MANUAL DE ORGANIZACION

El manual de organizacion contiene en forma detallada la estructura
organizacional a través de la identificacion de los puestos y las relaciones

que existen entre ellos, delimitando jerarquias, obligaciones, etc.

El manual de organizacion contendra los siguientes apartados:

Caratula.

Contenido.
Introduccidn.
Objetivos del manual.
Propdsito del manual.
Organigrama.

Noe 0RO -

Descripcion de puestos
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PROFESIONALES EN CONTABILIDAD S.(.

Blvd. Manuel A. Camacho 1994 — 302,
San Lucas Tepetlacalco, Tlalnepantia.

“MANUAL DPE ORGANIZACION®

DIRECCION GENERAL FECHA DE ELABORACION
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CONTENIDO

introduccion

Objetivo del manual
Propésito del manual
Organigrama
Descripcién de puestos

I
v
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INTRODUCCION

“Profesionales En Contabilidad S.C.", le ofrece el siguiente
manual con el fin de que conozca la estructura de la
organizacion, ademas las lineas de autoridad y las actividades a
desarrollar dependiendo del estrato jerarquico donde usted se
encuentre.

El presente manual es una herramienta administrativa de
mucha ayuda que le permitird conocer la delimitacion de las
funciones de cada integrante de la organizacién, asi como sus
responsabilidades.

El manual esta orientado a presentar una perspectiva general
de la estructura organizacional

Cordiaimente
Direccién General
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OBJETIVO DEL MANUAL

Proporcionar al personal de “Profesionales En Contabilidad
S.C", un mecanismo administrativo, que facilite el
entendimiento de la estructura organizacional, mediante la
descripcién de puestos y jerarquias.
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PROPOSITO DEL MANUAL

Ofrecer al personal una visibn clara de la estructura
organizacional de “Profesionales En Contabilidad S.C." y la
descripcion de las funciones de cada puesto.

ESTA TESIS NO SALE 79
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ORGANIGRAMA
PROFESIONALES EN CONTABILIDAD S.C.

DIRECTOR
GENERAL

ADMINISTRADOR

GENERAL
CAPACITACION  [~—-r===mme======r
JEFE JEFE
DE DE
AUDITORIA CONTABILIDAD
SUPERVISORES SUPERVISORES
DE DE
AUDITORIA CONTABILIDAD
AUXILIARES AUXILIARES
DE DE
AUDITORIA CONTABILIDAD







IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo : Director General.

Propésito del puesto: Organizar y controlar las acciones de la
empresa.

Reporta a: Accionistas.

Subordinados : Administrador General.

Tipo de puesto: Personal de Confianza.

Plazas : Unica.

FUNCIONES DEL PUESTO

GENERICA

Dirigir aspectos generales de la compafia.

ESPECIFICAS

» Coordinar a la organizacion,
» Atencion a clientes.
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo : Administrador General.

Propdsito del puesto : Coordinar las finanzas de la empresa.
Reporta a: Director General.

Subordinados ; Jefe de Auditoria, Jefe de Contabilidad.
Tipo de puesto: Personal de Confianza.

Plazas : Unica.

FUNCIONES DEL PUESTO

GENERICA

Controla los ingresos y egresos de la compariia, controla al
perscnal.

ESPECIFICAS

» Autoriza y controla el pago a proveedores.

»> Manejo de la caja chica y elaboracién de flujo de efectivo.

» Implementar adecuadas técnicas de motivacion e
incentivos a los empleados.
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo : Jefe De Auditoria.

Propésito del puesto: Coordinar la supervisién adecuada de los
auxiliares.

Reporta a: Administrador General.

Subordinados : Supervisores de Auditoria.

Tipo de puesto: Personal de Confianza.

Plazas : Unica.

FUNCIONES DEL PUESTO

GENERICA

Coordinar la supervision de los auxiliares de auditoria, dar

seguimiento a ia atencién a clientes.

ESPECIFICAS

» Desarrollar plan de trabajo para realizacién de auditorias.

¥ Determinacion del nimero de personas para efectuar las
auditorias.

> Atencion personalizada a clientes.

» Capacitar al personal respecto a reformas en el ambito
fiscal.




DENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo : Jefe De Contabilidad.

Propésito de! puesto : Coordinar la supervisién adecuada de los
auxiliares.

Reporta a: Administrador General.

Subordinados : Supervisores de Contabilidad.

Tipo de puesto: Personal de Confianza.

Plazas : Unica.

FUNCIONES DEL PUESTO

GENERICA

Coordinar la supervisién de los auxiliares de contabilidad, dar
seguimiento a la atencién a clientes.

ESPECIFICAS

» Desarroliar plan de trabajo para realizacion de registro
contable y determinacion de impuesto.

» Determinacién distribucion de clientes entre los auxiliares.

» Atencion personalizada a clientes .

» Capacitar al personal respecto a reformas en el ambito
fiscal.
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo : Supervisor De Auditoria.

Propésito del puesto : Coordinar a auxiliares de Auditoria.

Reporta a: Jefe de Auditoria.
Subordinados : Auxiliares de Auditoria.
Tipo de puesto: Personal de Base.
Plazas : Ocho.

FUNCIONES DEL PUESTO
GENERICA
Supervision de los auxiliares de auditoria.
ESPECIFICAS
> Presentacion de los auxiliares ante los clientes.
»> Verificar avances en el desarrolio de auditoria.

# Solucionar dudas respecto al manejo fiscal.
» Llevar a término la auditoria.
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo ; Supervisor De Contabilidad.

Propésito del puesto : Coordinar a auxiliares de Contabilidad.
Reporta a: Jefe de Contabilidad.

Subordinados : Auxiliares de Contabilidad.

Tipo de puesto: Personal de Base.

Plazas : Cinco.

FUNCIONES DEL PUESTO

GENERICA

Supervision de los auxiliares de contabilidad.

ESPECIFICAS

> Presentacion de los auxiliares ante los clientes,

» Verificar avances en el desarrollo de la contabilidad.
> Solucionar dudas respecto al manejo fiscal.

» Revisar el calculo adecuado de impuestos.

» Autorizar el pago de impuestos.
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DENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo : Auxiliar De Auditoria.

Propésito del puesto : Realizacion de auditoria.
Reporta a: Supervisor de Auditoria.
Subordinados : Ninguno.

Tipo de puesto: Personal de Base.

Plazas : Cuarenta.

FUNCIONES DEL PUESTO

GENERICA

Desarrollo de auditorias de las empresas.

ESPECIFICAS

» Ejecutar el plan de auditoria presentado.
¥ Verificar el registro contable.

> Presentar modificaciones y ajustes de auditoria.

%» Desarrollo de auditoria.
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo : Auxiliar De Contabilidad.

Proposito del puesto; Realizacion de Contabilidad.

Reporta a: Supervisor de Contabilidad.
Subordinados : Ninguno.

Tipo de puesto: Personal de Base.
Plazas : Veinticinco.

FUNCIONES DEL PUESTO
GENERICA
Desarrollo de proceso contable.

ESPECIFICAS

> Recepcion de papeleria de las empresas.
> Realizacidn de registro contable.
» Determinacion de impuestos.

> Control de la documentacion del cliente.
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4.5.3 SISTEMA DE CALIDAD

Antes de implantar una filosofia de calidad, mediante fos circulos de
calidad, es necesario sustentar el inicio de la calidad en ja organizacion,
con un sistema de calidad. Este sistema debera contener el manual de
calidad.

MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad ofrece una visién del sistema de calidad, que sirve
como referencia de la calidad en la organizacion. El manual se compone

de los siguientes puntos:

1. Politicas de calidad.
2. Objetivos de calidad.
3. Estructura organizacional.

POLITICAS DE CALIDAD

Las politicas de calidad son lineamientos que se deben cumplir al pie de
1a letra.

POLITICAS DE CALIDAD DE
“PROFESIONALES EN CONTABILIDAD S.C.”

1. Hacer las labores en el trabajo bien y en |a primera oportunidad.

2. Siempre atender al cliente de la manera mas adecuada y de forma

servicial.
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3. Cuando se desconozca alguna informacién en especifico,
consuitarlo con ias personas, de mas nivel jerarquico.

4. No dejar labores inconclusas, hacer las actividades en su totalidad.

5. Entregar a tiempo los reportes y célculos solicitados por los clientes.

6. Agilizar los proceso dentro de la prestacion del servicio.

OBJETIVOS DE CALIDAD

Estos objetivos, deberan contener un conjunto de metas que seran
alcanzadas en un tiempo pertinente.

OBJETIVOS DE CALIDAD DE
“PROFESIONALES EN CONTABILIDAD S.C.”

1. Fomentar la satisfaccion del cliente, en el tiempo mas reducido,
mediante la prestacion adecuada del servicio de asesoria.

2. Impulsar un cambio en la forma de pensar del personal de la
empresa, comprometiéndolos con sus labores, y haciéndolos
participes de los excelentes resultado que se obtendran.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Como se ha citado con anterioridad, la estructura de la organizacion, es
una herramienta de partida para el desarrollo e implantacion de una
filosofia de calidad.
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El determinar para “Profesicnales En Contabilidad S.C.", una estructura
organizacional, ayudara a l|a delimitacion de las obligaciones y las lineas
de autoridad imperante entre el personal de la organizacion.

La estructura de una empresa, es un aspecto que no se debe descuidar.
Si una organizacidon comienza a crecer, su estructura dehbera irse
desarrollando a través del tiempo.

4.5.4 CIRCULOS DE CALIDAD

En primer término se tiene que hacer hincapié a la direccion, respecto a la
utilidad de los circulos de calidad. Se deberd presentar un proyecto
detallado, que muestre el desarrollo de los circulos, asi como los beneficios

que acarreara el implantarios.

La direccién debera comprometerse a desarrollar una filosofia o estilo de
direccién de tipo participativo, en el cual se incorpore a todo el personal,
ademas de tomar en consideracién los comentarios, que de los circulos de
calidad emanen. De lo contrario los esfuerzos por proyectar una filosofia de

calidad en la organizacién seran indtiles.

4.5.4.1 ETAPAS DE IMPLANTACION

ACEPTACION DEL EQUIPO DIRECTIVO

Este paso es el principal e importante, debido a que en éste, se tendra que

convencer a |os altos directivos de la necesidad de implantar los circulos de
calidad.
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Lo anterior se puede realizar en una conferencia de tipo informativa, en la

que se trataran diversos puntos, entre los que destacan los siguientes:

1. Que son los circulos de calidad.

2. Como funcionan.

3. Ventajas y desventajas.

4. Plan concreto de puesta en marcha.

Esperando el éxito de esta sesion, la aceptacion sera la pauta para seguir
en el proceso de implantacion.

FORMACION DE LOS MANDOS INTERMEDIOS Y TECNICOS

El proceso de informacion y formacion, se dara en relacién con la estructura
jerarquica de la organizacion, es decir, primero se vertira la informacion a
los altos mandos, y asi sucesivamente en los demas niveles jerarquicos de
la estructura de la organizacion.

La informacion en todos los niveles se dara de manera explicita, en especial
se hablaréa de las técnicas de los circulos de calidad y la forma en que
deberan operar,

ELECCION Y FORMACION DE COORDINADOR

La persona desighada como coordinador, sera la que debera tener una
influencia mayor, respecto de la eficacia de los circulos de calidad. El
coordinador impulsara al personal a desarrollar sus actividades de la mejor
manera posible, ademas se ser el medio de comunicacion con la direccion
de la empresa.
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INFORMACION A TODOS LOS EMPLEADOS

La informacion que debera circular en toda la organizacién es aconsejable
que se realice mediante grupos, a los cuales se les explicara el programa
que tiene la empresa para poner en marcha los circulos de calidad. Es
evidente la gran importancia que representa, que todos los trabadores
conozcan que los circulos de calidad son de gran ayuda para la
organizacion y para su trabajo.

ELECCION DE LOS PRIMEROS CIRCULOS

Como cualquier cosa que se hace por primera vez, la eleccidon de los
integrantes de los circulos de calidad se debera realizar de forma cautelosa,
en los diferentes departamentos se encuentra personas con capacidad
probada. Este es el tipo de personas de las que hay que valerse para los
circulos de calidad pilotos, por el hecho de que facilitarian la solucion de

imprevistos.
FORMACION DE LOS INTEGRANTES DE LOS CIRCULOS

La formacion del personal que se ocupa en los circulos de calidad, es
esencial para obtener resultados satisfactorios. La capacitacién se realizara
sobre mecanismos que le ayudaran al perscnal a resolver los problemas
que surjan. Algunas de los mecanismos de solucion son los siguientes:
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Reuniones.

Andlisis de problemas.
Nociones de estadistica.
Principio de Pareto.

o A wN =

Diagrama de Ishikawa.

La formacion de o anterior la debera proporcionar el coordinador, claro que
en un principio se valerd de un consultor externo que tenga mayor

experiencia al respecto.

ELECCION DEL LIDER

Cada circulo una vez que se encuentra formado debe elegir un lider, que
sera el encargado de dirigir las sesiones, distribuir el trabajo, ademas de ser
el representante del circulo ante el coordinador o la gerencia de la

organizacion.

La eleccidn se realizara mediante votacion de los miembros del circulo,
cabe mencionar que el lider no necesariamente sera |la persona de mayor
jerarquia que se encuentre en el circulo.

ASPECTOS DE LAS REUNIONES
El parametro que se ocupan para determinar la duracion de las reuniones y

1a periodicidad de las mismas, es a partir de una hora de reunion y una vez
por semana.
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APROBACION DE PROPUESTAS

El trabajo del circulo de calidad culmina cuando se encuentra la solucion al
problema que se esta analizando, pero dicha solucidn deberd estar
debidamente documentada para que tenga mas valia y sea mas real.

Es importante sefialar que debera existir una divulgacion de los logros
obtenidos por les circulos de calidad, con el Gnico fin, de fomentar un

compromiso cada vez mayor en [a organizacion.
4.5.4.2 FORMA DE OPERAR EN LA ORGANIZACION

En “Profesionales En Contabilidad S.C.", la manera de operar de los
circulos de calidad sera de la siguiente manera. En primer lugar los circulos
se daran de forma independiente en los departamentos de auditoria y
contabilidad, con el fin de comenzar a solucionar los problemas presentes al
momento, posteriormente se podran implantar de manera conjunta entre los
dos departamentos. Lo anterior servira para intercambiar puntos de vista
respecto al manejo contable y fiscal de algunas situaciones en especifico.

4.5.4.3 CONTROL DE LOS CiRCULOS
E! hecho de implantar la filosofia de calidad, mediante los circulos, supone
el llevar acabo el proceso antes citado. Después de la prestacién del

servicio y la evaluacion del mismo, los circulos se encargaran de resolver

los problemas inherentes a la prestacion del servicio.
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Una vez que los circulos analicen la problematica de la organizacion,
ofreceran soluciones. Esta etapa del proceso implicara llevar un controf y un
seguimiento, de la actuacion de los circulos, con el unico fin, de fomentar la

mejora continua en la organizacion.

Después de la impiantacion de las soluciones propuestas por los circulos,
se debera verificar €l resultado que ias correcciones ofrezca, mismo que
sera comparado con los resultados planteados a partir de la mejora.

Una situacién importante serd la observacion de la operatividad de los
circulos de calidad, este aspecto sera muy importante para el éxito de los
circulos, y por ende la instauracién idénea de |a filosofia de calidad.

Los circulos de calidad en la empresa “Profesionales en Contabilidad S.C.",
fomentaran el crecimiento de la calidad persona, ademas del trabajo en
equipo, dos factores de gran importancia para el logro de los objetivos de la
organizacion.
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CONCLUSIONES

Las organizaciones en la actualidad enfrentan muchos retos, uno de ellos es
el crecimiento de la competencia. El querer permanecer en el mercado,
hace que las empresas traten de implementar programas enfocados hacia

el mejoramiento de los servicios que prestan.

El estar en el mercado hoy en dia, implica ofrecer servicios de una calidad
aceptable y que cumplan con los requerimientos del cliente. Existen varias
formas de lograr lo anterior, comunmente se implanta |a filosofia de calidad
con ¢l fin de resolver este tipo de problemas.

La implantacién de una filosofia de calidad, no es una solucién magica que
resolvera de inmediato los problemas de una empresa, ésta implica un
proceso largo de tiempo, en el que las mejoras se van dando de manera
gradual.

En una empresa que se requiera instaurar un sistema de calidad, se debera
hacer un anélisis previo, con el fin de observar si es viable la
implementacién de la filosofia de calidad. El andlisis consta de indagar
sobre la existencia de manuales y de una estructura organizacional bien
definida, ya que estos dos aspectos son base importante para comenzar a
trabajar sobre calidad.

En el caso practico, se encontrd la carencia en la organizacion, de
manuales y estructura organizacional. A estos factores obedecia, la faita de
una filosofia enfocada al cliente, situacidn que incrementaba el bajo
rendimiento de los trabajadores de la organizacion.
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Los circulos de calidad son un mecanismo para fomentar la mejora continua
en una organizacion. De manera especial en una empresa de servicio en la
cual, |as tareas a desempeiar por parte de los prestadores de servicios son
muy similares, los circulos ayuda a resolver de manera mas adecuada los
problemas que surgen cotidianamente, siendo un mecanismo de

retroalimentacion de los prestadores del servicio de asesoria.

La administracion como medio para que las empresas logren sus objetivos,
en la actualidad juega un papel importante, ya no es el tiempo en el que se
hacen las labores de manera mecanicista, hoy en dia, la competencia entre
empresas es muy fuerte, un pequeiio descuido de los altos directivos,
puede hacer que una organizacién tenga grandes problemas. Lo que
concieme ahora es desarrollar estilos y tendencias de administracion que
facilite e! manejo de una empresa.

De forma especial, la filosofia de calidad, es una téndencia en la
administracion, que se ha instalado de forma importante en nuestra
sociedad, resultando ser un mecanismo vital para que las empresas de
nuestros dias cumplan sus objetivos y tengan un futuro prominente.
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ANEXO 1
1. CUESTIONARIO PARA PRESTADORES DE SERVICIO

1.- ¢Que tan satisfecho se siente laborando para, “Profesionales en Contabilidad
S.C. "2

() MUY SATISFECHO
( ) SATISFECHO

( ) POCO SATISFECHO
() INSATISFECHO

2.- ;Que tan importante puede ser para adquirir experiencia profesional
pertenecer a “Profesionales en Contabilidad $.C.*7.

( ) MUY BUENO
( ) BUENO

{ )} REGULAR

( ) MALO

_3.- 4 Crees que la remuneracion que recibes por tu trabajo es adecuada en funcién
con las actividades que desarrollas ?.

{ ) sl () NO PORQUE

4.- ,Como consideras en ambiente que impera en tu lugar de trabajo?.

) HOSTIL
) NORMAL
) TRANQUILO

(
{
{
{ ) OTRO CUAL

5.- 4Con que frecuencia se implementan programas de capacitacién en la
empresa?.

{ ) NINGUNA VEZ POR ANC

( ) UNAVEZ POR ANO

{ ) DE DOS A TRES VECES POR ANO
( ) MAS DE TRES VECES POR ANO
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6.- {Con que grado de calidad consideras que realizas tus actividades?.

( )} ALTO
( ) REGULAR
( ) BAJO

7.- ¢ Que tan satisfecho consideras que se encuentran los clientes con el servicio
prestado por ia empresa?.

( ) MUY SATISFECHO
( ) SATISFECHO

( ) POCO SATISFECHO
{ ) INSATISFECHO

8.- ; Que consideras que falta para prestar un servicio mas eficiente a los ¢clientes
de la empresa?.
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ANEXO 2
2. CUESTIONARIO PARA CLIENTES

1.- (Como califica el servicio de asesoria prestado por "Profesionales en
Contabilidad S.C. “ 2.

( ) MUY BUENO
( ) BUENO

( ) REGULAR

{ ) MALO

2.- ¢Que tan rapida es la prestacion del servicio?.

( ) MUY RAPIDO
{ ) RAPIDO

{ ) LENTO

( ) MUY LENTO

3.- ¢ Cuando usted requiere una asesoria respecto a algin problema esta se le
brinda de inmediato?.

( )sl ( )NO
POR QUE POR QUE

4.- ; El calculo de sus impuestos se realiza en el tiempo correcto y se la avisa con
anticipacién el monto que va usted a pagar?.

{ })sl ( ) NO

5.- iEs frecuente que le realicen comentarios en relacidn con las reformas a las
disposiciones fiscales?.

() MUY FRECUENTEMENTE
( ) FRECUENTEMENTE

( ) AVECES
() NUNCA
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6.- ;Que tan satisfecho se encuentra usted con el servicio ofrecido por los
prestadores de servicio de la empresa?.

() MUY SATISFECHO
( ) SATISFECHO

( ) POCO SATISFECHO
( ) INSATISFECHO

7.-  Que considera usted que falta para se le prestar un servicio mas eficiente por
parte de la empresa de asesoria?.
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