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INTRODUCCION.

La competitividad del crecimiento global ha orillado a las empresas a adoptar cambios importantes
en sus formas de trabajo, llevindolas a fortalecer cada vez mdis sus dreas de calidad y mercadotecnia.

Enfocando sus esfuerzos siempre cn la satisfaccion del cliente.

Pero el crecimiento econémico de las empresas depende en gran parte de sus habilidades para disefiar
sistemas de mercadotecnia efectivos para lograr consumidores globales de sus materias primas y produccion
industrial; y de la implementacion de normatividades internacionales que los ayuden a dirigirse y controlarse
en forma sistcmaética y transparente, que los lleve a analizar los requisitos del clicnte y a definir los procesos

que contribuyen al logro de productos aceptables para ¢l cliente y a mantener estos procesos bajo control.

La gestion y el liderazgo son claves para lograr una ventaja competitiva. La forma en que atrae,
relicne y motiva a su personal es mais importante que la tecnologia. La forma en que se dirige y orienta a una

empresa son elementos diferenciadores esenciales.

La cficiencia operativa cs basicamentc tratar de hacer lo mismo pero mejor. La estrategia estd
directamente relacionada con la cleccién de los factores que diferencian a la empresa de la competencia, de la

visién que los competidores tienen del negocio.




I. ANTECEDENTES.

Cada dia las empresas s¢ ven sometidas a presiones mayores de competitividad, la apertura de los

mercados ha ocasionado fuertes cambios en la filosofia de aquellos que buscan mantenerse a la vanguardia.

Los tratados de comercio estan alterando el enfoque global, reduciendo las barreras econémicas y
liberando el comercio entre sus miembros. Sin embargo, aunque los tratados de comercio incrementan las
oportunidades para las compailias de los paises miembros, por lo regular aumentan la competencia con las

empresas extranjeras.

Si bien los paises latinoamericanos han procurado mejorar la eficiencia y la productividad dt; sus
empresas, 1a situacioén actual sigue siendo frigil. Aunque sc han conseguido algunos éxitos en el entorno de
los negocios, muchas empresas todavia tienen grandes dificultades para poder lidiar con la globalizacién, mas
ain, cuando se ven obligadas a cambiar su mentalidad por completo en lo que ataiie a la competencia. Pero la
debilidad critica es que la mayoria de ellas todavia no han abordado como corresponde los principios de la
estrategia. Bdsicamente porque las empresas estin acostumbradas a actuar en un entorno inestable,
preocupadas por los logros del dia a dia, sin tener un sentido de direccion real. Para que estas empresas
puedan tener éxito, ¢s necesario hacer un salto importante hacia el corazén estratégico de los negocios que
manejan. La experiencia en todo ¢l mundo demuestra que, mas alla de los entornos econdmicos, gran parte
del éxito de una empresa esti en manos de la empresa misma. Y eso exige saber prestar atencion a las seilales

del medio en el que compite.




II. DIRECCION DE VENTAS.

La base de un proceso comercial exitoso en la empresa, es la satisfaccién del cliente, lo que 1a obliga
a concentrar la energia y el talento comercial en ¢l disefio y puesta en prictica de acciones ¢ ideas que

beneficien, estimulen ¢ impulsen hacia nuestro mercado y a la adquisicién de los productos de nucstra marca.

La preocupacion fundamental de cualquier empresa es la generacion de ingresos, los cuales sdlo se
obticnen con ventas, sin embargo, no basta con un buen departamento de ventas para lograrlo, hacer
mercadotecnia nos ayudard a comprender las causas y cfectos de! proceso comercial del negocio, de modo
que apoyara a la gerencia de ventas dando ideas, promociones, incentivos, campaifias publicitarias y medios

practicos para desplazar su producto con eficiencia.

La mercadotecnia es para cualquier tipo de organizacién, empresa o comercio, independientemente
del tipo de negocio o de las funciones profesionales que realice, ya sea manufactura de productos o venta de
servicios. Ademds de hacer que se logren mayores volimenes de ventas en las empresas lucrativas, puede

aplicarse para informar, comunicar, hacer proselitismo, etc.

Sin embargo, para que la mercadotecnia pueda aplicarse en una empresa, ¢s necesario. que la
empresa tenga o haga cultura gerencial en mercadotecnia, que exista planeacién comercial como habito de
trabajo, que cuecnte con una organizacién y estructura comercial para llevarla a cabo y que los duefios y

gerentes tengan mentalidad comercial orientada al cliente.

Debemos monitorear el mercado y conocer en detalle las tendencias de consumo de nuestros clientes
y de los prospectos de clientes. Por lo que un departamento de mercadotecnia estard al tanto de los clientes,

los prospectos y la competencia, para adelantarse con acciones que le den un valor agregado a 1a empresa




frente a sus clientes y sus competidores, manteniendo sicmpre el liderazgo de innovacién, creatividad y

empuje para mejorar la calidad del servicio a los clientes.

Dentro de la organizacién del drea comercial de cualquier tipo de empresa, es necesario que exista la
posicién de Mercadotecnia formalmente definida, con la autoridad, el apoyo econémico y el respaldo de la
direccion general de manera prioritaria y estratégica, dandole el mayor peso especifico a la funcion comercial

en toda decisién requerida.

Para lograrlo debemos orientar la organizacién del drea comercial hacia uno de los modelos

siguientes:
a) Dircccion General — Gerencia de Mercadotecnia — Gerencia de Ventas
b) Direccién General
———
Gerencia de Ventas Gerencia de Mercadotecnia

En la organizacién, el drea comercial deberd hacer efectiva la orientacion hacia el mercado y los
clientes, dentro de sus responsabilidades tenemos: A
1. Entrenamiento y desarrollo de la fuerza de ventas.
2. Investigacion de mercados.
3. Monitoreo de la opini6én del cliente actual.
4. [Implantacién de los sistemas de calidad total en el proceso comercial.

5. Planeacién comercial.

6. Administracién de las ventas.
7. Investigacién y desarrollo de nuevos productos.
8. Desarrollo de marcas,

9. Diseflo de la imagen corporativa de la empresa.




10. Relaciones publicas.

11. Tramites y gestiones oficiales.

12. Diseiio de politicas de precios y distribucion.

13. Programas de motivacion e incentivos para distribuidores y fuerza dc ventas.
14. Atencion a las agencias de publicidad.

15. Disefio de las campailas de publicidad y promocién por linea de producto.
16. Formulacién de los presupuestos de ventas por linea de producto.

17. Formulacién de pronésticos de ventas por producto.

18. Disefio y administracion del sisterna de informacién.

19. Anilisis estratégico de los competidores.

20. Anilisis y evaluacion del entorno econémico.

Es importante notar que no todos los clicntes son sus clientes, por o que resulta necesario entender
de que segmento del mercado son los consumidores de nuestro producto, para poder orientar nuestra
publicidad y nuestras promociones. Es por eso que existe un producto para cada cliente y un cliente para cada
producto, entonces la calidad del producto, estard en funcién de la que demande el segmento de mercado al
que estén dirigidos nuestros productos o servicios. De manera que las necesidades del cliente determinarén los

requisitos de calidad en los productos y servicios.

Deberd ponerse especial atencién en la fuerza de ventas, ya que los clientes necesitan ayuda de los
vendedores y éstos deben ofrecer opciones, ofertas, ideas, cambios, nuevos productos o cualquier cosa que
haga que el cliente compre y regrese. Es indispensable que los vendedores y el drea de mercadotecnia
conozcan a fondo las lineas de producto, para que tengan argumentos suficientes para persuadir y convencer
al cliente de que nuestra marca e¢s la mejor. Ademais de conocer los atributos de los productos y los

argumentos técnicos de la competencia.




La actitud de la fuerza de ventas es lo que mads importa durante el proceso de la negociacién con los
clientes, por lo que su capacitacién constante en las lineas de productos, normatividades existentes en la

empresa y relaciones humanas, son vitales para la consecucion y el logro de nucvos negocios.

Tanto el departamento de mercadotecnia como de ventas contribuye con sus decisiones a la
facturacion, buscando y logrando que los productos de la empresa se vendan con la mds alta rentabilidad y al

menos se mantenga la penetracién del mercado.

“El cliente siempre ticnc 1a razén™, por lo que la fuerza de ventas deberd entender que lo mas
relevante de su trabajo es centrar su atencion en los clientes, en sus necesidades y en la satisfaccion de éstas
como la finalidad comercial del trabajo. La responsabilidad de vender a los clientes es del vendedor, pero la
responsabilidad de las ventas en la empresa corresponde a todos los empleados, y 1a actitud de cualquier
funcionario o empleado hacia los clientes es la razén de su trabajo y en la medida en que se atienda bien a los

clientes se estara cumpliendo eficientemente el trabajo.

Para lograr los objetivos de calidad planteados por los clicntes, la implementacién de normas como
ISO 9000 puede ser muy itil, adem4s de ayudammos en la reduccién de costos de operacién, manejo de un

sistema o modelo de trabajo controlado y documentado y un mejoramiento continuo en Ia manera de trabajar.




III. NORMA ISO 9000.

ISO 9000 es un término genérico, aplicado a una serie de estindares patrocinados por la
Organizacién Internacional para la Estandarizacién, que especifican los Sistemas de Calidad que deben
establecerse por las compaitias de fabricacion y servicios. ISO 9000 es un sistema para establecer, documentar
y mantencer un método que asegure la Calidad del producto o servicio final de un proceso. Si se desea inspirar
confianza a un clicnte actual o futuro es necesario demostrar que los productos o servicios ofrecidos cumplen
con sus expectativas. El aseguramicnto de calidad debe por lo tanto probar que la misma ha sido plancada y
construida desde el principio y que es monitoreada a lo largo de todo ¢l proceso. La certificacion del sistema
dc calidad garantiza que la empresa diseila, elabora y suministra productos o servicios dentro de un marco de
gestion acorde a estindares internacionales. Estos estindares brindan a los clientes la seguridad de que
contardn con un proveedor de productos o servicios de la clase y cantidad requeridos, orientado a satisfacer
sus requisitos de calidad. ISO 9000 es una serie de estindares intecrnacionales de sistemas de calidad, que
especifica los requisitos para preparar y valorar un sistema de gestion que asegure que su empresa
proporciona productos que satisfagan los requerimientos de sus clientes. Dentro de la familia de normas ISO

9000 se puede certificar el sistema de gestién de calidad de una empresa.

ISO 9000 naci6 en el affo de 1987 en la Comunidad Europea como una necesidad para controlar la
calidad de los productos o servicios de las empresas. Se asimila como una palabra griega “isos” que quiere
decir “igual”. El1 ISO 9000 ha cobrado mucha fuerza internacionalmente y en la actualidad es utilizado por

compaitias en mds de 120 paises. Anualmente se centifican alrededor de 250,000 empresas en todo el mundo.

Las normas Internacionales son revisadas al menos cada cinco aifios por los comités, la serie de
normas ISO9000 (alrededor de 20) publicadas en 1994, han sido revisadas y s¢ emitié la nueva versién

1S09001:2000 el pasado mes de diciembre del 2000.
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10.

11.

La actualizacién de la norma 1SO 9001:1994, sc dcbe a diversos factores, a saber:

Necesidades del cliente y usuario.

La adopcidn de 1a gestion del proceso orientado.

Problemas con los 20 elementos del modelo del sistema de calidad ISO 9001:1994.

Mayor énfasis en conocer las necesidades de los clientes y otras partes interesadas.

Dificultades en la aplicacién de las normas en pequeiios negocios.

Inclinaciones de las normas actuales hacia organizaciones de grandes fabricantes.

Apoyar organizacioncs que se van mis alld simplemente utilizando la norma ISO 9000 para
propésitos de certificacion, aplicando las normas para mejorar el desarrollo de su negocio.

La llegada de, y 1a necesidad por incrementar la compatibilidad con normas de calidad (ISO 14001).
Incorporacién de las normas de ISO 9000 en un sector de requerimientos especificos, normas o
documentos (ISO 14385, ISO 14388). '

El incremento del uso de la norma ISO 9000 por industrias reguladoras.

Proliferacién de directrices de la norma en la familia actual de ISO 9000, pocos de los cuales son

completamente utilizados.

Los cambios mas relevantes respecto a la Norma de 1994 son:

La norma ISO 9001 (2000) sustituirad las revisiones actvales en 1SO 9002 ¢ 1SO 9003.

El nuevo sistema de Gestion de Calidad sigue la metodologia de un Proceso de Mejora Continua.
Las actividades de diseiio no solo se extienden al producto, también al servicio y al proceso.

Deben identificarse todos los procesos de 1a Empresa, incluidos los procesos de informacion,

La gestioén de recursos los clasifica en recursos humanos, de informacion y de infraestructuras.

La planificacién de la calidad se orienta de manera mas avanzada, documentando en formato que
permita seguir la practica operativa.

Se establecen métodos de comunicacién con el Cliente y se incorpora la Evaluacion de la
Satisfaccién del Cliente como dato significativo.

Se dcbera demostrar conocimiento, destinar recursos e implantar actividades de Mejora Continua.
8



10.

Se establecen requisitos sobre el entorno de trabajo desde el punto de vista dc aspectos humanos y
fisicos, cuando afectan a la calidad, incluyendo calificacién.
Se moderniza cl léxico, se habla de Empresa y no de Suministrador, se habla de productos y

servicios, no solo de produccién.

Es importante mencionar que la familia revisada de 1SO 9000:2000 consta de dos modelos, 9001 y

9004, que ambos son consistentes y complementarios, aunque pueden ser usados independientemente:

ISO 9001:2000, describe los rcquerimicntos para sistemas de gestion de calidad para que una
organizacidn satisfaga ambas necesidades, con el cliente y con las necesidades regulatorias y legales
aplicables.

1SO 9004:2000, proporciona direccidén en sistemas de gestion de calidad, incluyendo el proceso de

mejora continua.

Juntos conforman un equipo complementario de normas de sistemas de gestion de calidad que

favorece el entendimiento mutuo en el comercio nacional e internacional.

ISO 9000:2000 es un excelente sistema de gestion de calidad, para organizaciones que deben:
Demostrar habilidad para proveer consistentemente productos que satisfacen al cliente y los
requisitos regulatorios.

Aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién efectiva del sistema, incluyendo el
proceso de mejora continua del sistema, asegurando el cumplimiento al cliente y de los requisitos

reguladores aplicables.

La administracién de la calidad es responsabilidad de todas las dreas de una empresa, de modo que

debe establecerse dentro de la misma, el concepto de calidad que se deberd manejar en todos los niveles de la




organizacioén y que decberd concretar en la produccién de bienes y/o servicios que cumplan efectivamente con

este concepto de calidad,

Con el fin de conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requicere que ésta sc dirija y

controle en forma sistemdtica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un

sistema de gestién que esté diseiiado para mejorar continuamente su desempefio mediante 1a consideracién de

las necesidades de todas las partes interesadas. La gestién de una organizacion comprende la gestion de la

calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios que pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de

conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempeiio.

1.

Enfoque al Clicnte. La organizacién depende del cliente y por lo tanto se¢ deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes. Se deben satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse por exceder sus expectativas.

Liderazgo. Los lideres deben crear y mantener un ambiente interno en el que el personal se involucre
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién.

Participacién del personal. El personal, a todos los niveles, ¢s la esencia de la organizacién y su
compromiso total posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.
Enfoque basado en procesos. Un resultado descado se¢ alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como procesos.

Enfoque de sistema para la administracién de !a calidad. Identificar, entender y administrar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién
en el logro de sus objetivos.

Mejora continua. La mejora continua del desempeiio global de la organizacién es un objetivo
permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces se basan en el analisis

de los datos y la informacioén.
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8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacién y sus proveedores son

interdependientes y una relacion mutua benceficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Ejemplos de 1a aplicacién de los Principios de Gestién de Calidad en el Aseguramiento de la Calidad

y Gestion de Calidad.

Principios de Gestién de Calidad

Aplicacién para ISO 9001
(Edicién 1994)

Aplicacién para la Gestién de
Calidad (agregado a 1ISO 9001)

Principio 1 — Enfoque del Cliente
Las organizaciones dependen de sus
clientes y por cllo deben entender sus
necesidades actuales y futuras, y luchar
por ir mas alld de estas necesidades.

Ascgurar el desempeiio para
definir los requerimientos del
clicnte.

Comprender las  necesidades
actuales y futuras de los clientes y
sus  expectativas. Medir la

satisfaccién del cliente y trabajar
en clla.

Principio 2 — Liderazgo

Los lideres establecen unidades de
propdsito y  direcciéon de la
organizacién. Ellos deben crcar y

mantencr el ambiente interno en el cual
el personal pueda  involucrarse
complctamente en ¢l logro de los
objetivos de la organizacién.

Establecer politicas y objetivos
verificables, desplegar
politicas, proveer los recursos y
estableccr un ambiente propicio
para la calidad.

Establecer una vision, direccién y
valores compartidos. Establecer
metas y objetivos desafiantes e
implementar  estratcgias  para
alcanzarlas. Enfrentar, facilitar y
dar la oautoridad necesaria al
personal.

Principio 3 — Inveolucramiento del
Personal

El personal a todos los niveles es la
esencia de una organizacién, y su
completo involucramiento propicia que
sus habilidades sean wusadas para
beneficio de 1a organizacion.

Establecer niveles de
competencia, capacitar y
calificar al personal. Proveer
clara autoridad y
responsabilidad.

Crear en el personal complicidad
en el cumplimiento de las metas y
objetivos de la organizacidn,
haciendo uso del conocimiento y
experiencia del  personal y
mediante el involucramiento en
decisiones operacionales y
procesos de mejora.

Principio 4 - Accrcamiconto al
Proceso

El resultado deseado es logrado mas
eficientemente, cuando las actividades
y recursos relacionados, son manejados
COmo un proceso.

Establecer control y mantener
el proceso documentado.

Identificar explicitamente clientes
intemos/externos y proveedores de
procesos. Enfocarse en el uso de
recursos en  actividades de
proceso, conduciendo a la efectiva
utilizacién del personal, equipo,
métodos y materiales.

El siguiente modelo muestra los vinculos del proceso, donde podemos ver que los clientes juegan un

papel muy importante en la definicion de requerimientos.

11




Mejora continua del sistema de
administracién de calidad

Clientes Responsabilidad
o g eveesesecnsanas de la
partes Direccion
Interesadas)
Administraciéon .., e
de los Mcdxc:ﬁ:,. oa::lahsls
Recursos yma
. . Realizacion PRODUCTO
Requisitos - del o
Producto SERVICIO

I

Clientes
(y oftras
partes
nteresadas)

Satisfaccion

Este enfoque estd basado en procesos, donde cualquier actividad o conjunto de actividades que

utiliza los recursos para transformar elementos de entradas en resultados, puede considerarse como proceso.

La identificacién y administracién sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en

particular las interacciones entre tales procesos s¢ conoce como Enfoque Basado en Procesos. Sus etapas

generales son:

1.
2.

N » e

Definicion de entradas y salidas.
Diagrama de flujo de proceso.
Diagrama de interaccién.

Tabla de responsabilidades.
Establecimiento de objetivos.
Establecimiento de indicadores.

Medicién del cumplimiento de la calidad.

12
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papel, que consiste en:
1.
2.

© ® 2 o

Revisemos las etapas para desarrollar ¢ implementar un sistema de administracion de la calidad.
Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes intercsadas.

Establecer la politica y objetivos de calidad de la organizacion.

Determinar los procesos, responsabilidades y autoridad necesaria para el logro de los objetivos de
calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de calidad.
Establecer las medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de calidad.
Los principios de 1a gestién de la calidad pueden ser utilizados por 1a alta direccién como base de su

Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de 1a calidad de la organizacién.
Promover la politica de 1a calidad y los objctivos de la calidad a través de la organizacion para
aumentar la toma de conciencia, 1a motivacion y la participacion.

Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacidn.

Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con los requisitos de los

clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los objetivos de la calidad.

Ascgurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de gestién de la calidad
eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad.

Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios.

Revisar periédicamente el sistema de gestion de calidad.

Decidir sobre las acciones en relacién con la politica y con los objetivos de la calidad.

Decidir sobre las acciones para 1a mejora del sistema de gestion de la calidad.

13




IV. UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE INGENIERIA.

Actualmente, las empresas de servicios de ingenieria implantan normas como ISO 9000, donde
participan todos los elementos de la empresa, y a través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion crea
un ambiente e¢n el que el personal se cncuentra involucrado y en cl cual el sistema de gestion de la calidad
opera cficazmente, sc promueven la politica y los objetivos de calidad y se¢ considera 1a administracién
sistemadtica de los procesos, logrando un alto grado de interaccién entre todos los departamentos de la
empresa. El departamento de ventas consultard a cobranzas la cuenta de sus clientes, trafico mantendrd
informado al cliente del ticmpo de entrega de sus productos o servicios, almacén informard del estado que

guardan sus inventarios, compras se encargard del cumplimiento de proveedores confiables, etc.

Todo esto s¢ debe a que en estas empresas 1a figura central es el cliente, ya que es quien recibe los
servicios y paga por ellos, compara los que dan otros proveedores y puede cambiamos por quienes ofrecen
precios mds bajos, servicios con mayor calidad o financiamiento a plazos, atienden la calidad total bajo

enfoques de procesos de mejoramiento continuo.

Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organizacién tales como los
relacionados con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud
ocupacional. Por lo que las diferentes partes del sistema de gestién de la organizacion estdn integradas
conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema de gestion unico, utilizando
elementos cormnunes, lo que facilita la planificacién, la asignacién de recursos, el establecimiento de objetivos

complementarios y la evaluacién de la eficacia global de la organizacidn.

Se trabaja arduamente en lograr un enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacién,

en la participacion del personal a todos los niveles y su compromiso para beneficio de la organizacion.
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Sin embargo, la situacion actual de las empresas de ingenicria es que los directivos estan orientados
hacia el interior de 1a organizacion, los productos son creados por diseiladores, fabricados por los encargados
de produccién, los precios son fijados por los directores financieros y luego entregados a los directores de
ventas para que los comercialicen. Y este método rara vez da buenos resultados en el entorno actual

caracterizado por una competencia muy intensa y por ¢l cambio constante.

El simple hecho de tener un buen producto no da por resultado su venta,
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V. RECOMENDACIONES.

Debemos cambiar la manera de pensar de la direccidn de nuestras empresas de ingenieria, porque
ahora se define la cstrategia creando una proposicion tnica con actividades ajustadas en mercadotecnia,
normatividad, produccion, logistica y distribucién. Pero si no s¢ hacen concesiones, 1a empresa no hard mis
que ofrecer un nuevo producto que también pueden ofrecer sus competidores, que como no es incompatible
con lo que ya estan haciendo, es susceptible de ser copiado. Hay que hacer algo distinto, algo que ¢l mundo

no haya visto antes, innovar, llcgar a tiempo, ser tnico y resultar altamente competitivo.

El uso de normatividades como ISO 9000 resulta ser exitoso solo si es visto como un beneficio y no
como un gasto y una exigencia del cliente. Si realmente nos llevard a un proceso de mejora continua de la

calidad.

Los tiempos en que los empleados trabajaban toda la vida ecn la misma empresa, sin sobresaltos y
resguardados, han sucumbido. Es indispensable que el trabajo sea visto como una serie de proyectos, en el
cual podemos hacer uso de terceros. Y donde podamos dar a nuestros empleados el valor que merecen dentro
de nuestra gestion, la gestién a través de los nimeros ha pasado a la historia. Si la gestién atafie a la gente,

debemos cambiar hacia una gestion humana.

Debido a las nuevas tendencias de medicidén de resultados en las empresas, donde el seguimiento a
los niimeros s¢ da en periodos cada vez menores, hemos tomado decisiones que nos ayudan a dar resultados a

corto plazo olvidando que su impacto a mediano y largo plazo puede ser muy costoso.

No hay que perder de vista lo que para 1a empresa debe significar el conjunto: Cliente —~Empleado -

Socio. Conjunto en el cual debemos crear un circulo virtuoso. Y es aqui donde rescatamos la importancia del
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trabajo bajo normatividades como ISO 9000 y del empleo eficiente de la mercadotecnia, pero donde no

sacrificamos a ninguno de los actores de nuestro circulo.

Estrategia es sinénimo de eleccion. Hay que clegir qué nccesidades, y de qué clientes se van a
satisfacer, Es una forma fundamentalmente diferente de ver la empresa. Sabemos que tenemos que responder
al cliente, obtener la mayor informacién sobre ellos, y tomar sus comentarios. Una de las consecuencias de
csta forma de pensar es que las empresas pierden perspectiva y ven a todos los clientes como si tuvieran igual
valor, y se atienden con igual dedicacién y entusiasmo. Pero en realidad es nccesario dejar a algunos clientes

insatisfechos para que otros puedan estar de verdad “contentos™.

Las empresas de ingenicria de calidad deben ser capaces de plantear preguntas inteligentes de forma
tnica antes que los demds, y asf podran ganar por un tiempo. Deben disfrutar ese momento. Después de unos
scgundos, tendran que pensar en la siguiente pregunta. Y, después, en la siguiente. Esta serd la (nica manera

de mantcnerse exitoso.
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APENDICE.

A continuacién se indican los puntos de la Norma ISO 9000: 2000 aplicables al proceso de venta.

Requisitos generales.

Generalidades.

Control de los documentos.

Enfoque al cliente.

Responsabilidad y auteridad.

Revision de los requisitos relacionados con el producto.
Comunicacién con el cliente.

Propiedad del cliente.

Medicidn, analisis y mejora.

Generalidades.

Seguimiento y medicién.
Control del producto no conforme.
Andlisis de datos.

Mejora.
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