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Justificaciéon.

La firma de tratados comerciales, las privatizaciones y la transformacion de nuestra
estructura industrial, son parte de un proceso de modernizacién que tiene como orientacion
fundamental, nuestra insercion en la nueva logica del sistema productivo intemacional. Este
proceso de modemizacion, representa una necesidad de adaptacion y actualizacion a una
forma de trabajar para hacer frente a la Globalizacion, tanto para el sector privado como para

el gobierno mexicano.

Dentro del sector privado, existe un numeroso grupo de empresas, reconocidas como micro,
pequeias y medianas, que han tratado de satisfacer las necesidades de grandes empresas
nacionales o trasnacionales, sin conseguir resistir el acelerado paso que la competencia
mundial exige.

Se sabe que las grandes empresas tienen ventajas por su capacidad de financiar la
investigacion y el desarrollo, pero debe considerarse también importante la creatividad y el
espiritu del empresario emprendedor que reside en el hombre, se dice mucho que toda
empresa grande fue pequefia de principio, sin embargo, el significado profundo de aquella
afirmacion es que para llegar a ser grandes se requiere comenzar con una idea diferente.

La idea diferente con la que se debe comenzar es Calidad Total. El término de Calidad ha
tomado dltimamente un especial protagonismo, sin embargo no siempre se utiliza
adecuadamente, ya que se piensa que hace referencia exclusivamente a procesos de tipo
industrial, por lo que su aplicacién se limitaria por tanto, a ese ambito. Sin embargo, la
Calidad envuelve crecientemente a otras actividades no exclusivas de la industria
manufacturera, como son la distribucion o el servicio. Igualmente, la aplicacion del término de
Calidad se ha hecho extensivo a organizaciones de ftitularidad publica, e incluso a la
Administracion Publica, en contraposicion a la que tuvo en sus origenes, centrada
fundamentalmente en empresas privadas. De este modo, el objetivo de la Calidad ha sufrido
una evolucion desde las industrias basicamente productivas hasta las organizaciones de
Servicios.

La busqueda de la Calidad, es el camino que algunas micro, pequefias y medianas empresas
mexicanas han tomado para mejorar y adaptarse al sistema productivo internacional.
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Dentro de esta investigacion se destaca la necesidad de generar cambios estructurales en
las pequeiias y medianas empresas principaimente; mediante la Administracién por Calidad
Total; tomando en cuenta que uno de los problemas que presentan las empresas de este tipo
es la exagerada incidencia en los costos de la no calidad.

El adaptar esta filosofia de Calidad a las necesidades del micro empresario mexicano, es
aprovechar mejor los recursos con los que cuenta y realizar mejor las actividades que su giro
comercial o institucional demandan; entonces se genera productividad.

El mejoramiento de la productividad es el motor con el que un micro empresario mexicano
puede comenzar a enfrentarse a la nueva logica del sistema productivo intemacional.

De lo general a lo particular, para dejar en claro que es posible generar productividad
implantando y adaptando la filosofia de la Calidad, se muestra un caso practico, proyectando
la aplicacion de ésta filosofia en una mediana empresa de servicios con serios problemas
estructurales y marcadas ambiciones por servir a empresas trasnacionales; esta empresa
presenta actuaimente una estabilidad en el mercado muy limitada, es poco competitiva y
dificilmente incrementa su cartera.

Este caso practico es el particular de un conjunto de empresas con caracteristicas similares
que puede ser ayudadas mediante esta filosofia; el impacto econdmico a nivel Nacional que
se pueda dar es considerable.



Generar productividad es consecuencia de la Caiidad.

Objetivo General.

Resaltar la importancia econémica que representa la filosofia de la Calidad Total en México al
ser aplicada principalmente, para las Pequefias y Medianas empresas mexicanas; el
desarrollo y mejoramiento de la estructura industrial que es posible obtener con la aplicacion
de ésta forma de administrar la empresa. Es notable que las grandes empresas y en su
mayoria trasnacionales, se caracterizan por trabajar con las medidas que ésta filosofia
demanda, por ello es importante que las pequefias y medianas empresas trabajen también
con ella y no solo es para cubrir las expectativas del cliente sino para sanear la operatividad
de la empresa, hacerla productiva.

Objetivos Particulares.

a) Conocer la estructura industrial que predominaba en México, para comprender el
marcado atraso y baja competitividad industrial ante la apertura comercial;

b) Valorar los avances que se han dado en México con respecto a la filosofia de la
Calidad Total sefialando en qué medida el Gobierno y la iniciativa privada han
trabajado para introducir a las empresas mexicanas en esta filosofia;

¢) Comprender la necesidad de realizar un cambio en la forma de administrar una
empresa, especificamente enfocar a las pequefias y medianas empresas a la
Administracion por Calidad Total; y

d) Mediante el planteamiento y la proyecciéon de un caso practico, comprobar que es
posible generar productividad como consecuencia de la Administracion por Calidad
Total.
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Hipétesis.

La productividad de una empresa es posible generarla mediante la Administracion por
Calidad Total, ya que éste método incluye valoracion de costos improductivos e
implementacion de herramientas estadisticas que producen una reduccion y optimizacion de
los insumos; sin embargo, el reto mas complicado que esta filosofia tiene que superar, es
hacer notar su efectividad a la persona con mas alto grado en la empresa y crear una cultura
laboral que se adapte a ella; la disciplina de cada uno de los miembros de una empresa se
vera reflejada en el producto o servicio que se esté proporcionando.
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Introduccién.

Las funciones del estado en las sociedades capitalistas de hoy colaboran en la formacién e
incremento del capital. Es necesario sefialar que el estado interviene cada vez mas en la
economia de los paises capitalistas como una necesidad histérica tanto en los paises
altamente desarrollados como en los llamados subdesarrollados. El crecimiento econémico
de la sociedad mexicana se debe fundamentalmente a la politica econémica llevada a cabo
por el estado.

El modelo industrial que puso en practica el gobierno mexicano en periodos pasados,
destaca por empresas dependientes del gobiemno; es decir, se crearon empresas poco
competitivas, se cred una estructura industrial que, ante la apertura comercial que presenta
México en la actualidad, es dificil competir con empresas altamente capacitadas y dotadas
de tecnologia. Dada la desventiaja inevitable de las empresas mexicanas, el gobiemo
mexicano via el Plan Nacional de Desarrollo y asociaciones no lucrativas, comienzan a crear
programas de apoyo para invitar a las empresa a un nuevo sistema de administracion, crean
programas para generar empresas competitivas ante un nuevo mercado libre de
restricciones arancelarias y proteccionismos gubemamentales.

La economia mexicana deja atras el proteccionismo, aprovecha la firma de los diferentes
tratados comerciales y se convierte en una de las economias que méas se ha beneficiado del
comercio intemacional de los paises en desarrollo. Sin embargo pese al esfuerzo del
gobiemo mexicano por integrar principalmente a las micro, pequefias y medianas empresas
a esta nueva cultura de comercializacion, el ciere o decadencia de estas es esta
acentuando.

Uno de los Organismos mas importantes que ha colaborado para el desarrollo tecnolégico
del pais es el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia. Es un factor importante para la
modemizacion y adaptacion de las nuevas tecnologias que pueden captarse dada la
apertura comercial. La creacion de nuevos institutos tecnologicos e incentivar a las
empresas para que destinen mayores recursos a la investigacion y tecnologia, asi como a la
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capacitacion permanente de sus trabajadores, son acciones que el pais ha tomado y en las
que aun esta trabajando para que se den.

El Plan Nacional de Desarrollo presentado para este sexenio es un claro ejemplo de la
preocupacion que ya existe a nivel Nacional por crear empresa competitivas, generar las
herramientas necesarias para el desarrollo del pais en cuestion de infraestructura, sistema
financiero, capacitacion laboral y educacion de calidad.

Es necesario conocer, que existen en México y en el mundo diferentes instituciones que
promueven la filosofia de la calidad, sin embargo no han podido abarcar o incorporar al
100% de las PYMES principalmente. Siguiendo con el enfoque de esta investigacion, las
micro, pequefias y medianas empresas pueden ser mas competitivas aplicando la filosofia
de la Calidad, la Administracion por Calidad Total, esta es la principal propuesta para
incrementar la productividad de una empresa; la competitividad de una empresa puede
depender de varios factores, pero la tendencia a mantener un proceso productivo eficiente
libre de retrasos y costos improductivos ayuda a poderse incorporar a una competencia
comercial mas equitativa.

Ahora bien, para comprender el alcance que esta filosofia tiene, es necesario comprender
que la toma de decisién para la adopcion de ésta filosofia, la constancia y apego a ella es la
base fundamental para obtener los mejores resultados. Para poder demostrar estos
resultados se desarmollé el planteamiento de un caso practico; el estudio de una mediana
empresa de servicios, donde se muestran los costos de la no calidad que la empresa genera
y se comparan con facturaciones mensuales por concepto de servicios, también se expone
la preparacion inadecuada de los trabajadores que integran la empresa; se describen las
funciones de cada una de las areas y su participacion dentro del flujo operativo de la
empresa para entender el problema principal que presenta. La caracteristica principal de
esta empresa es suministrar a grandes empresas trasnacionales; comprender que la
empresa cuenta con una gran variedad de servicios que ha ofrecido a sus clientes en su
trayectoria, y que asi mismo de alguna u otra forma ha cancelado sus contratos y / o
reducido los servicios que ofrecio a su cliente en un principio es sefial clave del constante
decrecimiento de la empresa.

La calidad es una respuesta a las necesidades de la empresa mexicana y la empresa de
servicios que se aborda en esta investigacion, es un ejemplo claro de esta necesidad. Es
necesario aclarar que para fines de poder generar una proyeccién, se incluye el supuesto
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mas importante, la aceptacion de ésta filosofia por parte del duefio de la empresa; en la
realidad, es el punto mas dificil de superar, ain asi y siguiendo con el supuesto de un
sistema de calidad que “considera las interacciones humanas como una parte decisiva”, por
lo que desarrolla las habilidades y capacidades del personal y lo motiva para mejorar la
calidad y satisfacer las expectativas del cliente con relacion a la imagen, cultura de calidad y
desempefio de la organizacion, se presentan importantes cambios que podria incursionar la
empresa, la estructura administrativa, operativa, la imagen ante el cliente. Los problemas de
la empresa ahora son medibles y por lo tanto se pueden corregir, mediante la aplicacion de
las herramientas que tiene el Control Total de Calidad.

Dado que la implantacion de esta filosofia se proyecta en un tiempo reducido, se consider6
hacer también una muestra de los avances que presentaria la empresa al paso de un afio y
medio.
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1. Hacia una Cultura de Calidad en México, panorama econdmico general.

1.1 Importancia de la competitividad para las empresas Mexicanas.

En los uitimos afos las empresas mexicanas han sido presionadas por una desenfrenada
apertura comercial que si bien es parte del movimiento de globalizacion que el mundo de
las grandes economias esta creando, es también un importante rompimiento del paradigma
que por varios afos se habia conservado y que hasta el momento, principalmente en el caso
de las pequeiias y medianas empresas mexicanas (PYMES) es dificil romper. Es decir, las
empresas mexicanas estaban acostumbradas a la proteccion indiscutible del Estado, se
crearon barreras arancelarias y medidas muy restringidas a las inversiones extranjeras, con
lo que se provocd en México un ambiente de seguridad comercial intema que no exigia
mayores problemas de competitividad. La apertura comercial exige el rompimiento de este
paradigma; la marca del proteccionismo estuvo tan arraigada que los empresarios
mexicanos no estaban preparados para la iniciacion al mundo de la competitividad o el
desplazamiento del mercado, la Globalizacién. Es éste el principal punto en el que se basa
la importancia que debe otorgarse a la posicidbn competitiva de una empresa, dado el
sistema comercial adoptado por México desde los aiios 80's .

1.2 Apertura comercial en México, desventaja competitiva.

La politica industrial mexicana estuvo caracterizada en un principio por una excesiva
proteccion del Estado a su industria tanto en el mercado interne como en el externo, por
ejemplo, en los afios cuarenta esta politica se caracterizé6 principalmente por la
instrumentacion de barreras arancelarias y medidas muy restrictivas a la inversion
extranjera, el principal objetivo de este esquema era brindar a la industria manufacturera la
oportunidad de desarrollarse y progresar; en la década de los cincuenta y sesenta esta



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

politica se dinamizé permitiendo la sustitucién de importaciones primeramente de bienes de
consumo final y posteriormente la sustitucion de productos intermedios de la industria
manufacturera. También se intenté estimular el procesamiento de productos agricolas y
minerales no procesados por lo que se cobraban impuestos moderados a la exportacion de
estos productos expidiéndose las licencias para la exportacion.

Para 1970, la inversion privada se mantenia estable, la produccion manufacturera habia
reaccionado favorablemente al programa de expansién del Estado, el ahorro privado crecia.
La posicion del sector privado al proteccionismo estatal se mantuvo al igual que las reformas
fiscales; esto, aunado a la creciente inflacion, resultado del aumento de precios que se dio
debido a que "la demanda no se orienté hacia la produccion interna” sino hacia las
importaciones desencadend la crisis en 1976. Al darse la crisis, se acepté la intervencion del
FMI para solucionar la crisis de las finanzas publicas y porque los acreedores externos del
gobiemo exigian el aval del FMI para mantener sus negocios con México. Se tomaron varias
medidas: creacion de impuesto a la exportacion, la suspension del sistema de certificados
de devolucion de impuestos (CEDIS) y el desmantelamiento progresivo de los controles
innecesarios a las importaciones, asi como reducir las tasas de importacién de insumos
industriales y la negacion de permitir ajustes en los precios que no estuvieran basados en
aumentos a los costos; esto con el objetivo de ajustar el déficit del sector publico, el
financiamiento externo y el crédito bancario local.

En esta misma década hubo un periodo conocido como el “auge petrolero”, que abarco de
1978 a 1981. Como resultado de este auge, aumentaron: el poder adquisitivo, la inversion
inmobiliaria en Estados Unidos, repunté el empleo, se incorporaron muchos jovenes y
mujeres al mercado de trabajo. El crecimiento de la economia dio la capacidad de importar,
no solo gracias a los ingresos petroleros, sino también a la activa contratacion de crédito
externo, propiciado por una amplia oferta de recursos en el mercado financiero internacional.
No obstante, los productos no petroleros tenian baja competitividad en el mercado
internacional, lo que rezagd las importaciones de los mismos. La demanda de petréleo y el
aumento de su precio dio la confianza al gobiemno para invertir y utiizar recursos externos
para la explotacion.

Para 1970 esta sobreproteccion ocasioné que el gobierno mexicano implementara una serie
de medidas enfocadas principalmente al control de la balanza de pagos, cuyo déficit se
incrementaba notablemente dando como consecuencia la devaluacién de 1976. Con la
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politica industrial proteccionista, las empresas se desarrollaron acostumbrada a mercados
seguros, sin competidores agresivos y a estar siempre protegidas por el Estado. Dicha
politica foment6 la existencia de empresas ineficientes y poco competitivas para enfrentarse
a una apertura comercial.

La situacion econémica que presentaba México a principios de la década de los ochenta,
cred la necesidad de incursionar en un nuevo mercado, pero la empresa mexicana estaba
aun demasiado inexperta para presentarse ante el, por lo que su incursién y apertura se
suministré gradualmente; dando oportunidad con esto a que las empresas mexicanas fueran
competitivas. El nuevo mercado, se inicia con la aperiura comercial en 1985 cuando México
suprime unilateralmente los permisos previos de importacién casi en un 80% de las
fracciones arancelarias sujetas a restricciones cuantitativas para dar comienzo al proceso
gradual de eliminacion a las restantes. En julio de 1986 se logra el ingreso al GATT,
reduciendo a menos del 28% las importaciones sujetas a permiso, el nivel arancelario
descendio al 13.1%. '

La politica comercial seguida por México estuvo dirigida a fomentar la productividad y la
competitividad internacional de su oferta exportable; diversificacion de sus relaciones con el
exterior, a partir de su incorporacion a organismos multilaterales (OMC, APEC, OCDE), asi
como por la firma de diversos acuerdos comerciales.

El 11 de junio de 1990 el entonces mandatario mexicano Carlos Salinas y el presidente
estadounidense George Bush iniciaron los trabajos relacionados con un Tratado de Libre
comercio, uniéndose Canada seis meses mas tarde a este tratado.

El Tratado de Libre Comercio de América del Norte (su siglas en inglés NAFTA) entra en
vigor el 1ro de Enero de 1994 entre nuestro pais, Estados Unidos y Canada.

El Presidente Salinas y su gabinete hicieron importantes cambios a las politicas, que nos
llevaron a los mercados globales y a la competencia intemacional. Ejemplos de esto
incluyen la privatizacién de la banca y del 80% de las empresas que eran propiedad del
Estado, cambiaron las regulaciones a la inversion extranjera, modificaron la constitucion
para permitir la inversion privada en el campo, cambiaron el sistema educativo y pusieron

! Pedro Aspe Amelia “El Camino Mexicano d ta Transformacion Econdmica” FCE C pitulo 11l Cambio
Estructural del Sector Externo.
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especial énfasis en la calidad y productividad. Para la promocion de las exportaciones en
México se implementaron varios instrumentos substanciales entre los que destacan los
Productos financieros y de promocién comercial apoyados por Bancomext, el programa de
importacion Temporal para Producir Articulos de Exportacion (PITEX), Empresas Altamente
Exportadoras (ALTEX), Empresas de Comercio Exterior, Comision Mixta para la Promocion
de Exportaciones (COMPEX), Sistema Mexicano de Promocion Externa (SIMPEX), Premio
Nacional de Exportacion.

Dada la firma de estos tratados comerciales, se formé una importante motivacién por
generar un cambio radical en la forma de administrar y generar la productividad en las
empresas ya sean productoras de bienes o servicios que desafortunadamente no ha llegado
a toda la planta productiva del pais.

No es éste el espacio para discutir si la apertura econémica del pais fue oportuna o no, lo
que quiero es hacer hincapié en que es necesario que las organizaciones mexicanas
avancen en sus conocimientos y experiencias sobre Calidad dado el esquema de desarrollo
que presenta México. “La Calidad da productividad y ésta una posicién competitiva, la Gnica
forma de enfrentar la Globalizacién”.

1.3 Plan Nacional de Desarrollo.

Una vez caracterizada la estructura econdmica que ha tenido México se presenta el Plan
Nacional de Desarrollo que en su momento presento el Doctor Ernesto Zedillo y el actual
presidente de la Republica Licenciado Vicente Fox. Es necesario detenemos un poco en
analizar la manera en que en los dos Ultimos sexenios se ha manejado la economia de
nuestro pais, con el objeto de identificar, de qué manera el gobiemo esta participando en el
crecimiento econoémico del pais, planificando una adecuada utilizacion de los recursos con
que cuenta. La eficiente explotacién de los recursos es la base para el desarrolio de un pais.



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

1.3.1 Plan Nacional de Desarrollo. 1995-2000.

El Plan Nacional de Desarrollo presentado por el entonces presidente de la republica Doctor
Ernesto Zedillo Ponce de Ledn, demanda una tasa de crecimiento elevada para impulsar el
desarrollo del pais; tener un crecimiento econémico rapido y sostenido.

El crecimiento sostenido de la economia, del empleo y de los ingresos de los trabajadores y
la ciudad, requiere de la inversién para aumentar la infraestructura, las instalaciones y la
magquinaria para la produccion de todos los sectores econémicos. Es prioritario, por lo tanto,
promover politicas generales y sectoriales, condiciones de certidumbre y estabilidad que
estimulen la inversion nacional y extranjera; del nivel de esta inversion dependen los
recursos disponibles para su financiamiento, que provienen del ahormro interno y externo,
respecto al ahorro externo, este debera ser complementario y no un sustituto del ahorro
nacional.

El esfuerzo por generar un crecimiento econdémico dependera tamben de una eficiente
utilizacion de los medios de produccion y mano de obra. La productividad y eficacia de los
recursos de la sociedad genera un mayor crecimiento del Producto Nacional y del empleo.

Dentro de los atrasos y carencias economicas que el pais presentaba antes de la apertura
comercial, resalta:

= La insuficiencia del crecimiento economico, que genera uno de los problemas mas
grave, el desempleo y empleo de baja productividad, tanto en el campo como en
las ciudades.

= Estructura econémica con severas distorsiones y rigideces.

= Insuficiencias del ahorro interno con marcados periodos de contraccion.

= Lapsos de amplia disponibilidad de ahorro externo que se utilizé para financiar
déficit crecientes en la cuenta cormriente de la balanza de pagos vinculados con
procesos de sobre valuacion del tipo de cambio, de caida del ahorro interno, y de
expansion acelerada de la demanda agregada.
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= Estructura econémica obsoleta en relacion al desarrollo de la economia
internacional.

= Desequilibrio fiscal compensado por una disponibilidad de financiamiento externo.

= Sobre valuacion cambiaria.

= Contraccién del ahorro publico.

= Cuenta corriente ampliamente deficitaria.

= Fuertes entradas de financiamiento externo

= El ahorro externo se utilizé en parte para pagar la deuda externa contraiua en afnos
anteriores.

= Restricciones al comercio internacional.

= Incremento de subsidios al sector paraestatal y al sector privado.

El 1988 la apertura comercial abrié nuevos campos para la inversion privada privatizando
empresas publicas y aligerando la regulacion de varios sectores econdomicos. Se
fortalecieron la finanzas publicas, mejorando el ahorro publico.

El principal problema no fue que nuestra economia tuviese importantes transformaciones y
contase con ahorro externo en montos muy significativos; el problema fue que ese ahoiro
exteno no se fradujo en una mayor inversion y crecimiento del PIB. El efecto en la
moderacion de utilidades que deliberadamente busco la apertura a la competencia
internacional se exacerb6 con la apreciacion real de la paridad y afect6 el ahorro de las
empresas. Adicionalmente, el aumento del consumo familiar y disminucion del ahorro se
debié a la disponibilidad de crédito que en el corto plazo elevé la capacidad de compra de
las familias y de las empresas.

La transformacion de nuestra economia hacia la apertura comercial contribuyé a elevar la
eficiencia del aparato productivo, por lo que en esta medida fue notorio un proceso de
apreciacion real de paridad. Sin embargo la insuficiencia del ahorro interno es causa
principal del estancamiento econdmico que nos ha aquejado durante buena parte de las
ultimas dos décadas.

La estrategia para el crecimiento que proyecta este Plan es:

Expansion de la capacidad productiva mediante la inversion y los factores de la produccion
elevando la productividad de esos factores. Sélo cuando la inflacion es baja se traduce en

13



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

mayor inversion y ésta, a través del crecimiento de la actividad econdmica y el empleo en
beneficio tangible para la poblacion.

El impulso de la inversion comprendera tanto el capital fisico, como elevar la calidad de la
fuerza de trabajo. La educacion y capacitacion de un trabajador, asi como la procuracién de
condiciones de salud, nutricién y vivienda, elevan el nivel de vida de la fuerza laboral lo que
contribuye a un mayor desarrollo nacional; la productividad que genera un elevado nivel de
vida se traduce en salarios reales elevados.

El incremento de la inversion en capital fisico provoca la modemizacion tecnologica
necesaria para aprovechar los flujos internacionales de comercio e inversién. El incremento
de la inversion supone fuentes suficientes y estables de ahorro tanto interno como externo.
“La inversion constituye el eslabon que vincula al ahorro con el crecimiento y el empleo”.

La primera propuesta para no depender de un ahorro externo exige que el saldo en la
cuenta corriente de la balanza de pagos sea sostenible en el largo plazo. Es necesario
fomentar el ahorro intemo y generar el uso prudente del ahorro extemo el cual debe estar
encaminado a la ampliacién de la planta productiva y de la oferta de productos comerciales;
reduciendo la brecha entre el costo del empleo y la remuneracion real al trabajador.

La estrategia de crecimiento estaria incompleta si no se propusiese desplegar programas
integrales para el impulso de ciertos sectores que por sus caracteristicas y por sus
consecuencias sobre el empleo y el combate a la pobreza merecen atencion, mas alla de las
politicas generales.

Este plan propone una reforma tributaria orientada a fortalecer el ahorro privado, adoptando
un sistema tributario que fomente el ahorro familiar y la reinversiéon de utilidades en las
empresas. Ademas, debera demostrarse un claro manejo y asignacién de estos recursos
para un correcto funcionamiento. El fortalecimiento de los mecanismos de financiamiento del
sistema de seguridad social como medio eficaz para estimular el ahorro interno.

El sistema financiero representa un papel fundamental para el crecimiento econbmico; ya
que es donde se capta una parte importante del ahorro de la sociedad y lo canaliza hacia
inversiones productivas. La captacion de ahorro popular es un proyecto al que se le
dedicaran esfuerzos y atencion especiales. Se generaran nuevos instrumentos para la
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diversificacion de riesgos. Para ello es necesario fortalecer la supervision y la vigilancia de
los intermediarios financieros; comenzada con la fusién de la Comisién Nacional de valores
la Comision Nacional Bancaria. Dos de los motivos mas importantes que tienen las personas
para ahorrar son la adquisicion de vivienda y el contar con ingresos dignos en el momento
de retirarse de la vida econémicamente activa. El ahorro personal y familiar recibira un gran
estimulo si todas las contribuciones para el retiro y la vivienda fuesen individualizadas y
acumuladas en cuentas personales que pagasen rendimientos reales atractivos (AFORE).
Los instrumentos naturales para promover el ahorro publico son la politica tributaria y la
politica de gasto. Se privilegiara la inversion en infraestructura fisica, en la dotacién eficiente
y oportuna de los insumos de uso generalizado que provee el sector publico, en la
capacitacion de la mano de obra y, en general, en la preparacion de los recursos humanos
que demanda el desarrollo del pais.

El nivel del gasto puablico deberd guardar corresponsabilidad con el total de ingresos
tributarios y no tributarios que recibe el sector publico: sera austero y eficiente en la
asignacion de los recursos: Concentrara la atencién del gasto pablico, el gasto en desarrolio
social como es en el sector salud, educacion, vivienda y combate a la pobreza.

Ei tipo de cambio es una de las variables claves para una economia. Es conveniente en el
corto plazo mantener el régimen de flotacién libre del tipo de cambio. El Plan propone una
banda preanunciada.

Dadas las caracteristicas de nuestro pais, donde el capital es escaso y la mano de obra
abundante, el Plan propone iniciar con toda apertura un andlisis profundo de los factores
que afectan la absorcién productiva de la mano de obra. Es vital elevar el potencial
productivo de la fuerza laboral y propiciar su desarrollo, impulsar la oportunidades de
capacitacion técnica. Se estima que solo una de cada cinco personas econdmicamente
activas ha recibido algin curso de capacitacion. El problema de la capacitacién no es sélo
cuantitativo. La capacitacién para el trabajo continiia entendiéndose como una etapa de
oonaduraciénydeimponanciasecundaﬁaenlapreparadondeltrabajador. Entre las
diﬁcuftadesqueaquejanalafonnaci&nderecursoshumamsparadtrabajoesmias
siguientes:

Divorcio entre sistemas de capacitacibn y mercados ocupacionales. La educacién
tecnologica y la capacitacion para el trabajo han compartido un modelo que pone mas
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énfasis en los insumos del proceso educativo que en el éxito del educando, ya que los
programas se integran en buena medida alrededor de areas de especialidad académica, sin
referencias necesarias al mundo exterior. Existe falta de coordinacion del sector publico y
sector privado. Al percibirse un vinculo débil entre capacitacion para el trabajo y
oportunidades de desarrollo profesional, los jovenes en edad de tomar decisiones de tipo
vocacional tienden a considerar las opciones de capacitacion técnica como opciones de
calidad inferior a la académica.

El Plan propone:

Vincular de manera sistematica la planta productiva y la comunidad educativa.

Se dara a los conocimientos habilidades y destrezas adquiridas en la practica laboral un
reconocimiento analogo al escolar, con lo que se facilitara la alternancia del estudio y trabajo
a lo largo de la vida.

Flexibilizar y adecuar los programas de formacion para el trabajo de tal manera que sea
posible la alternancia de estudio y trabajo a lo largo de la vida.

TECNOLOGIA. La acumulacién y el uso del conocimiento es mas importante que las
dotaciones de recursos naturales para determinar las ventajas comparativas de riqueza de
las naciones. Esta circunstancia esta dividiendo a las economias entre las que pueden
responder rapidamente para aprovechar las nuevas oportunidades tecnologicas, y las que
se rezagan aun mas por dejar crecer la brecha tecnolégica entre ellas y el resto del mundo.
Es necesario hacer hincapié en el mejor uso de los recursos disponibles y aprovechar al
maximo el presupuesto gubemamental destinado al desarrollo tecnolégico. Ha habido un
crecimiento muy bajo en la productividad total de los factores productivos, que ayuda a
explicar el bajo crecimiento de nuestra economia. Nuestra economia tiene una estructura
dual muy acentuada; hay un sector moderno con un nimero relativamente pequefio de
grandes empresas con tecnologias modernas y, por la otra, un sector tradicional con
muchas pequefias empresas que acusan un marcado rezago tecnologico. México no esta
haciendo un uso eficaz del enorme potencial que significan las nuevas tecnologias en
informatica, en nuevos materiales y biotecnologia. Existe también una apreciacion poco
extendida de la importancia que tienen hoy en dia la alta calidad y la entrega oportuna de
bienes y servicios, tanto en los mercados domeésticos como en los intemacionales. Una
escolaridad promedio aun insuficiente y una poblacion con educacion técnica, media y
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superior ain pequefia en relacion al tamario del pais, son factores que también limitan la
actualizacién tecnologica.

La metrologia y la determinacién de estandares son ain incipientes en nuestro pais. Los
centros publicos y privados dedicados a la investigacién del pais y desarrollo son escasos
en relacién con la importancia econdémica del pais, y su productividad es insatisfactoria
respecto a las necesidades de los sectores. El gasto nacional en Ciencia y Tecnologia solo
alcanza el 0.3 por ciento del PIB. La vinculacion entre universidades y los centros de
investigaciéon con el aparato productivo es muy limitada.

El Plan propone que la politica tecnolégica debe coadyuvar a que México se beneficie de la

economia basada en el conocimiento. Debe promover un mejor uso de los recursos
naturales, y alentar métodos de produccion ecologicamente propicios en la agricultura, la
industria y los servicios, para evitar la degradacion ambiental que tipicamente ha
acompaiado los procesos de crecimiento.

Una de las estrategias de esta politica tecnolégica que debo destacar para esta
investigacion, es el impulso que se planed dar un gran fomento al desarrollo de la
metrologia, las normas y estandares, asi como a la inversion privada en centros de pruebas,
control de calidad y modemizacion. Se aumentara la cobertura y la calidad de la educacion
técnica y la capacitacion para el trabajo, insistiendo en la adquisicion de las habilidades
basicas y la capacidad para el aprendizaje permanente. Habra una promocion explicita de la
importancia de las calidad, y se estimulara la presencia de los productos hechos en México
en los mercados nacionales y de exportacion. En este sentido es muy importante difundir los
beneficios que conlleva alcanzar los estandares de calidad intemacionales. Se apoyara en
mayor medida el desarrollo de la infraestructura para certificar la calidad de los productos.

POLITICA INDUSTRIAL. La cultura de la exportacion esta ain muy concentrada: ni todas
las regiones de nuestro pais, ni todas las cadenas de produccién, no todos los sectores
productivos, ni mucho menos todos los tamanos de empresas han logrado sacar provecho
del nuevo entormo econémico en la misma medida. El mayor reto de la politica industrial es
asegurar que un namero creciente de regiones, sectores, cadenas productivas y empresas
aprovechen todas las ventajas competitivas de nuestra economia. La apertura y la
competitividad con el exterior son elementos fundamentales de una economia dinamica y
progresiva. Una economia abierta promueve la eficiencia al sujetar a los productores
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nacionales, mediante la competencia con el exterior, a la necesidad de mejorar su
productividad y la calidad y precio de sus productos.

INFRAESTRUCTURA E INSUMOS BASICOS. Contar con una infraestructura adecuada,
modema y suficiente es un requisito fundamental para el crecimiento econémico. La
deficiencia en infraestructura que presenta el pais son principalmente comunicaciones y
transportes, es necesario modemizar la red carmetera, los acceso a algunos puertos
maritimos y fronterizos; los ferrocarriles; conservacion y mantenimientos de aeropuertos. A
este respecto el Plan sefiala que es necesario un nuevo marco juridico que permita dar un
gran impulso al sector de las telecomunicaciones, aumentar la cobertura y calidad de los
servicio como telefonia basica, radiocomunicacion publica y privada, servicios de valor
agregado, transmision de datos, y funcionamiento de redes privadas. Los insumos basicos
como los consumibles y 'a electricidad, estaran en condiciones adecuadas de calidad y
precio. En electricidad, se aprovecharan las nuevas opciones que ahora ofrece el marco
legal, para dirigir la inversion publica a fortalecer y mejorar las transmision, la distribucion,
asi como para alentar la participacion privada en la generacion de energia eléctrica. La
ampliacion de la planta petrolera sera prioritaria.

1.3.1 Plan Nacional de Desarrolio. 2000-2006.

El actual presidente de la Republica el Licenciado Vicente Fox, plantea dentro de su Plan
Nacional de Desarrollo, un sub capitulo denominado “Area de Crecimiento con Calidad”, de
donde tomo las principales ideas que si bien, son la continuidad de algunas ideas
planteadas por el presidente Emesto Zedillo; estas ideas estan ya directamente
relacionadas con los planteamientos que un Control Total de Calidad demanda.

“Progreso y bienestar, es un marco macroeconémico en el que la actividad productiva y el
trabajo, la inversién y el ahorro, la innovacion y la creatividad, ofrezcan oportunidades para
todos; aspira también a un crecimiento econémico estable, sostenido y sustentable. Un
crecimiento econémico de esta naturaleza se caracteriza por los bajos niveles de inflacién y
consecuentemente, por certidumbre en los parametros financieros; por el incremento de la
competitividad y por su ampliacion a sectores y regiones que no han sido hasta ahora
participantes de su fortalecimiento. El crecimiento al cual aspiran lo mexicanos se
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caracteriza ademas por el uso racional de los recursos naturales. Para responder a ello,
México debe crecer con calidad.”

El Plan sefala la vision hacia el afo 2025, donde se consolidarA un pais de alta
competitividad mundial, con un crecimiento econémico equitativo, incluyente y sostenido,
reduciendo las diferencias economicas y sociales extremas, y brindando a cada habitante
oportunidades de empleo e ingresos para una vida digna, todo esto con el objeto de realizar
las capacidades humanas y mejorar, su nivel de bienestar. El ahorro intemo se fortalecera y
el sector financiero volverd a ser el pilar del circulo virtuoso de ahomo, inversion y
crecimiento. El crecimiento econémico sera apuntalado por un desarrollo tecnolégico acorde
con las circunstancias y necesidades nacionales. La educacion formal y no formal asi como
la capacitacion laboral, seran amplias y diversas y alcanzaran a todos los estratos y sectores
de la poblacion.

Los pilares para el crecimiento seran:

Dentro de la accién publica, la programacion eficaz del gasto publico en areas de educacion
salud e infraestructura.

Se creara un sistema financiero sélido y eficaz capaz de apoyar eficientemente al aparato
productivo.

Mayor flexibilidad microecondmica similar a la de los paises industrializados.

El apoyo a la educacién permanente, la capacitacion laboral y el desarrollo tecnolégico.
Superar los rezagos en infraestructura publica y privada.

Planeacion regional.

De nuevo, este plan como el anterior sefiala que todo pais esta llamado no solo a
aprovechar las ventajas competitivas naturales sino a construir nuevas ventajas por medio
de la capacitacion, la inversion y la innovacion organizada. El crecimiento se logra con el
mejor uso de los recursos, como son el trabajo y el capital.

Dentro de los objetivos a seguir de este Plan se encuentra:

1. Conducir responsablemente la marcha del pais con las acciones siguientes:
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Para la Politica Fiscal, establecer condiciones de certidumbre, fortalecer la postura fiscal
mediante una mayor recaudacion y una programacién mas eficiente del gasto publico; esto
genera un nuevo marco tributario, una reforma presupuestaria y una reforma financiera.

Sistema Financiero, disminuir los costos de regulacién e intermediaciéon en beneficio de los
usuarios mediante un marco normativo financiero que fomente sanas practicas corporativas,
y contrarrestar el delito de operaciones con recursos de procedencia ilicita.

Banca Comercial, realizar mejoras en la regulacion enfocados a que la banca aproveche
economias de escala, amplie su cobertura geografica y ofrezca productos de vanguardia y
servicios de mejor calidad, tome ventajas de la bursatilizacion de la cartera de crédito y
facilite la formalizacién de créditos, mediante una adecuada administracion de riesgos,
disminuyendo el riesgo y evitando conflictos de interés y aumente su capitalizacion.

Fortalecer a los intermediarios no bancarios y construir una cultura del seguro en México.

Crear la banca social.

Reactivar la banca de Desarrollo, a fin de dotar a la banca de desarrolio de una mayor
respuesta, se estableceran directrices para que cada institucion pueda aprobar sus propios
presupuestos generales; se creara una entidad financiera cuyo objetivo fundamental sera
promover, mediante otorgamiento de créditos y garantias, la construccion y adquisicion de
viviendas de interés social, asi como la bursatilizacion de carteras hipotecarias generadas
por intermediarios financieros.

Productividad del sector Publico. Debe convertirse en un impulsor de la eficacia y la
transformaciéon estructural de la economia mexicana. Las oportunidades de fomentar la
capacitacion y la flexibilidad laboral son muy grandes y los beneficios pueden ser también
muy significativos.

La apertura ha ido a la par con el incremento de la competitividad de las empresas
orientadas a la produccion de bienes comerciales. México enfrenta todavia grandes rezagos
en su marco juridico, en infraestructura fisica, en capacitacion e inversion en capital
humano, en el esfuerzo en investigacion y desarrollo, que influyen desfavorablemente en la
competitividad. El reto es en el corto plazo alcanzar los niveles que han logrado nuestros
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socios comerciales. A fin de enfrentar el creciente volumen de actividad industrial y
comercial que se desarrolla en nuestro pais y aprovechar plenamente las oportunidades de
inversion y creacion de empleo que ello implica, se requiere una inversion considerable en
infraestructura. Los servicios publicos administrados por el Ejecutivo federal requieren
inversiones considerables para enfrentar los retos del desarrollo. Por lo que en petroquimica
y gas natural es necesario ampliar las posibilidades de inversion privada asi como revisar el
marco normativo y regulatorio de la industria eléctrica.

La habilidad y el conocimiento son dos herramientas indispensables para triunfar en la
nueva economia. Educacion de Calidad, es necesario que los trabajadores mexicanos
reciban capacitacién continua que fortalezca el uso y aprovechamiento de las nuevas
tecnologias. La capacitacion continua constituye la mejor garantia de seguridad y progreso
para el trabajador.

2. Elevar y extender la competitividad del pais.

Generar un desarrolio y competitividad social, mediante un ambiente politico y econtmico
estable, con regulaciones actualizadas y simples que ofrezcan seguridad juridica para el
establecimiento, promocion, desarrollo y mantenimiento de las empresas especialmente de
las micro, pequefias y medianas. Desarrollar la cadena de proveedores y distribuidores con
esquemas eficaces de comercializacion. Desarrollar servicios agiles de comunicacion y un
buen sistema de transporte el cual permite las integracion de los mercados y cadenas de
valor, siendo estos determinantes de los costos de produccién y distribucion. El sector
energético debe contar con una regulacién modema y transparente que garantice la calidad
en el servicio, asi como precios competitivos. El desarrollo agropecuario y pesquero es
fundamental para elevar el bienestar de segmentos importantes de la poblacion. Mediante
nuevos conocimientos y tecnologia avanzada, se buscara que los productos agropecuarios
mexicanos cumplan las mas estrictas normas de calidad y certificacion internacional. La
vivienda digna es prioridad para el estado; la calidad y la continuidad.

Crear infraestructura y servicios publicos de calidad. La infraestructura y los servicios
publicos son un factor clave para la competitividad de los sectores econémicos y para elevar

la productividad general.

Formacién de recursos humanos y una nueva cultura empresarial. Uno de los factores mas
importantes en materia de competitividad es la existencia de recursos humanos calificados.
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Para lograr el crecimiento es de vital importancia el impulso a la capacitacion y asistencia
técnica oportuna y de calidad en los procesos de produccion, distribucion y comercializacion;
el desarrollo de habilidades generales para una adecuada y oportuna toma de decisiones en
aspectos como direccion, logistica, operaciones, contabilidad y gestion; el involucramiento
de trabajadores de planta y administrativos entre si, para el planteamiento de problemas,
soluciones y propuestas de crecimiento, la creacibn de esquemas de incentivos por
productividad; el establecimiento de una cultura de competitividad, asi como la promocién de
una educacion para el consumo tanto individual, como de las empresas y del pais.

Impulsar una nueva cultura laboral y una reforma del marco laboral que amplie las
oportunidades de desarrollo de los trabajadores. Es necesario desamollar una nueva cultura
laboral que promueva el trabajo como expresién de la dignidad de la persona, para lograr su
plana realizacion y para elevar su nivel de vida y el de su familia. Se profundizaran los
programas de capacitacion y desamollo de asistencia técnica para los trabajadores
desempleados y en activo.

Promover una insercion ventajosa del pais en el entorno internacional y en la nueva
economia.

Promover el uso y aprovechamiento de la tecnologia y de la informacién. Se aprovechara la
coyuntura de la convergencia tecnolbgica de telecomunicaciones e informatica para ofrecer
a la poblacion nuevos y mejores servicios en materia de aprendizaje, capacitacién, salud,
servicios de gobierno, comercio y entretenimiento, asi como para procurar la promocion del
pais en el extranjero. Fomentar y difundir la industria del desarrollo del software, asi como
adoptar los mejores estandares tecnolbgicos y medidas que protejan la calidad de los
servicios a los usuarios, asi como la propiedad intelectual.

Es necesario propiciar las condiciones juridicas que contribuyan al establecimiento de
nuevas empresas y a la creacién de empleos, asi como a la operacion de pequefas y
medianas empresas.

Instrumentar la politica integral de desarrollo empresarial. Esta nueva politica construira el
eje para construir y poner en practica una politica de fomento que brinde soluciones
intemacionales a los problemas que hoy limitan la competitividad de la empresa pequena,
que reanime el tejido empresarial del pais y aproveche las posibilidades abiertas por las
cadenas de valor.
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El reto de crecer con calidad requiere de un modelo econémico capaz de incorporar al
desarrollo a millones de mexicanos tradicionalmente excluidos de él. La inclusion debe
traducirse en una reduccion de la pobreza y la desigualdad.

3. Asegurar el desarrollo incluyente.

Democratizar la economia. El Plan reconoce que una politica social compensatoria nunca es
suficiente y que requiere un amplio programa de inclusion social. Es decir, se busca el
crecimiento pero un crecimiento con calidad humana.

Estrategias.

Apoyar a los microempresarios y a los trabajadores por su cuenta para que logren una
vinculacién productiva con el mercado, mediante la asesoria y la capacitacion.

Establecer un sistema sélido de instituciones financieras que potencie la capacidad
productiva de la poblacibn emprendedora de bajos ingresos, fortalezca la cultura del ahorro
y permita a estos grupos su incorporacion a la vida productiva del pais.

Promover el desarrollo rural y el mejoramiento de las condiciones socioecontmicas de las
familias de este sector mediante el apoyo a la inversion, la integracion de cadenas
productivas, el desarrollo de nuevas capacidades y la transferencia de tecnologia.

4. Crear condiciones para un desarrollo sustentable.

Desde la perspectiva del crecimiento con calidad, el suelo representa el sustrato basico para
la produccion, al tiempo que en el se desamollan los procesos para la conservacién de los
ecosistemas; la principal causa de la degradacion de los suelos es la deforestacion asociada
al cambio de uso con fines de produccion agropecuaria. El crecimiento con calidad solo es
posible si se considera responsable la necesaria interaccion de los ambitos econdmico y
social con el medio ambiente y los recursos naturales.

23



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

1.4 Cultura de calidad en México, panorama general.

Hoy la calidad es buscada por unas cuantas empresas mexicanas; la gran mayoria ain no
se han decidido a involucrarse en un compromiso de esta naturaleza.

Ademés, es interesante reconocer que las empresas que lievan a cabo programas de
calidad son transnacionales como: General Motors?, Ford, Chrysler, Celanese, Condumex,
Kodak, Nestlé, Roche,’ etc.; mientras que las organizaciones mexicanas con programas de
este tipo son pocas; por ejemplo: Bimbo-Marinela, Seguros la Comercial, Petrocel, etc.
También podemos incluir los casos de organizaciones dedicadas al comercio o a los
servicios, como son el caso de Giganie y Banamex; y dentro del sector publico podemos
mencionar a Petroleos Mexicanos (Pemex), Comision Federal de Electricidad (CFE),
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), y el Sistema Metro que han reportado ciertos
avances en sus intentos de transitar hacia un programa de calidad.

Pero una cultura de calidad en México esta ain en ciemne. La adopcion de la nueva filosofia
de calidad total requiere una transformacion cultural, una nueva forma de administrar el
negocio, donde el énfasis cambia de las utilidades, a la satisfaccion del cliente; en donde en
lugar de administrar resultados se administran y mejoran continuamente los sistemas y
procesos que los producen.

Los cambios economicos, junto con los tecnologicos, son quiza, los que mas van a afectar la
manera de hacer las cosas en México. No solo es el Tratado de Libre Comercio con América
del Norte (TLCAN) o la globalizacién de los mercados, que han obligado a nuestras
empresas a producir mejor al enfrentarse a una competencia mas agresiva y decidida a
ganar, sino que también se tiene que saber paliar las crisis economicas que sufren otros
paises y que afectan al nuestro, llamese efecto dominé.

* La empresa Roche, lider mundial, productor de vitaminas, nutrimentos y productos quimicos, obtuvo
oficialmente la certificacion de calidad IS0 9000 (Intemational Standard Operations) para sus dos plantas que se
encuentran en México, en apego a la norma IS0 8002. IS0 9000 es un certificado de calidad que surgié a ralz del
establecimiento del Mercado Comin Euwropeo (1992), el cual demandd la unificacin de los estandares y
parémetros internacionales de calidad, tiene 3 normas basicas: 1SO 9001 que es la norma que cubre los
requerimientos en disefio del producto, instalaciones, manufactura y servicio de postventa; 1S0 9002, se aplica al
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En un mundo cada vez mas interdependiente y en cambio constante, los mexicanos deben
aprender a producir y negociar en un ambiente hostil y a enfrentar los retos de la apertura
econdmica, con una mentalidad ganadora, de excelencia y de servicio.

Quiza la calidad total, que ha demostrado su poder para ayudar en forma notoria a quienes
hacen uso inteligente de ella, a través de una planeacion cautelosa, proyectos
experimentales, procesos inductivos y asesoria profesional, pueda convertirse en la ayuda
que necesitan las organizaciones mexicanas. Pero, ésta debe generalizarse y
mexicanizarse, ya que el movimiento de calidad total se centra principaimente en grandes
empresas transnacionales, y no en las medianas y pequefias que son en su mayoria
mexicanas. Estas empresas transnacionales, son dependientes de los conocimientos
importados, principalmente de Estados Unidos, y no se deja ver la adecuacion de este
modelo a las condiciones del pais, y mucho menos podemos hablar de innovacion o
produccion de conocimientos propios, o sea, un modelo ad hoc en la cultura mexicana.

El modelo de calidad total ha funcionado bien en paises como Japén y Estados Unidos; pero
no debemos perder de vista que estamos hablando de culturas diferentes a la nuestra, su
moral y principios se mueven en otros ejes. El ejemplo mas claro y méas cercano lo tenemos
con nuestro vecino del norte. El norteamericano regido por la ética calvinista, vive para
trabajar y todo lo demas pasa a segundo término, en casos extremos hasta la misma familia;
para ellos el tiempo es dinero y su obra en los negocios es directa. En cambio el mexicano
trabaja para vivir, la familia es lo mas importante, ain mas que su trabajo y el tiempo es un
marco de referencia, al cual rara vez se ajusta con tanta precision, ademas le gusta
socializar antes de entrar en los negocios. Esto es solo un ejemplo que nos deja ver con
claridad que estamos ante culturas diferentes.

Un modelo de calidad total, en México, sin adecuaciones a nuestra cultura, con obsesion por
la perfeccién sin tomar en cuenta las caracteristicas de los trabajadores del pais, tiene
muchas posibilidades de crear un rechazo entre todos aquellos que deberian haceptar la
filosofia y hacerla suya; puede salir adelante como un modelo totalitario y crear neurosis por
su afan por la excelencia; pero al hacer esto no cumplira uno de los principales objetivos de
la filosofia aquel que habla de: calidad de vida.

control de las instalaciones y manufacturas del producto y por ultimo 150 9003, se enfoca a verificar la calidad en
las pruebas finales del producto.
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1.5 Segundo Inventario Nacional de Calidad, Noviembre 2000.

De acuerdo con los datos del Segundo Inventario Nacional de Calidad, presentado
en Noviembre del 2000, durante el XIl Congreso Internacional de Calidad en la Ciudad de
México, como resultado de una investigacion realizada por Siga Calidad y la Fundacién
Mexicana para la Calidad Total:
« 63% de las empresas mexicanas cuentan con procesos de calidad de algun tipo; y
de estas el 7% tiene procesos avanzados de calidad.
En ese estudio de empresas mexicanas con 95% de validez, se encontré que el 63% de
los encuestados tiene algin sistema o proyecto de calidad. La siguiente tabla muestra
los porcentajes identificados por tamafio de empresa y giro:

Cuadro 1.5.1
Sl tiene NO tiene
practicas de | préacticas de NO Sabe
Calidad Calidad
Empresa Pequefia B60% 40% 0%
Empresa Mediana 64% 34% 2%
Empresa Grande 85% 15% 0%
Sl tiene NO tiene
Giro Comercial | practicas de | practicas de NO Sabe
Calidad Calidad
Comercio 51% 49% 0%
Servicio 70% 28% 2%
Industria 89% 15% 0%
Cuadro 1.5.1

Referencia. Cifras arrojadas en el Segundo Inventario Nacional de Calidad. Su clasificacién por tamaio y giro.
Fuente. Segundo Inventario Nacional de Calidad realizado por Siga Calidad y la Fundacién Mexicana para la

Calidad Total.
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Puede observarse que en México, hemos pasado de tener algunos ejemplos
aislados de empresas con practicas de Calidad Total en la década de los ochentas, aun
nimero significativamente superior seglin nos muestran los resultados del propio estudio®.

1.6 Principales instituciones promotoras de la Calidad en México.

En este nuevo sexenio del Presidente Vicente Fox, es evidente que se estan dando apoyos
significativos por parte directa del Gobiemo a las empresas para su desarrolio y
competitividad mediante programas desarrollados por Nacional Financiera y la Secretarias
de Economia principalmente.

Entre las instituciones que, con mayores o menores logros, promovieron o contintan
promoviendo la calidad se encuentran:

» Secretaria de Economia®;

« Nacional Financiera;

e Banco Nacional de Comercio Exterior. (BANCOMEXT),

» Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC);

» Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia. (CONACYT);

+ La Fundacién Mexicana para la Calidad Total, AC (FUNDAMECA)®;

« Asociacion Mexicana de Calidad A.C.;

» El Instituto Mexicano de Control de Calidad (IMECCA);

= Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey. (ITESM).

* Sociedad Mexicana para el Desarrolio de Calidad Total, S.C. Concepcion Béistequi No. 309 Col del Valle C P.
03100 México DF. Teléfono. 5682-3154
* Direccién de Promoci6n de la Calidad en las Micro y Medianas Empresas. Insurgentes Sur 1940, 7° piso, Col.
ll:lorida, CP 01030, México, DF. Secretaria de Economia.

Dela Cerda, Gastélum J. "Breve panorama critico de la productividad y calidad en México” en: Management
today en espaiiol, octubre, 1990. Pag. 10-11
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1.6.1 Secretaria de Economia.

La Secretaria de Economia apoya proyectos de Empresas a traves del PAMPYME, que es
un fondo de caracter publico que apoya proyectos de capacitacion, asesoria y consultoria e
innovacion tecnolégica de las micro, pequefias y medianas empresas (MPYMES) de todos
los sectores economicos, a fin de lograr empresas eficientes, competitivas y con cultura
empresarial.

Su objetivo es disefiar, instrumentar, promover y difundir proyectos, programas,
herramientas y sistemas de informacion para el fomento de la cultura empresarial, la
innovacion tecnoldgica, la capacitacion, la asesoria y consultoria empresarial.

Cuadro 1.6.1
| Tamafio | Industria | Comercio | Senmicios |
Microempresa 0-30 0-5 0-20
Pequefia empresa| 31- 100 6-20 21-50
IMediana empresa | 101 - 500 21-100 51 -100
Cuadro 1.6.1

Referencia. Clasificacion de las empresas de acuerdo al nimero de trabajadores que laboran en ella.
Fuente. Secretaria de Economia.

Los servicios que se brindan a traves de este programa son:

« Capacitacion.
 Asesoria
o Consultoria

El diagnostico que se realice a la empresa sera totalmente gratis. Los servicios de asesoria
y consultoria especializada aplicados directamente a la empresa con recursos del
FAMPYME, pueden cubrir hasta un 80%, 70% 6 60% del proyecto, en caso de ser micro,
pequefia o mediana empresa, respectivamente. Dicho beneficio estara condicionado a
recibir un apoyo por empresa por ejercicio fiscal en un monto no superior a los $30,000.00
(treinta mil pesos 00/000 M.N.), en relacion directa a la disponibilidad de los recursos.
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1.6.2 Nacional Financiera S.N.C. (NAFIN).

La mision de Nacional Financiera es ser “un instrumento al servicio de la politica econémica
mexicana, que dirige y realiza su actuacion de fomento al desarrolio de la empresa, del
empresario, de los sectores, de las regiones y territorios de manera preferente a las micro,
pequefas y medianas empresas. Igualmente, realiza su actuacion de fomento al desarrollo
de los mercados financieros, ademas de cumplir con sus funciones como agente financiero
del Gobierno Federal y como fiduciario”™.

Constituye un reto importante la modernizacién y el cambio estructural de la industria del
pais, siendo tarea de Nacional Financiera, impulsar la competitividad de las empresas, para
que asuman los compromisos y oportunidades del nuevo milenio.

Asi, Nacional Financiera ha enfocado sus esfuerzos para ajustar sus politicas y disefiar
nuevos esquemas e instrumentos, con el fin de apoyar de manera efectiva las necesidades
de la industria y, en forma particular, fomentar la integracién de las micro, pequefias y
medianas empresas a los grandes consorcios.

Algunos ejemplos de ellos son:

Acceso al Financiamiento:
« Creacion del Fondo de Apoyo para el acceso al financiamiento de las MPYMES.

Formacién Empresarial:

« Constitucién del Fondo de Apoyo a la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa
(FAMPYME), para atender las necesidades de capacitacion, consultoria e
informacion de las MPYMES con el propésito de hacerlas mas competitivas.

» Consolidacion de la Red CETRO-CRECE y el COMPITE como programas que
brindan consultoria y capacitacion empresarial.

+ Fortalecimiento del PROMODE como programa de capacitacion y formacion de
emprendedores, y del PROADA como programa que brinda asesoria y asistencia
técnica a los artesanos.
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Vinculacion al Desarrollo y a la Innovacién Tecnologica:

Constitucion del Fondo Sectorial de Ciencia y Tecnologia para el Desarrollo
Econdmico de las MPYMES.

Articulacién e Integracion Econémica:

Constitucion del Fondo de Fomento a la Integracion de Cadena Productivas
(FIDECAP) con el proposito de apoyar el desarrollo de proyectos productivos de
impacto regional.

Fomento a la constitucion de Empresas Integradoras.

Desarrollo de proveedores y distribuidores.

Consolidacion del Programa Marcha Hacia el Sur.

Consolidacion de la Oferta Exportable:

-

Durante 2001 se Establecieron cuatro centros PYMEXPORTA, que desarrollaron 116
proyectos de exportacion. En 2002 se han incorporado 69 MPYMES a los mercados
internacionales y se han promovido convenios para instalar ocho nuevos centros.

Para Nacional Financiera la Capacitacion y Consultoria funcionan de la siguiente manera:

a) La Asistencia Técnica cuya funcién principal es elevar el nivel de competitividad de la
empresa, por medio de herramientas enfocadas al fortalecimiento de los factores de
éxito del negocio en cuestion. La ayuda se genera mediante:

b)

La identificacion de los costos e ineficiencias ocultas que hacen perder
competitividad,

La creacion de sistemas de control de gestién que permitan una mejor toma de
decisiones, a través del desarrollo de las habilidades gerenciales de los cuadros de
mando,

La generacion de planes de negocios y de direccion estratégica que le den
orientacién y certidumbre a la empresa,

La conformacion y desarrollo de nuevos mercados nacionales e intemacionales,
La innovacion y el mantenimiento adecuado de una posicion competitiva por medio
del desarrollo tecnolégico.

La Asesoria a los empresarios en la mejora de la calidad, asi como en la
implementacion y certificacion de sistemas de calidad que les permita consolidar su

posicion competitiva en sus mercados actuales e incursionar en los potenciales. Esta

dirigido a Micro, pequeiias y medianas empresas con interés en medirse para iniciar un
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proyecto de mejora continua del desempefio de producto y proceso. Se compone de
Programa del Fideicomiso Compite en alianza con la Secretaria de Ecoromia promovido
por Nacional Financiera.

Nacional Financiera fue una de las primeras instituciones del sector publico en recibir la
certificacion en la nueva norma internacional de calidad ISO 8001:2000. Para el mes de
febrero de 2003 se contaba con trece procesos certificados, entre ellos los de los Mercados
Financieros de Cambios, de Capitales y de Dinero; Agente Financiero; Centro de Atencién a
Clientes; Control de Créditos; Avalios; la Secretaria del Consejo Directivo; Inversion
Accionaria Indirecta; Desarrollo Empresarial; Organo Interno de Control; y Euro centro.
Asimismo, fue certificada la actividad fiduciarna, en la cual se puso en marcha un moderno
esquema de servicios via internet, Unico en el pais, que se ofrece 2 mas de 500 negocios
que Nacional Financiera administra como fideicomisario, lo cual la convierte en el agente
fiduciario mas grande de América Latina.

1.6.3 Banco Nacional de Comercio Exterior. (BANCOMEXT).

Bancomext es el instrumento del Gobiemo Mexicano cuya misién consiste en incrementar la
competitividad de las empresas mexicanas, primordiaimente las pequefias y medianas,
vinculadas directa e indirectamente con la exportacion y/o la sustitucion eficiente de
importaciones, otorgando un apoyo integral a través de servicios de calidad en capacitacion,
informacion, asesoria, coordinacion de proyectos y financiamiento.

Uno de los programas mas importantes que maneja Bancomext es el Programa de
Asistencia Técnica (PAT). El PAT tiene como propdsito general ofrecer recursos econémicos
a las PYMES y organizaciones de escasos recursos o grupos de productores indigenas para
que, a través de la asistencia técnica, incrementen su productividad y competitividad en los
mercados intemacionales.

Con los recursos econémicos que ofrece BANCOMEXT la empresa podra contratar los

servicios de especialistas, consultores externos y/o centros de investigacion piblicos o
privados, nacionales y/o extranjeros para:
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Elaborar un plan de negocios de exportacién.

Establecer un programa de mejora en los procesos de produccion de su empresa.
Cumplir con una norma u obtener una certificacion internacional.

Elaborar un catalogo promocional de sus productos.

Hacer un estudio de mercado internacional.

Desarrollar una campaiia de imagen en un mercado externo especifico.

O ;A @ N2

1.6.4 Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A.C. (IMNC).

El Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC, A.C.), es una Asociacion
Civil no lucrativa de caracter privado, multisectorial, independiente e imparcial de tercera
parte, que nace con el reto de contribuir en el proceso de insercion de la economia
mexicana ante la globalizacion de los mercados y el incremento de la competitividad y
productividad de las organizaciones mexicanas. Se constituye legalmente el 10 de agosto de
1993 con base a los lineamientos contemplados en la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién, vigente desde el 1 de junio de 1992. El Consejo Directivo del Instituto esta
conformado por miembros, tales como UNAM, CONCAMIN, SERVYTUR y CNA, lo cual le
brinda una visién multisectorial.

El Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A. C. (IMNC) es un Organismo de
Normalizacion, de Certificacion de Sistemas, de Productos y Procesos, de Personas y una
Unidad de Verificacion registrados y reconocidos por el Gobierno Mexicano, a través de la
Direccién General de Normas de la Secretaria de Economia y/o acreditado por la entidad
mexicana de acreditacion (EMA) de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Ley
Federal de Metrologia y Normalizacion y las normas, guias y/o directrices internacionales
aplicables.

El IMNC tiene la representacion de los sectores empresariales mas importantes del pals,
como el Consejo Nacional Agropecuario (CNA), la Confederacién de Camaras Industriales
de los Estados Unidos Mexicanos (CONCAMIN), la Confederacion de Camaras de Comercio
(CANACO), la Confederacion Nacional de Camaras de Comercio, Servicios y Turismo
(CONCANACO-SERVYTURY); por parte del sector educativo nacional, por la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM), por los consumidores, de la Procuraduria Federal
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del Consumidor (PROFECO), por el sector gubernamental, por la Secretaria de Economia
(SE), la Secretaria de Salud (SS), la Secretaria de Turismo (SECTUR) y otras dependencias
relacionadas, asi como del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT).

El liderazgo tecnologico del IMNC lo ha llevado a participar activamente en el desarrolio de
las normas internacionales, tales como ISO 9000, ISO 14000, ISO 19011 e ISO 17025 al
contar con personal calificado y reconocido a nivel intemacional. Esta actividad es de gran
relevancia para el pais ya que la normalizacion es una arma que se puede utilizar para
imponer barreras técnicas al comercio de los productos y servicios mexicanos.

El IMNC, desde su creacion ha fomentado la formacién de la cultura de calidad y la mejora
continua, a través de un programa de capacitacion en el que se abordan los principales
temas relacionados con el conocimiento, la utilizacién y la implantacion de las normas
voluntarias de los sistemas de gestion de la calidad, gestibn ambiental, gestion de la
seguridad y salud en el trabajo, la mejora continua y ofros temas que fomentan la
competitividad y mejora del desempefio de las organizaciones.

El enfoque basico en Sistemas de Gestion de Calidad se muestra en Ia figura siguiente:

Cuadro 1.6.4
Mejora continua del sistema de gestion de la calldad.
dfrrsrcsccnsnngfoccinas] UII 't
Clientes.
pisounci
= & s,
Cuadro 1.6.4

Referencia. Enfoque basico de Sistemas de Gestion de Calidad,
Fuente. Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C.

7 Manuel Maria Contreras no. 133, 6° Piso. Colonia Cuauhtémoc, Delegacion Cuauhtémoc, C. P. 06500. México
DF.
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Leyenda.

——p Actividades que aportan valor.
e Flujo de Informacion.

1.6.5 Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia. (CONACYT)

El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) fue creado el 27 de diciembre de
1970 por Ley del Congreso de la Unién publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 29
de diciembre del mismo afio, y reformada por Decreto expedido el 27 de diciembre de 1974.
Primordialmente, la mencionada reforma modificé 10 articulos referentes a la integracion y
funcionamiento de la Junta Directiva de la institucion.

El CONACYT tiene como mision impulsar y fortalecer el desarrollo cientifico y la
modernizacién tecnologica de México, mediante la formacion de recursos humanos de alto
nivel, la promocion y el sostenimiento de proyectos especificos de investigacion y la difusion
de la informacién cientifica y tecnologica.

Las politicas, acciones y criterios mediante los cuales el CONACYT fomenta la investigacion
cientifica y el desarrollo tecnologico en los ultimos afos estan contenidos en el Programa
Nacional de Ciencia y Tecnologia 2000 - 2006.

El presente Programa Especial de Ciencia y Tecnologia 2001-2006 destaca las
consecuencias que ha tenido el diferir la instrumentacion de una politica de apoyo decidido a
la ciencia y la tecnologia en las ultimas décadas. Una de las responsabilidades primordiales
de todo gobierno es acrecentar la capacidad de sus habitantes e instituciones para afadir
valor, crear riqueza y bienestar a partir de los recursos con que cuenta o puede allegarse.

El Sistema Nacional de Ciencia y Tecnologia de México estd conformado por diferentes
elementos de infraestructura institucional, recursos humanos para la investigacion y el
desarrollo, recursos presupuestales, un marco legal y un organismo central de coordinacion
e instrumentacion de las politicas correspondientes. Actualmente, el Sistema Nacional de
Ciencia y Tecnologia es un agregado de instituciones de los diversos sectores (publico
federal y estatal, las comisiones de ciencia y tecnologia del Congreso, académico, privado,
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social y externo), pero no opera como sistema ya que practicamente en todos los casos falta
una adecuada institucionalizacion de las relaciones y flujos de informaci6n entre ellos. Esto
se manifiesta en aspectos como los siguientes:

= No hay unidad de procesos de planeacion, programacion y evaluacion.

= No existe un presupuesto nacional de ciencia y tecnologia con orientacion
estratégica y programatica.

= No hay movilidad para los investigadores entre las instituciones.

= No hay un Gabinete de Ciencia y Tecnologia.

= No se tiene una entidad que planifique, presupueste y coordine el gasto federal de
una manera integral.

El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia opera s6lo una fraccion pequeiia (13%) del
gasto federal en este campo, sin posibilidad de orientar realmente la politica cientifica y
tecnologica, ademas de que al estar sectorizado no es un instrumento directo del titular del
Ejecutivo. Por ello, se requiere hacer un esfuerzo sostenido para organizar el Sistema
Nacional de Ciencia y Tecnologia, y establecer las relaciones institucionales necesarias para
la generacién de sinergias y adecuada coordinacion del Sistema, de comin acuerdo con la
SHCP.

Hubo que esperar casi tres décadas para disponer formalmente de un marco legal que
sentara las bases de una linea principal de accion del Gobierno Federal en materia de
impulso, fortalecimiento y desarollo de la investigacion cientifica y tecnologica. La Ley para
el Fomento de la Investigacion Cientifica y Tecnologica (LFICyT), expedida en mayo de
1999, misma que se gestoé y desarrolld en el marco del Acuerdo entre el Consejo Consultivo
de Ciencias (CCC), la Academia Mexicana de Ciencias (AMC) y el CONACYT, recoge los
puntos de vista de los diferentes actores del sistema y establece mecanismos para
mantener un flujo permanente de opinién que sustente la formulacion de las actividades de
fomento del desarrolio cientifico y tecnolégico.

A pesar del avance legislativo actual, aun resta reconocer e instrumentar un marco legal que
permita ir mas alla de los aspectos de apoyo a la ciencia y la tecnologia, dirgiéndose hacia
el fomento de la actividad de innovacién en las empresas y al desarrolio de un ambiente
propicio de negocios tecnolégicos. De esta forma se lograria aprovechar el potencial pleno
de la ciencia y la tecnologia articuladas para el progreso econdémico y social. México tiene
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lazos de cooperacion con practicamente todos los paises industrializados y de similar
desarrollo al nuestro que cuentan con sistemas de ciencia y tecnologia de primer o segundo
nivel. No obstante lo anterior, la caracteristica de la cooperacion ha sido su
unidireccionalidad. México ha desempefiado un papel relativamente pasivo y no ha
promovido la recepcion de estudiantes de otros paises. En 1998, la UNAM tenia solamente
340 becarios exiranjeros. La cooperacion cientifica y tecnologica internacional puede
aprovecharse para la formacion de recursos humanos, el desarrolio de proyectos conjuntos
de investigacion, la realizacion de programas de innovacion y desarrolio tecnologico, el
intercambio de informacion, documentacion y materiales, asi como la promociéon de
proyectos de base tecnologica y colaboracién en metrologia, normalizacion y calidad, entre
otros aspectos.

La capacidad cientifica y tecnolégica depende, por una parte, de la escolaridad y la calidad
de la educacion cientifica de toda la poblacion, y por otra, de la cuantia y las caracteristicas
de las actividades de investigacion y desarrollo. La escolaridad, a pesar de todos los
esfuerzos, es del orden de 7 afios. La investigacion cientifica en México se inicia con la
formacion de los primeros institutos en 1929, afio en que se concedié la autonomia a la
UNAM. La infraestructura cientifica y tecnolégica del pais se encuentra concentrada
principalmente en las instalaciones de las instituciones de educacién superior (UNAM, IPN,
Cinvestav, universidades autébnomas, etc.), en el sistema SEP-CONACYT, en los centros de
investigacion especializados (Instituto Mexicano del Petroleo, Instituto de Investigaciones
Eléctricas, Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares e Instituto Mexicano de
Tecnologia del Agua) y en los sectores Salud, Agropecuario, Transportes, Medio Ambiente,
etc. Cabe sefalar que la infraestructura para la educacion cientifica en la educacion basica,
media y superior desempefia un papel determinante en la formacion de las nuevas
generaciones de investigadores.

El diagnostico de la Secretaria de Economia sefiala los siguientes problemas: la
infraestructura tecnolégica del pais ain es limitada en relacion con los estandares
internacionales; prevalece una falta de vinculacion entre la oferta de apoyo tecnologico y las
necesidades de conocimientos tecnolbgicos de la industria; existe una estructura dual, con
grandes empresas que atienden con cierla rapidez sus necesidades de cambio tecnoldgico,
y una mayoria de empresas micro, pequefas y medianas practicamente inactivas en materia
tecnologica.
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"Los programas establecidos para promover la innovacion, tanto en el CONACYT como en
Nafin, han tenido un éxito relativo, ya que no se ha generado una amplia movilizacion de las
empresas hacia la innovacion. Al débil impacto de estos mecanismos hay que agregarle la
reduccién de la inversion, con la reglamentacion para el otorgamiento de estos créditos, la
cual limita la operacién de algunos de estos programas, ademas del reducido tamario de los
fondos disponibles para apoyarlos.™

El pais registra un rezago importante en la formacién de personal con posgrado, mismo que
es la base de la investigacion. Asi, mientras se forman alrededor de 1,000 doctores
mexicanos por afo, en Brasil se forman 6,000, en Espaiia, 5,900, en Corea, 4,000 y en
Estados Unidos, 45,000. Cabe sefalar que un rezago igual de grave existe en la formacion
de técnicos medios y técnicos superiores, que son la base del sector productivo.

Nivel de competitividad. “En la actualidad, la competencia en la economia mundial se da
entre sistemas productivos al interior de los cuales actian las empresas. Las empresas
mexicanas no compiten contra otra u otras empresas extranjeras, sino contra toda la base
institucional, de apoyo financiero, de generacion y aplicacion de tecnologia, de subsidios y
apoyos que generan las otras naciones. Reconocer esta realidad es indispensable para
enfocar adecuadamente el problema de la competitividad industrial.”®

En la competencia global, si bien la ciencia y la tecnologia son elementos indispensables,
por si solos no son suficientes.

Las formas tradicionales de clasificar a las empresas recurren usualmente a parametros
tales como el nimero de empleados, la facturacion anual, el ambito geogréafico de influencia,
el ramo industrial, entre otros. Estos parametros fallan en reflejar la capacidad tecnolégica y
de innovacion en las que se fundamenta el nivel de competitividad de las empresas. La
identificacion del nivel competitivo resulta clave para el disefio de estrategias e instrumentos
de politica que fortalezcan la dindmica nacional de generacion de riqueza y bienestar. La
figura siguiente expone el proceso evolutivo, de cuatro niveles, que posiciona a la empresa
de acuerdo con las practicas establecidas a lo largo de todas sus areas y departamentos. La
comprension de esquemas de evolucion tecnolégica analogos al sefialado llevaron al
crecimiento acelerado de las organizaciones productivas en paises como Japon y Corea, en

® *La Politica Tecnolbgica en Méxco™. Méaco. Centro Mexcano de Estudios de ingemeria para el Desarmollo A.C
2001.p. 6.
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donde la inversién para la generacion y aprovechamiento rentable del conocimiento ha
contribuido notablemente a su desarrollo. Lo anterior supone que se dispone de los recursos
humanos con la escolaridad necesaria. El cuadro siguiente clasifica a las empresas en los
cuatro niveles de competitividad sefialados de acuerdo con caracteristicas que reflejan sus
capacidades administrativas, operativas y tecnologicas. Esta clasificacion expone también el
tipo de préacticas predominantes, que parten de un nivel elemental (nivel emergente) y se
desplazan hacia mejores practicas hasta llegar a los estandares de excelencia intemacional
(nivel de vanguardia). Los dos ultimos renglones del cuadro reflejan el panorama nacional
actual de las empresas con relacion a su distribucion por nivel competitivo. Destaca el hecho
de que la inmensa mayoria de las organizaciones productivas del pais se localiza en un
nivel emergente y, como consecuencia, poseen muy limitadas capacidades de generacion
de valor en comparacion con los niveles superiores. La actitud de las empresas mexicanas
emergentes frente al mercado ha sido francamente reactiva, con una preocupacién marcada
hacia los problemas operativos que se les presentan dia a dia.

® Politica Industrial 2000-2006, Confederacién de Camaras Industriales de los Estados Unidos Mexicanos, 2000.
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Cuadro 1.6.5

Proceso de Evolucién en la competitividad de las empresas.

Practicas
caracteristicas
en las empresas

A

Control teial del ciclo de
desarrolle de nuevos Vangesrds
productos, gestin
tecnoldgica y prospectiva.
Areas y personal
especializado en le
desamolio de nuevos Compsatente
productos, procesos y
Servicios

Nrvel de calidad repetible
en las dreas principalesde Confiable
la empresa

Habilidad para sobrevivir
por medio de la

improvisacitn de la Emargente
BMPresa.
3 a5 afios
o .| 3a5 afios
> 1 5 a6 afios

h

5 a b afios

geufasdr;??;f: -grooeso de Evolucion en la Competitividad de las Empresas.

Fuente. "La Politica Tecnolbgica en México™. México. Centro Mexicano de Estudios de ingenieria para el
Desarrolio A. C.

La vision limitada respecto de la posibilidad de aspirar a un nivel competitivo de liderazgo
(de vanguardia), con una participacion dominante en el mercado a través de productos
innovadores, ha impactado negativamente en la competitividad glcbal del pais y, de manera
muy importante, en el nivel de vida de la poblacion. Una mayor inversion en investigacion y
desarrollo, permite a las empresas acelerar significativamente el ciclo de renovacién de sus
Productos, Procesos y Servicios (PPS). De tal forma que, de manera constante y creciente,
se generan nuevos PPS. La aceleracion del ciclo se refleja en margenes de ganancia
mayores, simplemente por el hecho de convertirse en los primeros en impactar en el
segmento de mercado correspondiente. Cabe sefialar que el proceso de innovacion produce
también otros beneficios importantes, como es la generacion de tecnologia que da lugar al
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licenciamiento de patentes y al surgimiento de nuevos negocios. La innovacién tecnologica
en las empresas redunda en varios beneficios importantes, uno de los cuales es la
generacion de tecnologia que se puede reflejar en un bien comercializable a través del
licenciamiento de patentes y la multiplicacion de nuevos negocios. Si bien hay avances, se
requiere que este nuevo interés de los empresarios se concrete en sistemas y métodos
permanentes para elevar la calidad. Lo anterior se evidencia ante el hecho de que “en el
sector manufacturero 85.8% de los establecimientos lleva a cabo control en forma visual y
solo 13.7% emplea instrumentos de medicion apropiados para medir la calidad de sus
productos. De igual forma es prioritario continuar impulsando la metrologia. Hasta ahora
existen alrededor de 100 laboratorios acreditados, pero es imprescindible que este numero
se multiplique considerablemente. Baste mencionar que en Canadéa hay 610 laboratorios de
este tipo y 314 en Espaia.”"

Otro indicador que ilustra la subutilizacion de la ciencia y de la tecnologia como importantes
herramientas de negocio para el pais se presenta en el cuadro siguiente. Los sistemas de
calidad han pasado, de simples mecanismos para asegurar la repeticion eficiente de
operaciones, a plataformas sobre las cuales se han construido sistemas de administracion
de la tecnologia. Esto ha permitido a las empresas progresar hacia sistemas de "cero
defectos” y ocuparse en originar el cambio en sus nichos de mercado, en vez de ser simples
seguidoras de compaiiias extranjeras. Debido a que muy pocas empresas en México han
optado por esta dinamica de cambio, el pais cuenta con una planta productiva vuinerable.

En el 2000, de aproximadamente 2.8 millones de empresas, 99% tiene un nivel de
competitividad emergente; 3,377 cuentan con 1SO 9000, 2,500 son exportadoras y menos
de 300 hacen algun tipo de investigacion y desarrollo. Esto explica, en gran medida, la baja
posicion competitiva que ocupa México respecto de Corea y Brasil.

'? *La Politica Tecnolégica en México”, Centro Mexicano de Estudios de Ingenieria para el Desarrollo. A A 2001
p.5.
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Cuadro 1.6.5.1
NIVELES DE COMPETITIVIDAD
Empresa Emergente Confiable Competente Vanguardia
- 3 ! Cumplimiento de ‘ g :
Priondad. Supenvivencia. prbiinag Diferenciacion. Liderazgo.
Sisternas . ) Obsolescencia
Mejores Practicas gerenciales y Mt:-enlchc ey Pess dfﬂs - acelerada de
administrativos. g P productos.
. ) " ; Tiende a cero
¥ 4 ;
Nivel de Calidad. Ematico. Controlada 6§ sigma Selactis.
Cobertura del Mercado. Local. Nacional. Region internacional Glabal
Nivel distintivo de su A 3
aiesatin. Operacion. Calidad. Exportacion, Gestion Tecnologica
2 : Sl Adopcidny f o Licenciamiento a
Capacidad Tecnalagica. Imitacion. Mejora. Desarrollo. s
Masg crlﬁca Duefio y Operadores. Ger‘ente_s y equipos especialistas en Grupos de desarrollo
Organizacional. funcionales. departamentos clave.| de tiempo completo.
Actitud de Servicio. Reacciona. Se adapta. Promueve. Origina.
Numero Estimado de
Emgresas en México, = 2,800,000 < 10,000 <2500 <300
Productividad (délares X
empleado / afio) <$5,000 $5000-%10,000 $10,000- % 50,000 <$ 50,000
Cuadro 1.6.5.1

Referencia. Niveles de Competitividad por caracteristicas de internas de las empresas.
Fuente. Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia. (CONACYT)
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Cuadro 1.6.5.2
Empresas certificadas en 1S0.9000
Pais. 1998 1999
Estados Unidos. 24 987 33054
Corea. 71729 11533
Canada. 7585 10 556
Espafia. 6,412 BE99
Brasil. 3712 6,257
México. 1831 2556
Cuadro 1.6.5.2

Referencia. Comparativo de empresas certificadas en 1SO-9000 durante 1998 y 1999.
Fuente. Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia. (CONACYT)

La competitividad depende, entre otros factores, de la escolaridad de la fuerza laboral en su
conjunto. Otro elemento clave es el esfuerzo de investigacion. Si bien México cuenta con
poco méas de 25,000 personas dedicadas a actividades de IDE, sélo 19% labora o tiene una
relacion con el sector productivo, situacién contrastante con lo que ocurre en Espafia,
donde resulta de 26%, en Canada, de 56%, en Corea, de 68%, y en Estados Unidos, de
81%. Solamente en Brasil se observa una proporcién menor con 8%. Dentro de los diversos
apoyos a la industria, solo uno se refiere explicitamente a proyectos en investigacion y
desarrollo de tecnologia. En él se ofrece deduccion del ISR de las aportaciones para fondos
destinados a la investigacion y desarrollo de la tecnologia hasta de 1.5% de los ingresos del
contribuyente y del 1% cuando se destinen a programas de capacitacion. Asimismo, se
otorga un crédito fiscal por los proyectos de investigacion y desarrollo que realicen. Dicho
crédito fiscal es del 20% de la diferencia que resulta de restar el monto de los conceptos a
que se refiere el programa, de los realizados el aifo anterior. Es decir, se considera soélo el
gasto en incremento. Desafortunadamente, de una disponibilidad de 500 millones de pesos,
en el ejercicio del afio 2000, sélo una fraccion minima (8 millones de pesos) ha sido
aprovechada. Esto se debe principalmente al exceso y la complejidad de los tramites
necesarios para acceder a dicho estimulo, y al bajo atractivo que representa. Los paises con
los que México compite otorgan a sus empresas incentivos al gasio en investigacion y
desarrollo en distintos grados: Espaiia: 30% al gasto anual y 50% al gasto incremental.
Canada: 20% al gasto anual de empresas grandes y 35% a las pequefias y medianas.
Brasil: Diversos incentivos por rama industrial, del 10 al 30% del gasto.
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1.6.6 Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C. (SMCT)

La Sociedad Mexicana para el Desarmollo de Calidad Total, S.C. (SMCT), surge en el afio
2001 para dar continuidad a los logros de la Fundacién Mexicana para la Calidad Total, AC
y capitalizar la experiencia acumulada desde 1987.

Su objetivo es proporcionar conceptos y aplicaciones para desarrollar Cultura de Calidad
Total en las organizaciones mexicanas.

Los servicios y productos que ofrece son:
« Investigacion sobre practicas administrativas de Clase Mundial.
« Desarrollo empresarial mediante capacitacion y asesoria en implantacién.
« Difusion de mejores practicas mediante publicaciones y eventos.

Los principales trabajos que ha realizado como Fundacién Mexicana para la Calidad Total,
A.C son:

En el sector Publico:
+ Premio IMSS de Calidad, disefio e implantacion del primer ciclo en 1999.
* Reconocimiento a la Calidad y la Innovacibn en la Administracién Plblica,
SECODAM, participacién en el disefio y coordinacion de la evaluacion en el afo
2000.
e Modelo de Calidad Municipal, Querétaro, Qro. disefio e implantacién del primer ciclo
de evaluacion 2002.

En el sector Privado:
+ Grupo Vitro, apoyé en el desarrollo del Premio interno de Calidad AST, de 1990 a
1998.
* FMDR, Fundacién Mexicana para el Desarrollo Rural, A.C., diagnéstico institucional y
de 3 centrales estatales de desarrollo.
» Universidad Contemporanea, Querétaro, Qro., apoy6 en el autodiagndstico utilizando
el Premio Iberoamericano para la Calidad en el afio 2001.
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Como Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C (SMCT)

En el sector Publico:
+ PEMEX, Petroquimica, Formacion de evaluadores internos.
« SEBA, Subdireccion de Educacion Basica para Adultos, SEP, capacitacion en
autodiagnéstico de calidad.

En el sector Privado:
« COFUPRO, Coordinadora Nacional de Fundaciones Produce, A.C., formacion de
evaluadores internos y certificacién en Calidad Total.

Aportaciones e investigaciones:

Como Fundacion Mexicana para la Calidad Total, A.C.
= El Premio Nacional de Calidad, soporte técnico desde su origen en 1990 hasta el afio
2000.
« Modelo de Direccion por Calidad, guia de evaluacién y administracion.
» Normas CONOCER para competencias laborales de consultoria, participacion en el
diseiio y definicion.
« Modelo de Calidad para el Sector Salud.
« Primer Inventario Nacional de Calidad 1990.
» Segundo Inventario Nacional de Calidad 2000.
* 12 Casos de éxito:
o Hotel Camino Real 1989
o Aeroméxico 1989
o Sealed Power Mexicana 1989
o ITESM 1990
o Empresas Ganadoras 1990
o Restaurantes VIPS 1991
o Industrias Lactel 1991
o Empresas Ganadoras del PNC 1991
o Mudanzas Gou 1993
o Instituto Nacional de Nutricién 1993
o Autoplas 1996
o El Papalote Museo del Nifio 2000
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Como Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C. (SMCT)

« Calidad Educativa "Formacion Integral”

« Modelo de Investigacion con Calidad Total

« Guias de Autoevaluacion para pequerias y medianas empresas

+ Caso de éxito "Las vacas no hablan... trabajo en equipo y enfoque al cliente para
interpretarias”, 2002.

Alianzas e intercambios:
Como Fundacién Mexicana para la Calidad Total, A.C.

« The Conference Board, USA

+ FUNTEC, Fundacién Mexicana para la Innovacion y Transferencia de Tecnologia en
la Pequefia y Mediana Empresa, A.C., México

+« NQPC, National Quality and Productivity Centers Network, USA

» FUNDIBEQ, Fundaci6n Iberoamericana para la Calidad Total, 21 paises coordinados
por Espaiia.

Como Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C. (SMCT).

» ASQ, American Society for Quality, USA11.

1.6.7 Premio Nacional de Calidad.

El Ejecutivo federal apoy6 el redisefio profundo del antiguo premio Nacional de Calidad yen
noviembre 30 de 1987, el propio Presidente de la Republica firmé el decreto correspondiente
que dio existencia al nuevo Premio Nacional de Calidad como la visién rectora de todas las
organizaciones que deseen mejorar su calidad en nuestro pais.

El Premio Nacional de Calidad se convierte en uno de los principales instrumentos para
promover una Cultura de Calidad Total en México y por consiguiente en una de las

"' Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C

45



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

actividades prioritarias de la Fundacion Mexicana para la Calidad Total (FUNDAMECA);
quien en colaboracién con la entonces Secretaria de Comercio y Fomento industrial, ahora
Secretaria de Economia, disefiaron el Premio, elaboraron el Cuestionario Inicial, la guia para
elaborar el reporte extenso para empresas semifinalistas, y las tres fases del proceso de
evaluacion.

Los objetivos de este premio segun el Decreto Presidencial son:

« “Fomentar y estimular el establecimiento de procesos de Calidad Total en las
unidades de bienes o servicios en el pais”.

« “Promover una mayor productividad en las diversas actividades econ6micas, al
incrementar la eficiencia de los procesos productivos y la calidad de los productos,
desde un enfoque de fomento y no de regulacion”.

« “Fomentar las exportaciones de los productos, bienes y servicios nacionales con
base en una mejor calidad, y asi tener un mayor nivel de competitividad y de
prestigio en los mercados internacionales”.

Las categorias que se consideran para el Premio Nacional de Calidad son:

Empresas Industriales Grandes.

Empresas Industriales Medianas o Pequeiias.
Empresas Comerciales Grandes.

Empresas Comerciales Medianas o Pequefias.
Empresas de Servicios Grandes.

Empresas de Servicios Medianas o Pequefias'?.

Somos el tercer pais en el mundo que desarrollé un Modelo de Calidad, Japén 1950,
Estados Unidos 1987, México 1987.

Las empresas que han ganado en sus diferentes categorias el Premio Nacional de Calidad
son:

*? Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C.
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Cuadro 1.6.7

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

Profesion: S.A de CV.
Amarican Ex Co., SA
1930 SA

1991

1992

1953

|Automovilistica
1994 Cementos del S.A de CV.
En Cénicos, S.A da CV.
=] Canciin

Xerox de Mexico, S.A. de C.V. . Man
General Motors de Mé: SA de CV. T
Unidad
General Motors de Mé S.A da CV. Ramas Ariz
IBM de SA de CV. (Planta Manufactura
Eiectrénica de Chihuahua, S A de CV.
Pinturas Osel, S.A de CV.
SA deCV.
Andrade, S.A. de CV.

The Ritz Carlton

Fabricaciones y Representaciones Industriales, S.A. de CV.
[Velcon, S.A. de C.V.

|Vitro Fibras, S.A.
Industrias Negromex, S.A. de C.V. (Pianta Solucidn]
Policyd, S.A. de CV.

Cementos de Oriente, S.A. de C.V. (AHORA Cementos Tolteca, S5.A. de

Vitro Flex, S.A de CV.

19989

(Camantes de Chihuahua, S.A. de C.V. (Planta Samalayuca)
Centro de Desarmrolio Infantil No.3 S ria de Ed i6n del Estad

ria de Ed i6n del

Vidriera Los Reyes,S.A. de CV.

Cuadro 1.6.7

C.F.E. Divisién Centro Occidents

[Cebadas y Maltas, S.A. de C.V.
Centro de Desamolio Infantil Diana Laura Rojas de Colosio No. 5 del

Frente Popular “Tierra y Libertad™

Universidad Tecnolégica de Leén

[Amarican Express Company (México), S A de C.V.
Cerceveria Cuauhtémoc Moctezuma, SA. de C.V. (Planta

Referencia. Empresas ganadoras del Premio Nacional de Calidad 1990-2002
Fuents. Sociedad Mexicana para el Desarrolio de Calidad Total, S.C.
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Otros premios de Calidad.
« Premio Nuevo Leén a la Calidad.
+ Premio Deming.
» Criterios para el Premio Deming.
« The Shingo Prize for Excellence in Manufacturing.
« National Institute of Science and Techonology.
« Homepage del Premio Malcolm Baldrige.
« Premio Nacional a la Calidad en Argentina.
« Premio Colombiano a la Calidad en Colombia.

1.6.8 Instituto Mexicano de Control de Calidad. (IMECA)

Es una organizacion no lucrativa, creada por varias empresas mexicanas a finales de la
década de los 80, cuya mision es impulsar y promover una cultura de calidad total en
México, adecuada a nuestro entorno y asi contribuir al desarrollo nacional. Entre las
principales actividades que realiza, estan: la organizacion anual de un Congreso
Intemacional de Calidad Total. Apoyar al Gobiemno Federal en el estudio y seleccion de las
empresas participantes en el Premio Nacional de Calidad y Exportacion.

1.6.9 Instituto Tecnolbgico y de Estudios Superiores de Monterrey. (ITESM)

El Tec de Monterrey, en su labor como institucion educativa y de consultoria, integro el
“Centro de Calidad del Tec de Monterrey” cuya misién es desarrollar y adaptar
conocimientos relacionados con el mejoramiento continuo de la calidad y productividad en
organizaciones empresariales e instituciones gubemamentales y educativas,
proporcionandoles informacion, educacion y asesoria adecuada y oportuna que les ayude a
ser competitivos. Esta Agrupacion pretende ser un centro de investigacion y extension lider
a nivel mundial en el desarrollo de tecnologia administrativa para el mejoramiento continuo
de la calidad y productividad de las organizaciones.
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Algumsdehaserviciosqueoﬁeceesta.&rea,son:

Desarrollo de estrategias de negocios para la competitividad.

Determinacion de criterios operativos para la competitividad.

Andlisis de la manufacturabilidad del disefio de un producto.

Desarrollo de sistemas para la evaluacion de la capacidad potencial y la
actualizacion de los proveedores.

Planeacion de estrategias de manufactura de clase mundial.

Diseiio de los procesos esenciales de la cadena de valor.

Andlisis del entorno para la deteccién de oportunidades y amenazas.

Medicién y analisis de la productividad en una cadena de valor.

Elaboracion e implantacién de sistemas para la administracion de la logistica
operativa intema para la definicion de los procedimientos para el manejo de
materiales y la distribucion de la planta.

Desarrollo, analisis y evaluacion de los sistemas de inventarios.

Optimizacion de procesos operativos mediante el andlisis y la simulacion de los
mismos.

Disefio de sistemas de planeacién del requerimiento / distribucién de materiales
(MRP/DRP).

Estudios de justificacion econémica de inversion, incluyendo estudios de reemplazo
de equipo.

Definicion de estaciones de trabajo para el mejoramiento de calidad, la productividad
y la reduccién de riesgos a través de estudios de ergonomia.

Disefio de sistemas de mantenimiento con un enfoque hacia evitar causarle dafio al
equipo durante la operacién del mismo.

Estudios del trabajo para el disefio de procedimientos y métodos que aseguren la
calidad del producto y la productividad de la operacion.

Ademas, los procedimientos de trabajo de éste centro obtuvieron la Certificacion 1SO 9001
el dia 13 de diciembre de 1999 por la empresa ABS Quality Evaluations.'

" Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM) Campus Ciudad de México. Direccién:
Calle del Puente No. 222 esquina Periférico Sur, Ejidos de Huipulco, Tlalpan. México, DF. MEX. 14380 Teléfono:
(52/55) 5483-1743.
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1.6.10 Organizaciones y Sociedades dedicadas a Calidad en el mundo.

« European Foundation for Quality Management.

« European Organization for Quality.

« American Supplier Institute.

« GOAL/QPC.

s AOTS.

« American Society for Quality.

+ ISO (International Organization for Standardization).

¢ JURAN Institute.

= KAIZEN Institute of America (E.U.A.).

+ JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers).

» KAIZEN en Japodn.

« The W. Edwards Deming Institute.

» The British W. Edwards Deming Association.

+ Corporacion Calidad en Colombia.

= Centro Nacional de la Productividad y la Calidad de Chile.

e Fundacién Christiano Ottoni en Brasil (En Brasil).

+ Instituto Portugués para la Calidad.

e Asociacion Portuguesa para la Certificacion.

+ Asociacion Espaiiola para la Calidad.

« Instituto de la Calidad en Espaiia.

» Instituto Nacional de Calidad y Evaluacion, del Ministerio de Educacién y Cultura en
Espaiia.

» Asociacion Francesa para la Calidad.

= Australian Organization for Quality.

» National Quality Institute — Canada.

¢ Quality Function Deployment Institute.

= Society of Automotive Engineers (SAE).

« The Koalaty Kid - Calidad en la educacién — ASQ.

* ANCE, A.C. ANCE, A.C. es una asociacion cuya misién es ofrecer los servicios de
pruebas de laboratorio, certificacion, verificacién y elaboracion de Normas Mexicanas
a través de comités de normalizacién de manera imparcial y confiable.
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2. Filosofia de la Calidad.

2.1 ¢ Qué es la Calidad?

Estos primeros conceptos, se refieren a los que comunmente entendemos por CALIDAD.

1. La Calidad relacionada con un producto: bien o servicio, cuyas normas Yy
especificaciones generalmente han sido fijadas por €l o quien lo produce.

2. Calidad esta relacionada con fineza y por lo tanto, con altos costos.

3. Calidad es algo que cuesta y restringe los ritmos de produccion por lo que es antagonico
a productividad y por lo tanto a utilidades.

4. Calidad es algo sumamente dificil de lograr y sblo a través de un gran cuerpo de
inspectores, a mayor inspeccién mayor calidad.

La falta de claridad de conceptos nos ha llevado a la crisis que actualmente sufrimos.
Buscamos la productividad (eficiencia) como objetivo y meta, y creemos que la tecnologia es
la herramienta, y en esta bisqueda no tenemos, ni fundamentacién, ni metodologia
cientifica, desde hace mas de treinta afios se han proliferado Centros de Productividad, (sin
México ser la excepcion) y hoy treinta afios después la productividad ha decrecido en lugar
de aumentar. Sin embargo seguimos aferrados a su busqueda.

Lo mas interesante de todo es que la mas alta administracion no ha cumplido con su
responsabilidad social, que es la de mantener los empleos, ni siquiera muchos de ellos, se
interesaron por averiguar qué estaba sucediendo, hace varios afios, los que si se
interesaron viajaron y visitaron el Japén y sélo vieron lo superficial (para muchos los circulos
del control de Calidad o estadistico de los procesos) y los quisieron transplantar a sus
propias compaiiias con estruendoso fracaso. En el fabuloso videocasete proyectado a nivel
nacional en los EUA por la NBC en 1980 titulado “Si Japén puede. ;jPorqué nosotros no!?”
el Dr. Deming afirma “Los gerentes norteamericanos quieren copiar algo de los japoneses
pero no saben qué copiar”.
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La calidad es integral, por lo tanto no es sélo responsabilidad de un departamento de
control de calidad, o de produccién o diserio, la calidad es responsabilidad de todos y
cada uno de los miembros de una organizacién y empieza por el de mayor jerarqufa.

En su excelente libro donde vacia toda su experiencia el Dr. Kaoru Ishikawa' nos dice
“calidad es una profunda revolucion en el pensamiento administrativo”. Por otro lado la
calidad no cuesta, lo que cuesta es la mala calidad y veamos los verdaderos conceptos de
ella.

1. La calidad la fija el cliente y en ultimo término el consumidor, es fabricar productos y
servicios que llenen las expectativas y delicias de los consumidores.

2. La inspeccién no crea calidad, es tardia y s6lo detectara ermores-defectos, la calidad ya
esta integrada en el producto o servicio, no detecta causas, sélo los efectos (defectos),
es costosa, requiere de mano de obra improductiva (inspectores). A través de la
inspeccion “la unica garantia que podemos darle a nuestros clientes, es la garantia de
que no habré garantia™*®, asi como los gases tienden a llenar todo el volumen que se les
dé, asi los defectos tienden a llenar toda la capacidad de inspeccién que se les de.

3. La productividad sélo se da como consecuencia de la calidad y no viceversa. Nunca se
podré lograr productividad, sin antes tener calidad. La demostracion de esto es muy
sencilla. Productividad es sin6nimo de eficiencia y la eficiencia es consecuencia (efecto);
no causa. Matematicamente ésta se puede expresar por Ec1 (Ecuacién Productividad 1)
donde:

Ecuacion Sale
o Eficiencia
1Productividad = = Entra

Lo que sale son ventas netas ($):
Lo que entra son insumos ($):

» Maquinaria,

+ Materias primas,

» Materiales,

« Energéticos,

+ Mano de Obra,

" Ishikawa Kaoru ¢ Qué es Control Total de la Calidad?" La modalidad Japonesa. Editorial Norma, 1986.
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« Meétodos,

+ Instrumentos,

» Costos de Capital,
« Utilidades.

Todos sabemos que para aumentar el valor de un quebrado se puede lograr solo de dos
formas:

— Aumentar el numerador (sale), manteniendo constante el denominador (Entra).

— Disminuya (optimizar) el denominador (evite errores, desperdicios y retrabajos) y
automaticamente el numerador aumenta.

Eliminando la primera alternativa, la dos sélo se logra haciendo las cosas bien a la primera
vez siempre, y esto es calidad: es prevenir errores, no cometerlos, para luego detectarlos.

1. La Calidad da productividad y ésta una posiciobn competitiva, la inica forma de poder
exportar.

Es indudable que existen en la actualidad una gran variedad de definiciones para la Calidad,
pero que en realidad tienen implicito el mismo significado. Asi, definimos y resumimos
entonces:

“Calidad es el conjunto de caracteristicas de un elemento, producto o servicio, que le
confieren la aptitud de satisfacer una necesidad explicita e implicita”.

Esto significa que la calidad de un producto o servicio, es equivalente al nivel de
satisfaccion que le ofrece a su consumidor, y estd determinado por las caracteristicas
especificas del producto y / o servicio. '

“* Cortes, Gustavo. "La Productividad en la Empresa® discurso pronunciado en el USEM Monterrey, enero de
1985.

'® Fuente: MSM Asesores Empresariales Integrales, SC., Insurgentes Sur No. 1673, Despacho 604, Tel.: 661-
9800, 7424, Fax: 663-4592, e-mail: msmaseso@mail.internet.com.mx
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2.1.1 Caracteristicas implicitas de un producto de calidad.

Las caracteristicas de un producto con calidad deben ser:

Decision personal de cambio.
Educacion.

Capacitacion.

Ejecucién.

Colaboracién o trabajo en equipo.

S S

Es decir, tenemos que un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del
cliente al menor coste. ;Sencillo no? Pues esta definicion presenta tres conceptos claves
dentro de la gestion de la calidad modema: expectativas, cliente y menor coste.

2.1.1.1 Expectativas.

Un producto de calidad es aquel que cumple las expectativas del cliente. Si un producto no
cumple todas las expectativas del cliente, el cliente se sentird desilusionado, ya que no
realiza exactamente lo que él queria. Si el producto sobrepasa las expectativas del cliente,
estara pagando por una serie de funciones o cualidades que no desea. De todas formas, en
mi opinién, y sobre todo en el caso particular de las empresas de servicios, es conveniente
que el producto sobrepase ligeramente las expectativas del cliente, ya que de esta forma
podra quedar sorprendido y mantendra su lealtad hacia nuestro producto.

&Y qué ocurre si el cliente no sabe lo que quiere? Realmente esto es dificil que ocurra, pero
se puede dar el caso en productos nuevos que supongan un gran avance tecnoldgico (caso
del PC en su momento). De todas formas, el cliente tiene unas necesidades que debe cubrir,
y éstas son las que nuestro producto debe satisfacer. Recordemos que no estamos
vendiendo una taladradora, vendemos un agujero.
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2.1.1.2 Cliente.

Un cliente es toda persona que tenga relacion con nuestra empresa. Existen clientes
externos e internos. Los primeros son los tipicos clientes, aquellos que compran nuestros
productos. Los internos son los propios trabajadores de la empresa, sus proveedores, efc. y
un producto de calidad sera aquel que cumpla sus expectativas. Por ejemplo, un informe de
marketing para la direccion sblo sera util si contiene la informacion que necesita la direccion,
pero si es excesivamente largo o corto, perdera parte de su valor.

2.1.1.3 Menor coste.

Esta también es facil de entender, pero aunque parezca mentira, es lo Gltimo que se ha
incorporado a la definicion de calidad. En el modelo de Excelencia empresarial, los
resultados de la empresa también son importantes, y hay que tenerlos en cuenta. Ademas,
el cliente siempre buscara aquel producto que cumpla sus expectativas al menor precio. De
todas formas deberemos considerar el coste a lo largo de toda la vida del producto, y no
sélo el precio de venta. Aunque esta es la forma mas usual de definir la calidad, existen
autores que defienden otras.

2.2 Historia de Ia Calidad.

Antes de la Revolucién Industrial, segunda mitad del siglo XVIII, el hombre desarrollaba su
trabajo en forma artesanal, esto es, se basaba exclusivamente en su destreza y su
capacidad fisica. Al formarse los gremios artesanales, existié una estrecha relacién
proveedor-cliente con una realimentacién casi inmediata de la calidad basada en la
satisfaccion del bien o servicio que se prestaba.

Con la Revolucion Industrial que se inicia con el invento de vapor con aplicacién inicial al

transporte maritimo, se desarrollaron las industrias, textil, siderirgica y minera (carbon).
Esta Revoluci6n llevo a los paises europeos, encabezados por el Reino Unido, a convertirse
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en las potencias econdmicas mas importantes del mundo. La organizacion industrial de esta
primera etapa, se formaba en tomo a un grupo de artesanos reunidos bajo la direccion del
artesano de mayor experiencia y autoridad moral, denominado “capataz o maestro”.
Diferentes grupos de artesanos formaban la empresa. En nuestros dias, la industria relojera
Suiza sigue manteniendo este patrén.

Frederyk Winslow Taylor es parte de la segunda etapa de la Revolucion Industrial: Esta
segunda etapa se conoce como la de "Administracion Cientifica”. Sus herramientas, una de
las cuales dio titulo al libro de Taylor “Estudios de Tiempos y Movimientos”, son ademas la
estandarizacion, la especializacion o division del trabajo y la produccién masiva.

La organizaciéon industrial de la primera etapa fue cambiada radicalmente se elimind al
maestro, al que se sustituyé por un profesionista conocido como Ingeniero Industrial,
instruido en el uso de las herramientas antes mencionadas. La instalacion industrial cambi6
a la de produccion en serie en la que cada operario se especializaba en un trabajo (nico,
llegando a convertir su labor en monétona y tediosa.

Taylor se preocupd por optimizar el esfuerzo fisico del operario dedicado a un trabajo
determinado. A esto se limité el fondo humanistico de la Administracion cientifica.

El empleado —no sindicalizado- era instruido de ser posible con titulo universitario, y su
funcién directiva era principalmente pensante o racional, mientras que, el operario o
trabajador, cuya unica funcién era fisica, se le consideraba como parte de la maquinaria o
un animal irracional.

Taylor creia que si se tomaba en cuenta la capacidad pensante del trabajador, por no ser
una persona instruida resultaria mas perjudicial que benéfico para la industria. Asi lo
demuestran sus afirmaciones.

“Bajo nuestro sistema, se le indica al trabajador qué es lo que él va a hacer y como va a

hacerlo. Cualquier cambio que él haga sobre las érdenes que se le dan, seria fatal para
lograr el éxito en la produccion™.
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Taylor sugeria que los trabajadores deberian estacionar su cerebro en la puerta de entrada
de la fabrica, laborar de 8 a 10 horas diarias, para luego salir, recuperar su cerebro e
integrarse a su familia y a la sociedad.

Los resultados que este tipo de administracion obtuvo fueron:

1. Un aumento dramdtico en los volimenes de produccion (que algunos llamaron
productividad)

2. Los trabajadores llegaron a gozar de los salarios y niveles de vida mas altos del mundo.

3. Se estableci6 una division y lucha de clases muy marcada entre el empleado y
administrador (trabajader de cuello blanco o de confianza) con prestaciones fabulosas y
el operario (trabajador de cuello azul o de desconfianza). Lo cual dio origen a la
formacion de los sindicatos como frente unificado de defensa en contra de los abusos de
los administradores.

4. Cre6 un antagonismo —rompimiento de la armonia-, entre trabajadores y empresa, con el
cual la calidad nunca se logra.

5. Al considerar al trabajador como un ente sin capacidad pensante, se le releg6, y se
crearon nuevos dioses: la tecnologia y la productividad.

William Edward Deming se le considera el padre de la tercera etapa de la Revolucién
Industrial.

La estadistica clasica, como rama no determinada de las matematicas, nace a fines del siglo
XVII, en Francia con Blas Pascal. Sin embargo, como estuvo, rodeada de una aureola de
complejidad, fue Util solamente para el cientifico o para el ingeniero. En 1927, en los
laboratorios de teléfonos Bell, de AT&T, en Nueva Jersey, naci6 un nuevo enfoque de la
estadistica, que la hacia practica y comprensible para todos, una herramienta Ccuyo nuevo
lenguaje permitia una nueva comunicacion objetiva entre las personas, el entendimiento de
la maquinaria, y los procesos y sistemas.

En pocas palabras, nacié el arma méas poderosa y sencilla que el hombre ha conocido. El
autor de esta nueva teorfa fue el Dr. Walter A. Shewhart. Sus trabajos fueron publicados por
la editorial Van Nostrand en 1931, bajo el titulo “Economia del Control de la Calidad del
Producto Manufacturado™. Siendo Deming un Doctor en Fisico-Matematicas y familiarizado
con el trabajo de Shewhart fue el que realizé la aplicacion de sus teorias en diversos
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campos. Fue él quien dio sentido humano al trabajo Shewhart considerando su aspecto
filosofico.

Dicen que nadie es profeta en su propia tierra y Deming no fue la excepcién a esta regla,
ain cuando por més de 22 afios, habia demostrado el beneficio de su filosofia en su pais. El
Comando Supremo Aliado del Pacifico (“Supreme Command of Allied Powers” SCAP), bajo
las 6rdenes del General Douglas McArthur, en 1947 y 1948, asi como la Unién Japonesa de
Certificacion e Ingenieros (“Japanese Union of Scientists and Engineers™ JUSE), en 1950,
invitaron al Dr. Deming al Japén, para exponer su filosofia ante los principales hombres de
empresa japoneses, primero el Club de Industriales de Tokio, y luego, el 19 de agosto de
1950, en Monte Hakone, Deming explicé su reaccion en cadena (causa-efecto).

Aun cuando el Dr. Deming, no lo expresaba, el ultimo paso de esta cadena es el
incremento de la rentabilidad de la empresa. Tradicionalmente, en occidente se
buscan resultados rpidos y resultados a corto plazo. Se considera la productividad y
Ia tecnologia, como medio para conseguir la utilidad, sin embargo lo inico que se
logra es la incompetitividad.

El control estadistico de calidad, fue entonces una extension de la inspeccibn y se
transformé hasta lograr mayor eficiencia en las grandes organizaciones de inspeccion. A los
inspectores se les provey6 de herramientas estadisticas, tales como muestreo y gréficas de
control. La contribucién de mayor importancia del control estadistico de la calidad fue la
introduccién de inspeccién por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100%. El trabajo del
control de calidad, sin embargo, permaneci6 restringido a las areas de produccion y su
crecimiento fue lento.

La lentitud del crecimiento del control de calidad tuvo poco que ver con problemas del
desarrollo de las ideas técnicas y estadisticas. El crecimiento de conceptos como la grafica
de control y los planes fundamentales de muestreo pronto quedé establecido.

Las recomendaciones resultantes de las técnicas con frecuencia podian mantenerse
mediante las estructuras existentes de toma de decisiones. Ciertamente no estaban siendo
manejadas con eficacia por los grupos de inspeccion existentes, o por quienes se
convirtieron en coordinadores del control estadistico de calidad, o por los ingenieros de
disefio a quienes se les daban tareas parciales para difundir el tema del control de calidad.
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El trabajo que se estaba realizando era alin basicamente la inspeccion del trabajo en la
planta, el cual nunca pudo en realidad abarcar los verdaderamente grandes problemas de la
calidad segun los veia la administracion de la empresa.

Esta necesidad llevo al quinto paso, el control total de la calidad. La Calidad total es el punto
de arranque para involucrar a toda la empresa en un proceso de cambio, donde el aspecto
técnico de calidad se asocia a la satisfaccion total del cliente y la participacion plena del
personal.

La calidad total engloba una serie de objetivos y de medidas que contribuyen a mejorar las
relaciones entre la empresa y sus clientes a la vez que incrementan la motivacién de los
colaboradores de todos los niveles. La meta primordial de la calidad total es la capacidad de
responder sistematicamente a la demanda de los clientes. No se trata tanto de ser perfectos
sino de proporcionar a la clientela respuestas a sus necesidades y tratando de lograr el
"cero faltas” o "error cero” que garantiza la satisfaccién del cliente e incrementan la
productividad de los colaboradores.

La Calidad Total tiene 3 elementos principales en su aplicacion:
1. Asegura la satisfaccion de necesidades del cliente
2. Producir mas y mejor con menos costo para dar un servicio a un precio competitivo

3. Todas las personas que laboran en la empresa son responsables de la calidad y de su
control.

Las caracteristicas de estas cinco etapas se resumen en el cuadro que a continuacién se
presenta:
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Cuadro 2.2
Evolucién del control de la Calidad
lerof Total de
la Calidad.
Estadisticas.
Inspeccidn.
Suwsot
l 1 L
Afio 1931] 1918 1937 1950 1960
Cuadro 2.2

Referencia. Evolucion del control de la Calidad.
Fuente. Confederacion Espafiola de la pequefia y mediana empresa. “Calidad Total. CEPYME

2.3 Principales autores e implantadores de la Filosofia de Calidad en las empresas.

2.3.1 W. Edward Deming.

Deming (1900-1993) Naci6 en Sioux City, lowa EUA. El Dr. Deming fue invitado al Japén a
dictar conferencias sobre métodos estadisticos del control de calidad, dando con ello inicio
al movimiento de calidad en aquel pais y durante los diez afios siguientes entrené a cerca
de 20,000 ingenieros japoneses, contribuyendo asi al enorme éxito industrial y econémico
del Japén. El mensaje de Deming a los japoneses puede resumirse en su famosa reaccién
en cadena.
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Cuadro 2.3.1
Reaccién en Cadena. Dr. Deming.

Mejorar la Mejorar la Disrrinuir Disminuir los
Calidad : Productividad : los costos precios
Aumentar Conti plasiad Rendimient

nuar ndimiento
> —> |masy mas e _ _
el Mercado operando sf inversion
empieos
Cuadro 2.3.1

Referencia. Reacci6n en Cadena, Dr. Deming.
Fuente. Deming William, Edward. “Calidad, Productividad y Competitividad™. Editorial Diaz de Santos, S A.

Es, segin muchos, el padre de la moderna Gestion de la calidad. Matematico de formacion,
Deming empled y mejoré herramientas ya conocidas por otros (Shewart), con el fin de
desarrollar un proceso sistematico de mejora de la calidad. En los afios 50 la industria
norteamericana se hallaba en un periodo de prosperidad. Se podia vender todo lo que se
fabricaba. Todo permitia afirmar que el futuro seguiria siendo igual. Fueron pocos los que
prestaron atencion al trabajo de Deming, sus ideas respecto a la calidad y a su defensa de
la estadistica en la gestion de la calidad. No obstante, la situacion era muy diferente en
Japén. La economia japonesa estaba en crisis, el pais destruido, y los productos japoneses
destacaban por su alto precio y baja calidad. Los empresarios japoneses se mostraron
receptivos a sus ideas y le invitaron a que diese una serie de conferencias en el pais. Para
mediados de los afios 70, Japon empezaba a socavar peligrosamente la posicion de los
competidores occidentales, mediante productos de elevada calidad a bajo precio. El ataque
empez6 con los automéviles, y continué con la electrénica, mercado que en la actualidad
dominan. Y todo gracias a las ideas de Deming, de hecho, el premio de mayor prestigio
dentro del mundo de la calidad lleva su nombre, es el Premio Deming.
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Ensefianzas de Deming.

La filosofia de Deming se fundamenta en cuatro conceptos basicos:

Orientacion al cliente

Mejora continua

El sistema determina la calidad

Los resultados se determinan a largo plazo

i G| DY o

Segun Deming, el 80 % de los problemas de calidad de las empresas se deben al sistema
establecido. Por tanto, su solucion comesponde en un 80% a la direccibn y mandos
intermedios. Poco pueden hacer los trabajadores si éstos no se deciden a actuar y
colaboran activamente en su resolucion. Deming defiende, que la mejor forma de solucionar
los problemas es mediante la mejora continua. Segun él, los saltos importantes en la mejora
de un proceso son escasos e insuficientes. Debemos mejorarlos dia a dia, cada vez un poco
mas. Esto no quiere decir que las mejoras radicales no sean bienvenidas, pero no son la
Unica solucién.

El ciclo de mejora continua, o ciclo de Deming, consta de 4 fases:

1. Planificar.- En esta fase se decide qué se va a hacer en funcion de los datos disponibles
para la empresa, su situacion, sus intereses, se determinan los objetivos para un plazo
dado, y se procura que éstos sean realizables y medibles.

2. Hacer.- En esta fase se realiza lo que se ha planificado en la fase anterior.

3. Comprobar.- En esta fase se comprueba que los resultados obtenidos han sido los
esperados. Por eso la importancia de que los objetivos marcados sean medibles.

4. Actuar.- En esta fase se analizan las causas de las desviaciones detectadas en la fase
anterior y se actia en consecuencia. Hay que tener en cuenta que las desviaciones
pueden ser tanto positivas como negativas.
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Cuadro 2.3.1.1
CICLO DE MEJORA CONTINUA
/ Planear \
Actuar Hacer
Comprobar
Cuadro. 2.3.1.1

Referencia. Ciclo de Mejora Continua, Deming.
Fuente. Deming William, Edward. "Calidad, Productividad y Competitividad”. Editorial Diaz de Santos, S.A

Los 14 puntos de Deming.

Se puede decir que los 14 puntos de Deming recogen todos los principios en los que se
basan sus ideas sobre gestibn de la calidad. Ademas, estos 14 puntos, son considerados
por muchos autores como la Biblia de la gestion de la calidad, ya que en ellos se basan casi
todas las ideas aportadas con posterioridad. También es cierto que puede considerarse que
algunos de ellos inciden sobre el mismo tema visto desde otro punto de vista, pero todo el
mundo utiliza estos 14. También conocido como ciclo de Shewart o ciclo PDCA.

Los 14 puntos de Deming.

Crear la firme determinacion de mejorar el producto o servicio.

Adoptar la nueva filosofia.

Suprimir la dependencia de la inspeccion masiva.

Acabar con la practica de adjudicar los pedidos unicamente en funcién del precio.
Mejorar constantemente el sistema de produccién, sin detenerse jamas.

Instituir la formacion en el trabajo.

Instituir el liderazgo.

Librarse del miedo.

© ® N OO A BN -

Eliminar las barreras que separan los distintos departamentos.
10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y objetivos dirigidos a los trabajadores.
11. Eliminar los estandares cuantitativos de trabajo.
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12. Eliminar las barreras que privan al personal del orgullo por el trabajo.
13. Estimular la formaci6n y el afan de superacién personal.
14, Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

1.

4.

Crear la firme determinacion de mejorar el producto o servicio. Deming sostiene que el
objetivo de la mejora continua se debe reflejar en todos los aspectos de la estrategia de
una empresa. Mejora continua significa literalmente lo que dicen las dos palabras. Para
mantenerse competitivas, las empresas deben buscar constantemente formas de
mejorar sus sistemas de produccion y el atractivo que tienen para el cliente los productos
que le ofrecen. Esta mejora ha de ser la finalidad: en todas las operaciones a todos los
niveles en todos los planes a corto, medio y largo plazo.

Adoptar la nueva filosofia. Desde el punto de vista de Deming, los defectos son caros e
innecesarios. Son caros porque necesitan de toda una infraestructura para remediarlos.
Por otro lado, este conjunto de costes evitables lo soportan, en uitimo término, los
clientes. Desde luego, hay muchas empresas que se enorgullecen de la eficacia de sus
departamentos de reclamaciones. Por ejemplo, si un secador de pelo se averia, lo
cambiaran enseguida por uno nuevo. Pasan por alto tanto el coste como el hecho de que
lo que deseaba el cliente era que su secador de pelo no se estropease. Por tanto,
debemos abandonar la idea de que los defectos son inevitables. En realidad, los costes
son producto del sistema, y estan ahi ocultos.

Suprimir la dependencia de la inspeccion masiva. Deming no sugiere que se elimine la
inspeccion, sino que confiar en la inspeccién es incompatible con la calidad. La
inspeccion no mejora un producto, tan solo evita que los defectos lleguen al cliente, y no
siempre. Es imposible, dice Deming, incorporar la calidad a un producto basandose en
inspecciones; la calidad se debe incorporar en el disefio. Disefiar en pro de la calidad
abarca a todos los aspectos y productos de la empresa. El objetivo de la gestiéon de la
calidad es asegurar que el sistema produzca lo que se pretende que produzca, y esto
empieza por el disefio. Deming defiende el empleo de técnicas estadisticas a la hora de
realizar las inspecciones (por algo era matematico). Ademés, defiende que no por afiadir
mas inspectores se mejorara la calidad, ya que se taparan los errores entre ellos.

Acabar con la practica de adjudicar los pedidos Unicamente en funcién del precio.
Deming defiende que presionar a un proveedor a que baje el precio despierta en él la

64



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

tentacién de atajar en su camino de mejora. Al final, somos nosotros los que saldremos
perdiendo. También introduce el precio de vida (til de un producto. Si una determinada
maquina cuesta mas que otra, pero es mas barata de operar, puede ser conveniente
comprarla aunque sea mas cara, ya que su coste a lo largo de su vida Util es menor.
Defiende también el contratar un determinado producto a un Gnico proveedor, o lo que
es lo mismo, el proveedor Unico.

. Mejorar constantemente el sistema de produccion, sin detenerse jamas. Mejora continua
significa que cada nuevo producto salga mejor que el anterior. El argumento es ¢ por que
no?. Muchas veces se piensa que reducir la tasa de error mas alla del 1 % cuesta mas
que el dinero que se obtiene a cambio. ;Por qué ese 1 %? ;Por qué los japoneses
tienen tasas de emmor en muchos productos del orden de 1 por millén?. Si no es posible
mejorar el resultado de un producto o proceso, se redisefia para hacerlo mas facil, mas
econémico 0 mas rapido, da igual, lo importante es que cada vez salga mejor. Dado que
un producto no puede superar las limitaciones de su disefio, es facil que los defectos
sean irmreparables. Deming hace notar que la calidad no es cumplir con las
especificaciones, ya que éstas pueden ser emmdneas para el fin al que se destina el
producto.

. Instituir la formacién en el trabajo. La mejora continua implica una inversion importante y
constante en formacion. Deming observa que las empresas hacen demasiadas
suposiciones acerca de lo que sus empleados saben y pueden hacer. Sin que los
empleados estan seguros de sus conocimientos y capacidades, dificilmente podran
involucrarse en un proceso de mejora continua.

Instituir el liderazgo. Los puestos de mando deben motivar a sus subordinados mediante
su apoyo y motivacion mas que mediante su autoridad de mando. Los lideres, dice
Deming, se deben centrar en mejorar el sistema, no en localizar los errores achacables a
cada individuo.

. Librarse del miedo. Para Deming, miedo y fracaso son dos cosas que van de la mano.
La inseguridad acaba produciendo una pérdida, porque obliga a ocuparse
exclusivamente de cumplir las normas y seguir el sistema, no de hacer aportaciones al
mismo. El directivo debe dar confianza y seguridad a sus subordinados. De este modo,
su participacion en la mejora continua sera posible. El trabajador requiere de formacién
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10.

11.

en su tarea para poder sentirse seguro de lo que hace. Recordar, que en Japén los
operarios de linea tienen indicaciones claras de parar la linea de produccion si creen que
ocurre algo fuera de lo normal. A la larga, esto soluciona muchos de los errores del
sistema.

Eliminar las barreras que separan los distintos departamentos. Deming dice que es
esencial que todo el personal de la empresa conozca los problemas de los demas. La
colaboracién y el trabajo en equipo son claves en la mejora continua. Sin duda, surgiran
disconformidades entre los miembros de distintos departamentos, pero al menos, la
decisién se tomara conociendo la postura de ambos. El caso extremo de colaboracion se
da en la ingenieria concurrente herramienta muy utilizada en el disefio de nuevos
productos. Tengamos en cuenta, que el coste de resolucion de un error crece
exponencialmente con el tiempo que hace que se produjo cuando se detecta. Por ello, la
aportacion de ideas por parte de departamentos que se veran involucrados en el mismo
en las fases preliminares de disefio, ahorra dinero y tiempo. (Por ejemplo, el desarrollo
de un coche, en el que antes se tardaba siete afios desde el disefio al momento en el
que salia la primera unidad de serie, ahora requiere de solo 3 afios). Ademas, el coste
de reparar un error aumenta de forma exponencial conforme avanzamos en el disefio (lo
mismo que para la inspeccion).

Eliminar los esléganes, exhortaciones y objetivos dirigidos a los trabajadores. Deming ve
en los esloéganes y exhortaciones una prueba del fracaso de la direccion. La razén es
que si se establecen sistemas adecuados, incluyendo una direccién y formacion
adecuadas del personal, es innecesario pedir que trabajen con mas ahinco y que se
cometan menos fallos. Ademas, como el 80 % de los errores son culpa del sistema, poco
puede hacer un operario ante ellos. En realidad es la direccion la responsable de los
mismos.

Eliminar los estandares cuantitativos de trabajo. Los estandares cuantitativos de trabajo
no tienen en cuenta la calidad. Segin Deming, el trabajo a destajo incentiva la

produccién de chatarra, lo cual, a su vez, destruye la satisfaccion por el trabajo bien
hecho.

66



Generar productividad es consecuencia de la Calidac.

12. Eliminar las barreras que privan al personal del orgullo por el trabajo. Deming arguye que
fomentar el orgullo por el trabajo induce automéaticamente en los operarios el deseo de
contribuir al perfeccionamiento del sistema.

13. Estimular la formacion y el afan de superacion personal. Deming invita a las empresas a
invertir cuanto puedan, no solo en la formacion relacionada con el trabajo, sino también
en educacion general.

14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion. Este punto concieme a la manera
de aplicar los trece anteriores. Deming incita a las empresas a que adopten su filosofia
con orgullo, y que la expliquen a todo el personal. Este cambio requiere tiempo, y la
paciencia es esencial. Deming recomienda empezar la transformacion por aquellas
actividades que mas faciles sean de mejoiar, para después pasar a temas mas
complejos. Aunque las empresas de servicios y las industriales comparten las mismas
técnicas y principios de gestion, las primeras presentan una dificultad afiadida: la
relacion con el cliente. Para las empresas industriales, el cliente queda lejos, mientras
que en las empresas de servicios el cliente y el productor se encuentran cara a cara. El
punto de encuentro entre ambos lo llaman algunos autores interfaz. Las empresas de
servicios son mas complejas que las industriales, porque se enfrentan a la vez a la tarea
de producir lo que venden y de manejar la interfaz. Esta complejidad afiadida de las
empresas de servicios suele acrecentarse por el hecho de que existen miltiples
interfaces. Por ejemplo, en un hotel, el botones, el camarero, el recepcionista, etc.
Representan cada uno, una interfaz individual que debe ser manejada de forma correcta
si se quiere dar un servicio de calidad al cliente. Esta interfaz de la que hablamos, puede
ser de mayor o menor importancia segun el tipo de empresa de servicios de la que se
trate. En el caso de un hotel serd bastante mas importante que en el caso de una
empresa de servicios financieros, por ejemplo, ya que en ésta Gltima lo que importara
realmente serén los resultados que obtengan con nuestro dinero, mientras que en el
hotel, nos haremos una opinién del mismo influenciados por la atencion que nos presten
los distintos trabajadores.

El Dr. Deming también advierte a las organizaciones de ciertas enfermedades que, de no
ser erradicadas, son potenciaimente faltantes y son conocidas como:
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Las siete enfermedades mortales:

o - Ll Rl

Falta de constancia en el propésito.

Enfasis en las utilidades a Corto Plazo.

Evaluacién del desempeiio, segin el mérito o analisis anual.

Movilidad de la Alta Gerencia.

Manejar una compaiiia basandose en cifras visibles (contando el dinero)
Costos médicos excesivos.

Costos excesivos de garantia.

2.3.2 Philip B. Crosby.

Desarrollé el proceso para el mejoramiento de la calidad que, es uno de los mas difundidos

en México y Estados Unidos de Norteamérica, apoyado por una organizacion enfocada a la
capacitacion en éste sistema, en él establece el patron de una empresa con problemas de
calidad, los cuatro principios absolutos de la calidad y catorce puntos que se comentan a
continuacion.

Patron en una empresa con problemas de calidad. Este tipo de empresas presentan por lo

menos las siguientes caracteristicas:

& @ N ooa

La direccion piensa que los empleados son el problema.

Productos y servicios con variaciones respecto a los requisitos acordados.

Mucha gente dedicada a ayudarle al cliente a utilizar el producto o servicio.

Los empleados tienen ideas diferentes en cuanto a la importancia de la calidad para la
direccion.

La direccion no conoce cual es el precio final del incumplimiento.

Los Cuatro Principios absolutos de la Calidad son:

AL
2
3.

Definicién de la Calidad: CUMPLIR CON LOS REQUISITOS.
El Sistema: PREVENCION.
El Estandar de desempleo: CERO DEFECTOS.
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4,

Medicion de la Calidad: PRECIO DE INCUMPLIMIENTO.

Catorce puntos del mejoramiento continuo:

. COMPROMISO DE LA DIRECCION. El mas alto nivel de la organizacién participa y

establece la politica de calidad para el mejoramiento, a nivel de toda la compaiiia.
EQUIPO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD. Compuesto por representantes
de todas las areas para administrar el proceso de mejoramiento.

MEDICION DE LA CALIDAD. Para mostrar progresos e identificar problemas.

4. EL COSTO DE LA CALIDAD. Muestra donde es mas rentable corregir problemas.

10.

1.

12.

13.

14.

CREAR CONCIENCIA SOBRE LA CALIDAD. Para mantener vivo el interés de los
empleados en el mejoramiento continuo.

ACCION CORRECTIVA. Proporciona un método para resolver en forma sistematica los
problemas identificados.

PLANEACION DEL DIA CERO DEFECTOS. Definir actividades a realizar en el dia cero
defectos.

EDUCACION A TODO EL PERSONAL. Educar a todo el personal para que cumpla
efectivamente su cometido en el proceso de mejoramiento de la calidad.

DIA CERO DEFECTOS. Se lleva a cabo un ritual que permita a todo el personal notar el
cambio y manifestar su compromiso con la calidad.

FIJAR METAS. Convertir los compromiso en acciones de eliminacion de cero defectos y
de mejoramiento continuo.

ELIMINAR LAS CAUSAS DE ERROR. Poner a la disposicién del personal un método
para informar a la direccion sobre situaciones que les dificultan cumplir con sus
promesas de mejora.

RECONOCIMIENTO. Manifestar el aprecio de la organizacion por quienes participan.
CONSEJOS DE CALIDAD. Reunir de manera periédica al personal especializado en
calidad para que compartan experiencias.

REPETIR TODO EL PROCESO. Enfatizar la continuidad ya que se trata de un proceso
que no termina.
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2.3.3 Kaoru Ishikawa.

Naci6 en 1915. Se gradué en 1939 del departamento de Ingenieria en la Universidad de
Tokio. Obtuvo su doctorado en Ingenieria y fue promovido a profesor en 1960. Obtuvo el
premio Deming y el reconocimiento de la ASQ. Murié en abril de 1989 conocié al Dr. Deming
y al Dr. Juran desde que realizaron sus primeros viajes a aquel pais. El Dr. Ishikawa fue de
los primeros en utilizar el término control total de calidad, y desarrolido las "siete
herramientas”, que pensé cualquier trabajador podia utilizar. Probablemente, la herramienta
de més alcance que disefié fue la de los circulos de calidad. El observé que los circulos de
calidad eran mas importantes para la industria de servicios que para la manufactura, ya que
el trabajo es mucho mas cercano al cliente.

Algunas ventajas del Control de Calidad segun Ishikawa son:

1. Da una verdadera garantia de calidad. Es posible desarrollar calidad en todos los
procesos Y lograr una produccion 100% libre de defectos. El control de procesos ayuda a
los empleados a encontrar las causas de las fallas y eliminarias.

2. Abre canales de comunicacion dentro de la empresa

El Dr. Ishikawa insiste en la necesidad de conocer y satisfacer los verdaderos
requerimientos de los clientes. Para él, la calidad no va en el producto, sino también en la
calidad del trabajo, servicio, informacion, procesos, personal y sistemas. Para Ishikawa el
ciclo de control de calidad esta constituido por seis aspectos que son:

Cuadro 2.3.3
ESTABLECER - METODOS PARA EDUCAR
METAS Y OBJETVOS ALCANZAR METAS CAPACITAR
REALIZAR EL
PREVENIR - COMPROBAR - TRABAJO
Cuadro 2.3.3

Referencia. Aspectos del Ciclo del Control de la Calidad.
Fuente. Ishikawa Kaoru " Qué es Control Total de la Calidad?” La modalidad Japonesa. Editorial Norma, 1986,
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En su sistema de calidad se minimiza el papel de un grupo especializado de control de
calidad: la funcién se difunde en toda la empresa.

Un aspecto de su sistema son los circulos de calidad: grupos que en principio son
voluntarios, aunque finalmente se espera que participen todos los empleados y obreros.

Sus funciones fundamentales son las de entrenamiento en las técnicas de calidad y la
solucion de problemas concretos de calidad en sus areas de trabajo.

Su sistema incluye siete herramientas basicas que son:

Diagrama de Pareto.
Diagrama de causa efecto.
Estratificacion.

Hoja de verificacion.
Histograma.

Diagramas de Dispersion.
Gréficos y cartas de control.

o2 O ke 02 N e

2.3.4 Armand V. Feigenbaum.

El Dr. Feigenbaum fue el de los primeros en introducir el concepto Control Total de la
Calidad, dando con ello un importante giro al concepto tradicional de calidad que hasta
entonces se habia utilizado. Con este nuevo concepto de la calidad, publicado en 1961 en la
primera edicién de su libro “Total Quality Control”, la calidad deja de ser una responsabilidad
casi unica de los departamentos de controi de calidad y de produccion, para convertirse en
RESPONSABILIDAD DE TODOS y abarca a todas las areas de una organizacion.

Para lo cual el Dr. Feingenbaum define el CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD como:

‘un sistema efectivo que une esfuerzos de los diferentes grupos de una organizacién para el
desarrollo, el mantenimiento y la superacién de la calidad con el fin de hacer posible
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mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a satisfaccién total del consumidor y al
nivel mas econémico”.

Por lo tanto: la Calidad de un producto o servicio esta determinada por el cliente y se basa
en la excelencia de el con el bien o servicio y es medida contra sus requisitos y
expectativas.

Se requieren dos pasos basicos de administracion general para establecer la Calidad como
el drea estratégica fundamental de una compaiiia, es decir, que le proporcione una ventaja
competitiva con relacion a sus competidores.

1° El concepto de calidad orientado a LA SATISFACCION TOTAL DEL CLIENTE, junto con
costos razonables de calidad, debe ser establecido como una de las principales metas de
planeacién de la empresa.

2° Asegurar la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad y los costos resultantes deben
ser establecidos como una meta primordial del proceso de calidad total en la compaiiia.

Los beneficios que resultan del Control Total de Calidad, por orientar los esfuerzos y
actividades del personal de una organizacion a la satisfaccion total del cliente son:

Mejora en la calidad o el producto.

Mejora en el disefio de producto o servicio.

Mejora en el flujo de producto o servicio.

Mejora en la moral de los empleados y la conciencia de la calidad.
Mejora de la aceptacion del mercado.

Reduccitn de costos optativos.

Reduccion de pérdidas operativas.

Reduccién de costos de garantia y servicio en el campo.

o M oy Y N

La Calidad de los Bienes y Servicios que una organizacion produce esta directamente
influida por nueve factores basicos (conocidos como las 9 emes) y son:

1. Mercados (Markets).

2. Dinero (Money).
3. Administracion (Management).
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Personal (Men).

Motivacion (Motivation).

Materiales (Materials).

Maquinas y Mecanizacion (Machines and Mechanisation).

Métodos modernos de informacién. (Modern Information methods).

Crecientes requisitos de productos y servicios (Mounting products requeriments).

LT

Las estrategias administrativas que deben ser consideradas en el desarrollo y operacion de
una organizacion de calidad total son:

1. La identificacion y confirmacion de la funcién especifica que cada persona o equipo debe
realizar para contribuir al logro de la calidad.

2. Realizacién de dichas funciones en cada area, para que la compaiiia logre sus objetivos
de calidad.

3. Liderazgo de la administracion de la compaiiia en el establecimiento y mantenimiento de
la organizacion de la calidad.

2.3.5 Joseph M. Juran.

El Dr. Juran nacié en Rumania en 1904 y lleg6é a los Estados Unidos en 1912. Estudi6
ingenieria electronica y derecho, fue jefe de la division de inspeccién de Western Electronic
Co. y profesor de la Universidad de Nueva York.

Juran fue al Japon en 1954 a impartir una serie de conferencias sobre la Administracion de

la Calidad, siendo el primero que involucré directamente a la Gerencia en la biisqueda de la
calidad y con ello, es junto con Deming uno de los principales artifices del éxito de Japon.

Para Juran CALIDAD es “ADECUACION AL USO".

El enfoque de Juran de la calidad y su administracion esta constituido en dos partes:
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: P

La mision de las compafiias en términos de suministro de productos y servicios
adecuados a las especificaciones del cliente, incluyendo los aspectos de confiabilidad,
disponibilidad, continuidad, servicio, etc.

La funcién de la alta gerencia en cuanto a liderazgo para proporcionar los recursos
requeridos, atentar la participacion y el desarrollo de sistemas de politicas, metas,
planes, medicién y control de calidad.

Juran establece que la gestion de calidad se lleve a cabo mediante su trilogia:

T

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

2. CONTROL DE LA CALIDAD
3. MEJORA DE LA CALIDAD

Que consiste fundamentalmente en lo siguiente.

1.

Planificacion de la Calidad. Es la actividad del desarrollo de los productos y procesos
requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Control de la Calidad. Este proceso consta de los siguientes pasos:
I. Evaluar el comportamiento real de la calidad.

Il. Comparar el comportamiento real con los objetivos de la calidad.
lll. Actuar sobre las diferencias.

Mejora de la Calidad. Mediante este proceso es posible elevar la calidad a niveles sin
precedentes, los pasos requeridos son los siguientes:

I.  Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de calidad
anualmente.

Il. identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejora.
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MATRIZ

Cuadro 2.3.5 FILOSOFIA DE LA CALIDAD

[PUNTOS PRINCIPALES BASADOS EN LAS IDEAS DE LOS

IAUTORES W. E. Deming A.V. Feigenbaum

[Constancia de mejora de calidad y servicio.

IAdoptar la nueva filosofia para la nueva era econdmica (emores,
retrasos, etc. Inaceptables)

Mejora procesos de operacion y de trabajo en dreas administrativas
ly de servicio.

[Termina con los contratos de compraventa basados en el precio.

Mejora continua y por siempre del sistema de produccion y servicio

nstituir la capacitacion en el trabajo

Instituir el liderazgo para motivar a las personas a sef un mejor
trabajo.

[Eliminar el temor a expresarse en todos los niveles.

Derribar barreras entre las areas dentro de la organizacion

Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para la fuerza laboral.

iminar cuotas numericas.

[Eliminar b que impid timientos de orgullo producidos
jpor un trabajo bien hecho.

E stablecimiento de programas de educacion y auto mejora.

[Tomar medidas para lograr la transformacion (planear v hacer v
verificar v actuarv .)

Compromiso de la direccidn, organiza y establece la politica de
calidad en toda la compafila.

Equipo para mejorar la calidad.

Medicion de la calidad.

[E! costo de la calidad.

Crear conciencia sobre calidad.

YT

para tver en forma sistematica los pr
ydentificados.

Eliminar las causas de eror.

Reconocimiento

IConsejos de calidad.

Repetir todo el proceso.

Mercado.

Dinero.

Materiales.

e y

o

Agregar un sefrvicio o algo méas al producto.

Aant un registro de logros.

Cuadro 2.3.5
Referencia. Matriz de Calidad.

Fuente. Recopilacion de las principales ensefanzas de los autores de la calidad.
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2.4 La Calidad en una empresa de servicios.

Los conceptos y principios del sistema de Calidad se aplican a todo tipo de servicios
independientemente del tamafio de la empresa, ya sean PYME's o multinacionales, tiendas
o fabricas en toda la amplia gama. Los principios son los mismos, aunque una empresa
pequefia no tenga ni necesite la estructura de una grande. Asi, una tienda que consta de
tres trabajadores y una compaiiia de diez mil trabajadores deben regirse por los mismos
principios para un mismo fin: ser rentables, subsistir, garantizar el funcionamiento del
sistema econémico del pais y los puestos de trabajo. Por esta razén las normas tienen una
dimension politica, ya que estos dos Gltimos objetivos forman parte de la politica de Estado.
Para lograr la Calidad requerida es necesario poner atencion tanto en las relaciones con los
clientes como en las relaciones interpersonales dentro de la empresa; de aqui nace el
criterio de cliente interno y cliente externo. Por lo tanto, para lograr globalmente la Calidad
requerida se consideraran y se trataran las relaciones entre las personas dentro y fuera de
la organizacion.

Dar satisfaccion al cliente significa conocerlo: conocer sus expectativas, necesidades,
gustos y preferencias, mediante un método acorde con las normas, ya sea el cliente intemo
o externo.

2.4.1 Cliente interno.

Son las personas que ocupan los puestos de trabajo en la organizacién. En cualquier
actividad de cualquier persona de la empresa, se plantea generalmente una relacion
proveedor-cliente. Individualmente, todo integrante de la organizacién, forma parte de un
proceso, dentro de un esquema proveedor-cliente en el que la entrega de un trabajo sin fallo
es imprescindible para que el proceso total se produzca correctamente y, por tanto, resulte
competitivo.

El Cliente expresa sus necesidades al proveedor y le ayuda a satisfacerias, adecuandolas a
sus posibilidades. El Proveedor ayuda a su cliente a definir de modo realista sus
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necesidades, y las satisface. El siguiente ejemplo ilustra la Cadena proveedor-cliente Interno
(también llamada cadena de Deming).

En un almacén de ferreteria, los pedidos de los clientes son tomados por el administrativo
comercial, quien debe formalizar una hoja de pedido, existente al efecto, que facilitara al jefe
de almacén para que su personal prepare el paquete y lo pase a "Expedicion” que
finalmente entregara el pedido al cliente. Sin embargo, en esta ocasion parte del paquete ha
sido devuelto por el cliente. Concretamente, ese material no se correspondia con el pedido
que habia efectuado. En realidad, el departamento de Expedicion habia actuado con gran
eficiencia: la demora entre el momento en que Almacén le facilita el paquete y la entrega al
cliente, ha estado por debajo del tiempo medio fijado. El personal del almacén también actud
con diligencia. Prepararon el paquete con rapidez y con seguridad para que el contenido
llegase adecuadamente al cliente. Por otra parte, el jefe de almacén habia controlado que el
contenido se comrespondia con la hoja de pedido proveniente del administrativo comercial.
No obstante, el administrativo, que habia ingresado recientemente en la empresa, no estaba
suficientemente familiarizado con las referencias (que en un almacén de ferreteria son
miles) ni con el modo de consultar la documentacién existente al efecto. Ademas, no se
atrevié a preguntar a nadie las dudas que tenia sobre el modo de complementar la hoja de
pedido, de manera que confundié varias referencias y transfirié con errores el pedido al jefe
de almacén.

Podemos apreciar de este ejemplo que el trabajo realizado por el personal de Almacén y
Expedicion habia sido impecable. Sin embargo el resultado final no fue todo lo satisfactorio
posible para el cliente (ni para la empresa, que incurrié en costes afiadidos y pérdida de
imagen). Un eslabén de la cadena proveedor-cliente intemo, el primero, habia fallado
generando el problema de mala calidad.

Evidentemente, es necesario que la calidad de toda la cadena sea uniforme y méaxima al
mismo tiempo, ya que, de otro modo, se produciran importantes fluctuaciones en la calidad
del resultado. La probabilidad de éxito de que el producto o servicio final sea de calidad, es
el producto de las probabilidades parciales de éxito de cada eslabon de la cadena. Cuanto
mas larga sea la cadena, menor ser4 la probabilidad de éxito; por tanto, parece interesante
disefiar procesos con el menor nimero de eslabones posible.
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La identificacion de quiénes son nuestros proveedores y nuestros clientes, asi como de lo
que recibimos de nuestros proveedores y lo que damos a nuestros clientes (material,
informacién, documentos, instrucciones,...) es el primer paso para tomar conciencia de
nuestro lugar en el proceso que lleva a cabo nuestro departamento o servicio. Esta toma de
conciencia fortalecera la cadena proveedor-cliente interno, sobretodo si se expresan las
necesidades correctamente al proveedor intemo y se ayuda, de otra parte, a que el cliente
interno exprese las suyas.

2.4.2 Cliente externo.

En los diferentes tipos de empresas de servicios encontramos toda una escala de relacién
entre servicio y producto. Una empresa que fabrica bienes (autos, electrodomésticos,
muebles, casas...) tiene un alto contenido de producto pero también debe dar un servicio,
tanto a sus clientes internos como a sus clientes externos. En el olro extremo tendriamos
empresas de consultoria, asesoria o profesionales que dan un servicio practicamente puro
donde el producto puede ser sencillamente el proyecto, una péliza de seguros o dinero,
como en el caso de un banco. En este grupo también se incluyen los servicios dados por
profesionales (abogados, psicologos, médicos, dentistas, asesores, consultores, etc.).
También encontramos empresas que combinan por igual producto y servicio, como es el
caso de un restaurante o una cafeteria, donde el interés se centra tanto en la relacién como
en el producto en si.

El énfasis de la relacion en una empresa de produccién esta en el bien en si. El comprador
ve, toca, prueba, usa el producto. En las empresas de servicios el énfasis de la relacién esta
en la establecida por las personas. La imporiancia radica en el trato, la amabilidad,
confianza, profesionalidad que pueda demostrar el asesor o el profesional.

Un servicio necesita estar claramente definido en términos de caracteristicas observables y
ser sometidos a la evaluacion del cliente.

Por lo tanto, en el mercado el gran juez de la Calidad es el cliente; es a quien queremos

conocer para satisfacer mejor. Los tiempos de la venta a presién han pasado, el marketing
actual se centra en los diferentes métodos que es posible aplicar para conocer las
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expectativas de los clientes. De aqui se desprende la necesidad de un marketing interno que
analiza las necesidades de los departamentos y de las personas, optimizando la relacion.

La prestacion del servicio, independientemente del tipo de empresa, también necesita estar
definida en términos de caracteristicas que, aunque no siempre son observables por el
cliente, le afectan directamente. Las caracteristicas del servicio y la prestacion del servicio,
pueden ser cuantitativas, es decir, medidas en unidades de tiempo, por nimeros de
llamadas, etc. o cualitativas, es decir, aquellas en que la medida surge de la comparacion y
que dependen de la forma de evaluacion.

Tanto el servicio inteno como el prestado al cliente externo deben medirse, evaluarse y
controlarse si se espera recorrer el camino hacia la Calidad Total.

2.5 Los costos de la No Calidad.

A veces se escucha afirmar que la Calidad cuesta dinero. Puede parecer mas barato no
hacer las cosas bien, ni establecer controles, ni seleccionar y formar al personal
adecuadamente... Medir la Calidad mediante un sistema de indicadores, supone tiempo y
dinero. Utilizar el material adecuado y optimizar el proceso de produccién (de un producto o
un servicio) implica un coste. En definitiva: si se quiere Calidad, deberemos pagar por ello. Y
esto supone encarecer nuestro producto / servicio.

Sin embargo, la Calidad cuesta, pero es mas cara la no-calidad. Considerablemente mas
cara. La idea equivocada de que la Calidad es mas costosa, viene por no medir el coste de
la mala calidad y, si no se mide, no se puede controlar.

Es realmente importante hacer conciencia de lo gue le puede costar a una organizaciéon no
hacer las cosas bien y de que, cuando se llegue a una empresa y mire alrededor, se pueda
percibir cémo se escapa el dinero de la empresa por una infinidad de agujeros.

En este sentido, la expresién fabrica fantasma (o fabrica de errores), hace referencia a

aquellos recursos y esfuerzos que se utilizan pero que no suponen un valor afiadido para el
producto y que, incluso, le suponen un coste.
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Algunas de las consecuencias que genera esta fabrica fantasma son:

Duplicar procesos

Almacenar excedente innecesarios.
Repetir trabajos.

Generar costes por servicios de garantia.
Irritar a los cliente y proveedores.

Costes judiciales por reclamaciones.

Peoex N b =

Durante los afios 60 y 70, el coste de la mala calidad se utilizaba principalmente para medir
los costes de fabricacién. Pero dltimamente, se ha tomado conciencia de que en todas las
organizaciones, departamentos y actividades se producen costes por no hacer las cosas
correctamente.

Dentro de los Costos de la NO Calidad identificamos cuatro principales conceptos, que
explicaré a continuacion:

2.5.1 Costes de Prevenci6n.

Son los gastos realizados para evitar que se cometan errores, es decir, los implicados en
ayudar a que el empleado haga bien su trabajo en todas las ocasiones. Supone la mejor
manera en que una empresa puede invertir el dinero del coste de la mala calidad, ya que de
esta forma se ahorra en todos los demas tipos de costes.

En realidad, los costes de prevenciéon pueden considerarse como costes de calidad,
ya que la inversion tiene por objeto hacer las cosas bien y evitar los otros costes, que
si se pueden denotar méis especificamente como de no-calidad.

Costes de Prevencion.

1. Confeccién y revision de protocolos.

2. Planificacion de la Calidad.
3. Formacion del personal directivo.
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Procesos de seleccion

Formacién de empleados relacionada con su trabajo.
Analisis de la capacidad del equipo.

Estudio de las expectativas de los clientes.
Reingenieria de procesos.

Manuales técnicos.

10. Descripcion de puestos de trabajo.

11. Actividades para la prevencion de defectos.

12. Preparacion de normas de trabajo y de responsabilidades.
13. Calificacion del empaquetado.

14. Sistemas de calidad, procedimientos y normas.

15. Actividades de prueba del producto / servicio.

16. Planificacion de costes.

© 0 N o b

17. Planificacion de programas informaticos.

18. Actividades de consulta a asesores.

19. Preparacion y revision de las especificaciones del sistema.
20. Planificacion de la automatizacion.

21. Diagramas del proceso de trabajo.

22. Controles de cambios de ingenieria de producto y proceso.
23. Analisis de fallos.

24. Acciones encaminadas a evitar que vuelva a ocurrir un error.
25. Mantenimiento preventivo.

26. Conservacion.

27. Encuestas y estudios.

28. Analisis de mercados.

29. Prediccion y determinacion del tiempo de espera.

30. Datos histéricos de fallos.

31. Sistema de recepcion de quejas.

32. Descripcion de los requisitos a los proveedores.

33. Actividades para concientizar en Calidad.

34. Limpieza y orden.

35. Programacion de las actividades.

36. Establecimiento de recogida y analisis de datos.
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2.5.2 Costes de Evaluacién

Son el resultado de la evaluacion del producto ya acabado (o del servicio cuando se
entrega, si es nuestra prestacion principal). En otras palabras, suponen todo lo gastado para
determinar si una actividad se hizo bien todas las veces.

La razén por la que se necesitan estos costes es porque, a menudo, la organizacién no esta
segura de que el dinero y tiempo invertido en prevencién sean totalmente eficaces. El
problema es que, con frecuencia, las actividades de evaluacion tienen lugar demasiado
tarde. El incremento de los costes de evaluacion (control de calidad) no reduce por si mismo
el nimero de errores producidos. Evitan que los errores alcancen al cliente.

Costes de Evaluacion

1. Auditoria de calidad del producto / servicio.

2. Control del proceso.

3. Estudios sobre la satisfaccion del cliente.

4. Medida del tiempo de espera del cliente.

5. Evaluacion del comportamiento del personal de contacto con el cliente.
6. Tiempo promedio en atender una llamada telefénica.

7. Revision de la facturacion.

8. Auditorias del producto / servicio.

9. Medida de los procesos llevados a cabo en la organizacion.

10. Auditorias de los sistemas de calidad.

-
-

. Pruebas del comportamiento posventa.

. Evaluaci6n del rendimiento del personal.

. Inspeccion en recepcion de los materiales a utilizar,
14. Revision de los gastos.

15. Revision de la entrada de pedidos.

16. Revision de la seguridad.

- -
w N

17. Encuestas a empleados.

18. Revision de instrucciones.

19. Encuestas de satisfaccion del cliente.

20. Medida de indicadores de calidad, en general,
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2.5.3 Costes de Errores Intemos.

El coste de los errores internos se definen como el coste en que incurre la organizacion
como consecuencia de los errores detectados antes de que la produccién (o la prestacion
principal) sea aceptada por el cliente de la organizacién. Es decir, el coste en que incurre la
organizacién antes de que un producto o servicio sea aceptado por el cliente porque no todo
el personal hizo bien su trabajo todas las veces.

Costes de Errores Intemos.

Accidentes.

Averias de equipos.

Correccion de errores contables.
Desechos y chatarra.

Costes de reparacion.

Reinspeccion a causa de los rechazos.
Acciones correctoras.

Reenvio de productos y documentos.

9. Productos caducados.

10. Pagos excesivos generados por errores.

O NOOE O

11. Transporte urgente.

12. Redisefio.

13. Facturas equivocadas.

14. Inventario excesivo.

15. Pagos incorrectos a proveedores.

16. Impagados.

17. Actividades abandonadas.

18. Errores en las néminas.

19. Desajustes en el proceso administrativo.
20. Costes de la cancelacién del proveedor.
21. Rehacer trabajos.

22. Cambios de documentos.

23. Absentismo.

24. Informacién mal archivada.
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25. Volver a mecanografiar.

26. Analisis de las acciones erréneas.

27. Procesos de seleccion inadecuados.

28. Archivo de documentos innecesarios.

29. Robos.

30. Pérdida de tiempo por mala organizacion.

31. Pérdida de ventas por no contestar con rapidez a la demanda.
32. Espacio no utilizado.

33. Pérdida de ventas por previsiones incorrectas.

34. Retraso de facturas.

35. Reexpedir correo por enviarlo a direcciones equivocadas.

2.5.4 Costes de los Errores Externos.

La organizacion comete estos errores porque al cliente externo se le proporciona un servicio
o producto inaceptable. Es el coste en que incurre la organizacién porque el sistema de
evaluacion no detect6 todos los errores antes de que el producto o servicio fuera entregado
al cliente.

Errores externos

Retirada de productos.

Tratamiento de reclamaciones.

Servicio al cliente por motivo de quejas.
Productos rechazados y devueltos.
Reparacion de materiales devueltos.

Gastos de garantia. Reparaciones posventa.
Formacién del personal de reparaciones.
Correccion de problemas.

o HW S ool oy 1) o

Analisis de las devoluciones.

10. Coste contable relativo a prestaciones rechazadas.
11. Pérdida de clientes por el mal servicio.

12. Informes y andlisis de fallos.
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13. Pérdida de imagen.
14. Procesos judiciales por reclamaciones.

2.5.5 Optimizacioén, ventajas y beneficios en base a la disminucién de CC.

Los diagramas que a continuacion se presentan, es una representacion visual de las
ventajas y beneficios que puede obtener una empresa al momento de valorar y trabajar los
costos de la NO Calidad.

Cuadro 2.5.5
CALIDAD Y COSTE
PREVENIR LOS
PROBLEMAS REDUCIR
/ LOS DEFECTOS
MENORES MENORES
COSTESDE —— ————  COSTESDE
PRODUCCION MANTENIMIENTO
MAYORES BENEFICIOS
Cuadro 255

Referencia. Calidad y co;te. los Coslﬁ de prevencion generan menores costes de proiduccién y mantenimiento,
esto transforma en Ventaja Competitiva para la empresa, por lo tanto, mayores beneficios.
Fuente. ITAM "Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.
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Cuadro 2.5.5.1
COSTES GLOBALES DE LA EMPRESA

Eval Falles Fallos _ Costes propios
Pmanciﬁn> l:M.> Intemos Externos el negocio

» 100 % de los costes

Cuadro 2.5.5.1
Referencia. Costes Globales de la Empresa.
Fuente. ITAM "“Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.

Cuadro 2.5.5.2
ANCLA DE LA CALIDAD
BENEFICIO
Maynrss ingresos Menores costes
[SATISFACCION DEL CUENTE] [C [COSTE DE LA CALIDAD]
Cuadro 2.5.5.2

Referericia. Ancla de la Calidad.
Fuente. ITAM "Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.

v
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Cuadro 2.55.3

UTILIZACION DE LOS DATOS PARA UNA MEJORA CONTINUA

ANALISIS DEL
CLIEENTES,
ENTREVISTAS, SO=IE e
ETC

ICACION DE

LOS COSTES ¥

MEDIOA DE

SEGUBMENTO DE: ESTABLECIMIENTO

LA MEIORAY DE PRIORIDADES

REINICIO DEL
cicLo
AMPLIACION DEL
MODELO DE

MEJORA CONTINUA,

Cuadro 2.5.5.3
Referencia. Utilizacion de los datos para una mejor empresa.
Fuents. ITAM *Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.

Cuadro 2.5.5.4

OPORTUNIDADES DEL COSTE DE LA CALIDAD

Situacién Inicial Oportunidad de mejora de costes
Fallo extemo
Ahorro
Fallo Intermo Fallo Extemo
Fallo Intemo
Evaluacié Evaluacién
Prevencién

Cuadro 2.5.5.4
Referencia. Oportunidades Del Coste de la Calidad.
Fuente. ITAM “Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.
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Cuadro 2.5.5.5
OPTIMIZACION DEL COSTE DE LA CALIDAD

Curva del Coste de la Calidad

-~

Zona de mejora Zona éptima Zona de Excelencia
Coste de Fallos > 70 % Coste de Fallos : 50 % Coste de Fallos <40 %
Coste Prevencion < 30 % Prevencitn + Prevencion -
Valoracion : 50 % Valoracion > 60%
100 % defectuoso 100 % defectuoso
4—Costedela Coste dela —»
Calidad > 15 % Calidad <4 %
Cuadro 2.55.5

Referencia. Optimizacién del coste de la Calidad.
Fuente. ITAM "Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.

2.6 Control Total de Calidad.

El Control Total de Calidad (CTC). Se refiere al énfasis de calidad que enmarca la
organizacion entera, desde el proveedor hasta el consumidor. Solo se hace con la
cooperacion de todos en la compariia, e incluye todas las funciones : las de Marketing, las
Investigaciones y Desarrollos, las de Manufactura y Servicios al Cliente, involucra , ademas,
a todas las organizaciones relacionadas con la empresa: las que proveen la materia prima,
las que distribuyen el producto y las que ofrecen el servicio de posventa. La administracién
de la calidad total enfatiza el compromiso administrativo de llevar una direccién continua y
extenderla a toda la empresa, hacia toda la excelencia en todos los aspectos de los
productos y servicios que son importantes para el cliente.

El Control Total parte del hecho de que la calidad final, la que percibe el cliente, es el
resultado del funcionamiento de toda la crganizacion.
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Lograr una transformacion ordenada y sistematica en el estilo de Administracion y en la
forma de lograr calidad, que de como resultado la participacion de todos en la mejora de la
calidad es el principal objetivo de esta filosofia.

La experiencia ha demostrado que el cambio es un proceso paulatino y debe ser un cambio
con orientacion y conocimiento. No es suficiente buenas intenciones, regafios hacer las
cosas lo mejor que se pueda, es necesario saberlas hacer. La Calidad Total en una
organizacion se da solo si se adoptan principios y se toman una serie de medidas.

2.6.1 Bloqueos a la Calidad Total.

En la mayoria de las empresas Mexicanas, el MAL HABITO es lo mas relevante a modificar,
y esta soportado por falsas creencias, las cuales se clasifican en tres tipos :

1. Falta de confianza en las personas.
2. Ambigiedad en los roles organizacionales.
3. Indisciplina.

La mayoria de las empresas sostienen estas creencias; sin embargo, a la luz de los nuevos
conocimientos, se ha revelado su " falsedad". Hasta ahora son reales, existen, pero son
falsas porque su fundamento estd basado en prejuicios. Estas tres falsas creencias que
aquejan a las organizaciones suelen afectar la coordinacion al propiciar que las tareas se
terminen con retraso, y esto perjudica las relaciones interpersonales, ya que al no cumplirse
las responsabilidades, se afecta a los clientes, quienes, a su ves, intentaran subsanar las
deficiencias trabajando mas intensamente.

2.6.2 Conceptos bdsicos para un Control Total de Calidad.

* Mejoramiento continuo.
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La administracién del control de la calidad requiere de un proceso constante, que sera
llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccién nunca se logra pero siempre se busca.
En USA utilizan la expresion cero defectos y seis sigma para describir los esfuerzos
continuos de mejoramiento. Cualquiera que sea la palabra o frase utilizada, los
administradores son figuras claves en la construccion de una cultura de trabajo que apoya el
mejoramiento continuo. La calidad es una bisqueda sin fin.

¢ Involucrar al empleado.

Se ha detectado que el 85% de los problemas de calidad tiene que ver con los materiales y
los procesos y no con el desempefio del empleado por lo tanto la tarea consiste en disefiar
el equipo y los procesos que produzcan la calidad deseada. Esto se puede lograr con un alto
grado de compromiso de todos aquellos involucrados con el sistema en forma diaria ya que
lo entienden mejor que mide: Las técnicas para construir la confianza de los empleados
incluyen:

La construccion de redes de comunicacion que incluyan a los empleados.
Supervisiones abiertas y partidarias.

Mudar la responsabilidad de administracién y asesoria a los empleados de produccion.
Construir organizaciones con moral alta.

Técnicas formales como la creacién de equipos y circulos de calidad.

O A wN =

* Circulos de calidad.

El término Circulos de Control de Calidad se acufio en Japén a principios de la década de
los 60’s y llego a Estados Unidos al inicio de la década de los 70°s. Se necesitaron cinco
afos para que el concepto comenzara a florecer en EU. Estos circulos combinan los
meétodos de administracion participativa con las técnicas clasicas de resolucion de
problemas, simplificacién del trabajo y de control estadistico de la calidad para mejorar la
productividad y también la calidad. El termino se acorté a Circulos de Calidad de uso comtin
en EU. Un circulo de calidad es un grupo formado entre 6 y 12 empleados voluntarios, que
se reunen en forma regular para resolver problemas relacionados con el trabajo, reciben
capacitacion de planeacién en grupo, solucién de problemas y control estadistico de la
calidad.

90



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

¢ Equipos de mejora.

Deben entenderse como valiosos mecanismos de retroalimentacion de la linea de
produccion hacia toda la empresa que no sélo sirven para elevar la calidad de los articulos o
servicios, sino que también promueven los sistemas de trabajo en funcion de los re
requerimientos actuales y futuros del entorno de la organizacion.

* Integracion de equipos de trabajo.

Los equipos de trabajo se forman en las organizaciones con el propésito de enfrentar el
riesgo de un entono pleno de incertidumbre y de responder a las necesidades de las
personas. El equipo, que es una manifestacion organica del trabajo colectivo, surge como la
unidad administrativa del futuro proximo. El equipo de trabajo, a diferencia de un grupo,
implica la formacién dinamica de sus integrantes encauzados hacia una tarea y al logro de
objetivos y satisfacciones personales abiertamente reconocidas, lo cual favorece una
auténtica relacion interpersonal.

Del trabajo individual al trabajo colectivo, adquiere diferentes manifestaciones que conviene
diferenciar para comprender la naturaleza de los equipos de trabajo :

1. Trabajar en equipo es participar organizadamente hacia el logro de los objetivos.

2. Equipo de trabajo: es una entidad social altamente organizada, que se orienta a la
consecucién de una tarea en comun, compuesta por un nimero reducido de personas,
que adoptan e intercambian roles y funciones flexibles, de acuerdo con un
procedimiento, y que disponen de habilidades para manejar su proceso socio-afectivo,
en un clima de respeto y confianza. Sus caracteristicas son:

a) Objetivo comun y tareas aceptadas.
b) Numero reducido de participantes.
c) Organizacion y liderazgo.

d) Unidad del equipo.

e) Compromiso personal.

f) Limites y disciplina.

g) Vinculos interpersonales apropiados.
h) Convergencia de esfuerzos.
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i) Aprovechamiento del conflicto.
j) Conciencia de la situacion interna.

e Justo a tiempo. ( Just In Time )

El JAT es una filosofia industrial, de eliminacion de todo lo que implique desperdicio en el
proceso de produccion, desde las compras hasta la distribucion. Con una filosofia bien
ejecutada, la empresa puede hacer de su fabricacién una arma estratégica. La eliminacion
de desperdicio tiene como resultado a largo plazo un proceso fabril tan &gil, tan eficiente, tan
orientado a la calidad y tan capaz de responder a los deseos del cliente, que liega a
convertirse en un arma estratégica. Con un sistema de fabricacion mas eficiente y menos
derrochador, las empresas ya no tendran que depender del mercadeo y de la publicidad
como Gnico medio para hacer distinguir sus productos y captar una parte del mercado.

a) El JIT reduce el inventario, la mala calidad y los costos.
b) ElJIT reduce el tiempo de preparacion.
c) EIJIT crea un sistema de avisos oportunos para los problemas de calidad.

La fabricacion de Justo a Tiempo - " producir el minimo nimero de unidades en las menores
cantidades posibles y en el tltimo momento posible, eliminando la necesidad de inventario -
ya no se considera ".

Los aspectos principales asociados con el JAT se pueden agrupar en dos categorias:

1. hay aspectos técnicos: como nivelar la carga, establecer celdas de trabajo, agilizar el
alistamiento de las maquinas.

2. hay muchos aspectos administrativos, siendo el mayor de ellos como promover en la
empresa un clima propicio para el cambio a la produccién Justo a Tiempo.

e Valor agregado.

Todo lo que sea distinto de los recursos minimos absolutos de materiales, maquinas y mano
de obra necesarios para agregar valor al producto. Los occidentales insisten en el margen
de seguridad para contingencias que les permita seguir despachando y mantener ocupados
a sus trabajadores incluso cuando las cosas marchan mal, esto quiere decir que les gusta
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pensar que si algo anda mal los empleados y las maquinas podran seguir ocupados en algo
mientras se soluciona el problema.

e Importancia del flujo.

Uno de los principios centrales de la filosofia JAT- el flujo- confirma que Henry Ford tenia
razén. No su modelo T sino el concepto de la linea de ensamble en donde el y sus
colaboradores la idearon hacia comienzos del siglo 20. El nombre linea de ensamble se le
dio mas tarde y se origino en el hecho de que las piezas y componentes se unian en
secuencia; es decir, se ensambla el armazén mientras este se desplazaba por una linea en
que habia equilibrio sincronizacién y un flujo in interrumpido. "La cantidad minima posible en
el ultimo momento posible y la eliminacién de existencias”.

La linea de ensamble trabaja en el ultimo momento posible. La operacién dos esta completa
y lista para pasar a la operacion tres exactamente cuando la operacion tres la necesita. Si la
operacion tres deja de necesitar esa unidad, entonces la operacién dos deja de producirla.

* Equilibrio en el proceso.

La filosofia del JAT dice que se necesita equilibrio para que haya flujo y sincronizacion y
que, por tanto, el equilibrio es de importancia primordial, incluso mas que el factor rapidez.
Entonces surge la siguiente pregunta légica: ; Qué se debe equilibrar con qué? .

« Tiempo de ciclo.

Se refiere al ritmo de la produccion. Es una medida del indice de la demanda, que muchas
veces se mide por el indice de ventas. El principio del tiempo de ciclo dice que el ritmo de
produccion debe ser igual al indice de la demanda, esto quiere decir, que la produccién no
debe ser equivalente a la capacidad para producir, sino que debe adaptarse a lo que se
necesita.

e Comenzar con la ultima operacién.

El ciclo de tiempo se pone en marcha comenzando con la Gltima operacién. El indice de la
demanda en la Gltima operacion ser4, en la mayoria de los casos, la cantidad solicitada por
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los clientes. El ritmo de produccion correspondiente a la uitima operacién se convierte en el
indice de la demanda para las operaciones que alimentan esta Gltima. Si continuamos
retrocediendo en el proceso, podemos examinar cada operacién alimentadora y graduaria.

e Adelantar dando marcha atras.

En el mundo JAT perfecto, las familias de productos se fabricarian en celdas de maquinaria
y pasarian de una operacién a otra. En la practica todavia no se puede, en muchos casos,
resolver todos los problemas que impiden producir un articulo cada vez y se tiene que seguir
fabricando por lotes. En tales casos, optar por la siguiente alternativa: operaciones
eslabonadas dentro de un sistema de jalar. Un sistema de jalar es una manera de conducir
el proceso fabril en tal forma que cada operacién, comenzando con el muelle de despachos
y remontandose hasta el comienzo del proceso, va jalando al producto necesario de la
operacion anterior solamente a medida que lo necesite. Esto contrasta con el ciclo industrial
tradicional que fabrica un producto y lo empuja hacia la siguiente operacién aunque ésta no
esta lista para recibirlo.

2.6.3 Herramientas basicas para el Control Total de Calidad.

Debido a que se desea confiar en los empleados para instrumentar la administracién del
control de calidad total, y este es un esfuerzo continuo, cada uno en la organizacién, debe
ser entrenado en las técnicas de administracion del control total de la calidad. Las
herramientas son:

a. El diagrama de Pareto.

El Diagrama de Pareto, conocido como "LEY 80 - 20" o "POCOS VITALES , MUCHOS
TRIVIALES". Este principio reconoce que unos pocos elementos ( el 20 % ) generan la
mayor parte del efecto ( el 80 % ), el resto generan muy poco del efecto total. Por ejemplo :

+ Que el 20 % de los clientes representan el 80 % de las ventas
« Que el 20 % de los productos defectuosos representan el 80 % de los costos debidos
a fallas.
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« Que el 20 % de los clientes que pagan al ultimo representan el 80 % de la cobranza.
b. Diagrama causa — efecto.

Este diagrama es un método gréafico que refleja la relacién entre una caracteristica de
calidad ( muchas veces una érea problemaética) y los posibles factores que atribuyen a ella,
en otras palabras, es una grafica que relaciona el efecto (problema) con sus causas
potenciales, en la cual en el lado derecho se anota el problema, y en el lado izquierdo se
especifican las causas potenciales del problema, el decir :

=
b Yecien IS

c. Histograma.

La informacién obtenida en un grupo de datos es la base de las acciones y decisiones en el
control de calidad. El Histograma es una herramienta de mucha utilidad para describir un
conjunto de datos. Las caracteristicas que pueden observarse a partir de él son :
Localizacién o Tendencia Central, Forma y Dispersion.

Measunemen

d. La estratificacion.

Es una estrategia de clasificacion de datos de acuerdo a variables de interés, de tal forma
que en una situacion dada se encuentren las fuentes de la variabilidad. Esto es importante
ya que una forma de buscar la solucion de una situacién problematica es tratando de
encontrar las causas de la variabilidad y esto se puede lograr estratificando o clasificando
sus potenciales fuentes. A continuacién se presentan algunas caracteristicas y cémo
pueden estratificarse :
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« OPERARIO : Experiencia, Edad, Sexo, Turno.

« MAQUINARIA O EQUIPO : Maquina ,Modelo , Tipo, Vida
« TIEMPO DE PRODUCCION: Dia, Semana, Noche, Mes.
« PROCESO : Procedimiento, Temperatura.

Cuando los datos de una estratificacion presentan alta variabilidad es frecuente profundizar
en una caracteristica y volver a estratificar. Asi la estratificacion se puede ver como una
estrategia de busqueda de las fuentes de variabilidad, con lo que hecho a en forma
secuencial, se convierte en una herramienta poderosa y poder profundizar en el
entendimiento de un problema y en un instrumento para la mejora continua.

+» Medidas de tendencia central.
+ La Media Aritmética.

e Lamoda.

+ LaMediana.

e. Hoja de verificacion.

La mejora de la calidad implica acciones y decisiones sobre materiales, articulos, lotes,
procesos y personal. Para que aquéllas resulten acertadas y oportunas, es necesario contar
con informacion veraz. Por ello es necesario obtener datos de tal forma que se puedan
analizar faciimente.

Una hoja de verificacion es un formato construido especialmente para colectar datos, en la
que se especifican todos los factores o todas la variantes de interés de alguna situacion.

Algunos de los usos de las hojas son :
» Describir resultados de operaciones o inspecciones.
« Examinar articulos defectuosos.
« Confirmar posibles causas de problemas de calidad.
« Analizar o verificar operaciones.
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f. Diagrama de flujo.

g. Diagrama de dispersion.

En la busqueda de las causas de un problema de calidad y en el reto de innovar un proceso
de produccién es comun que sea necesario analizar la relacion entre dos factores. Asi tal
vez sea de interés averiguar si la variacion en un factor provoca variacion en el otro, es
decir, tal vez se trate de investigar si existe una relacion de Causa - Efecto entre dos
factores.

El diagrama de dispersion es una herramienta que permite hacer una comparacién o analisis
grafico de dos factores que se manifiesten simultdneamente en un proceso concreto.

Si X representa un factor y Y el otro, entonces se mide el mismo tiempo, varias veces, a los
dos factores. Las parejas de datos obtenidos con las mediciones se representan en el plano
cartesiano y a la gréafica resuliante se le conoce como diagrama de dispersion.

Yariable 2

Yariable 1

h. Corridas y graficos de control.

Las corridas permiten evaluar el comportamiento del proceso a través del tiempo, medir la
amplitud de su dispersion y observar su direccién y los cambios que experimenta. Las
corridas se elaboran utilizando un sistema de coordenadas, cuyo eje horizontal indica el
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tiempo en el que quedan enmarcados los datos, mientras que en el eje vertical sirve como
escala para transcribir la medicion efectuada.

2.7 Aseguramiento de la Calidad.

El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y seguir un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, implantadas dentro del Sistema de Calidad de la empresa. Estas
acciones deben ser demostrables para proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia
empresa como a los clientes) de que se cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad.

Un modelo para un Sistema de Aseguramiento de la Calidad no pone requisitos a los
procesos y actividades que se realizan en la empresa, sino al propio Sistema de Calidad.
Por el hecho de proporcionar confianza, el tratamiento de un cliente a sus proveedores
puede ser distinto en funcién del Sistema de la Calidad del cliente.

El cliente de un proveedor con Sistema de Aseguramiento de la Calidad puede reducir
fuertemente el nivel de inspeccién de los productos que suministra su proveedor; incluso

suprimir las auditorias (ya que el proveedor “da confianza™. Por tanto, los clientes también
se benefician de tener proveedores que aseguren su Calidad.

2.7.1 Modelos de aseguramiento de Ia calidad.

Para implantar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad puede utilizarse un modelo o
norma.
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Una NORMA es un documento accesible al publico, consensuado entre todas las partes
interesadas, que contiene especificaciones técnicas u otros criterios para que se usen como
reglas, guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar que materiales, productos,
procesos 0 servicios cumplen los requisitos especificados. Debe estar aprobado por un
organismo de normalizacion y no tiene caracter obligatorio.

Hay normas aplicables a muchos campos, como aceites, alimentos, comunicacion,
medicina, construccion, electronica, calidad, etc.

Una norma marca unas pautas para la fabricacion de productos, realizacion de un proceso,
desarrollo de un servicio, para proteger la salud y el medio ambiente, prevenir los obstaculos
al comercio y facilitar la cooperacion tecnolégica.

Las normas son desarrolladas por los organismos de normalizacion, ya sea a nivel regional,
nacional, internacional, etc. Su funcién es la preparacién y publicacién de normas, y la
aprobaciéon de normas elaboradas por ofros organismos. Una de las normas que tratan de
Sistemas de Calidad es la serie ISO 9000.

2.7.1.1 Normas 1S0-9000-2000.

Las normas ISO son analizadas periédicamente para decidir si necesitan ser confirmadas,
revisadas o canceladas. El prop6sito es asegurar que las mismas tomen en cuenta los
desarrollos tecnologicos y de mercado, y que sean representativas del estado de la ciencia y
de la técnica. Las series 1ISO 9000 fueron publicadas en México por primera ocasion en
1987 y no fue sino hasta 1994 que se publicé su primera revision; la razén fue que los
sistemas de gestion eran novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron
con el establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas ISO 9000. En esta
circunstancia, el ISO/TC 176 sinti6 que hacer modificaciones sustanciales en las normas
podria conllevar el riesgo de interrumpir dichos esfuerzos. Por ello la revision de 1994 fue
relativamente menor, y se enfoco a eliminar las inconsistencias internas.

Sin embargo, las revisiones del afio 2000 representan un cambio sustancial de las normas
para tomar en cuenta el desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia
que existe actualmente sobre implementar 1ISO 9000
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El desarrollo de las revisiones de las normas ISO 9000 se efectud junto con una serie de
medidas y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta para detectar los
requisitos de los usuarios de las revisiones del afio 2000; la verificacién de los proyectos con
las especificaciones establecidas para las normas; la validacion para determinar si llenan las
necesidades de los usuarios y la motivacion de los usuarios para emitir comentarios a los
borradores para la mejora de los documentos posteriores. Ademas de estas medidas, para
fortalecer la revision, se contd con actualizaciones a través de la pagina de internet de la
ISO (www.iso.ch). Estas medidas han mantenido a los usuarios de las normas ISO 9000 en
un ciclo de informacién, segin progresé la revision y motivado comentarios generales en
cada etapa en la evolucién de los documentos a fin de mejorarios cada vez mas.

Cambios Principales

* El nimero de normas en la familia ISO 9000 se redujo, simplificando su seleccion y uso.

e La "serie principal® esta conformada por cuatro normas, disefiadas para ser usadas
como un paquete integral para obtener los maximos beneficios:

v 1SO 9000, Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario.

¥ 1SO 8001, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos (En adelante la Gnica norma
certificable de Ia serie)

¥ 180 9004, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

v' ISO 19011, Directrices sobre la Auditoria de Sistemas de Gestién de la Calidad y
Ambientales (publicacién programada para 2002)

» Ha sido corregido el énfasis en la certificacion en ISO 9000, para que no se anteponga al
uso de las normas para la mejora de la calidad. La norma ISO 9001 (requisitos del
sistema de calidad) y la norma ISO 9004 (mejora del desempefio de la organizacién) han
sido disefiadas expresamente para ser utilizadas en paralelo, como un "conjunto
coherente”.

* Aunque las grandes organizaciones manufactureras fueron las primeras en adoptar las
normas ISO 9000, hay nuevas implementaciones en las pequefias y medianas
empresas, en los sectores de servicios y la administracién publica en muchos paises.
Para simplificar la comprensién y facilitar el implementar en estos sectores, el
vocabulario utilizado en las normas revisadas se encuentra menos orientado a la
industria manufacturera y resulta més accesible para el usuario.
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iCémo elegir entre implementar ISO 9000, perseguir el premio nacional de la calidad o
seguir un programa de Gestion Total de la Calidad (TQM)? De hecho, nunca ha sido
necesario elegir una de estas opciones y excluir las otras. La publicacion de la ISO llamada
ISO 9000 + 1SO14000 ha aplicado encuestas a los ganadores de premios nacionales de
calidad y ha encontrado que casi todos operan con un sistema de calidad ISO 9000, que ha
sido la base para otras iniciativas de calidad, como premios nacionales o regionales de
calidad o la TQM. Las normas ISO 9000 revisadas facilitan dichas combinaciones. Estan
basadas en ocho principios de gestiéon de la calidad (presentados en las normas ISO 9000 e
ISO 9004). La norma ISO 9004 también incluye un cuestionario de autoevaluaciéon para
ayudar a las organizaciones a determinar y aumentar el nivel de "madurez” de la calidad
logrado, que puede ser usado para el sistema de gestion de la calidad ISO 9000, para
buscar un premio, o para un programa de TQM.

Mientras que la mayoria de las organizaciones son administradas a través de estructuras
jerarquicas funcionales, los productos y servicios son producidos, vendidos y entregados a
través de procesos de negocios que operan relacionandose entre si funcionalmente. Estos
procesos toman elementos de entrada de una variedad de fuentes, y los mezclan o
transforman (aportandoles valor) para producir los resultados deseados. Las normas ISO
9000:2000 son reestructuradas segutin un modelo de proceso de negocios que representa de
forma mas precisa el modo en que las organizaciones operan realmente, que la estructura
lineal de 20 requisitos de las normas de 1994. La base de la estructura son cuatro nuevas
clausulas principales, que son: Responsabilidad de la Direccion, Gestién de los Recursos,
Realizacion del Producto y Medicién, Andlisis y Mejora.

"Calidad” en la serie de normas ISO 9000 significa cumplir con las necesidades y
expectativas del cliente. Este enfoque se refuerza en las normas revisadas a través de la
adicién del requisito de medir la satisfaccion del cliente.

La responsabilidad de la alta direccion en relacion con la calidad se refuerza y amplia en las
normas revisadas, al incluir los requisitos para la comunicacién con el personal y los

clientes.

La serie ISO 9000:2000 a la mejora continua un requisito explicito, y el ciclo Planear, Hacer,
Verificar y Actuar (PHVA) como una parte integral de las normas revisadas.
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La norma ISO 9001 ha sido disefiada buscando la mayor compatibilidad posible con la
norma 1SO 14001 sobre sistemas de gestién ambiental. La futura norma de auditorias ISO
19011 seré4 aplicable a ambas"’.

Hasta Marzo de 2004, le nimero de empresas Certificadas en México por organismos
autorizados es:

Cuadro 2.7.1.1
Empresas Certificadas en México
por Tamafio de la Empresa
TAMANO | Industria | Comercio | Servicios Total
Micro 76 6 125 207
Pegueiia 198 20 137 355
Mediana 498 103 452 1053
Grande 250 95 2 566
Cuadro 2.7.1.1

Referencia. Empresas Certificadas en México, por Tamafio de Empresa.
Fuente. http:/fwww.economia-iso9000.gob.mx/cgi-bin/iso9000.sh/cgis/criterios.p

Cuadro 2.7.1.2
Empresas Certificadas en México
por Norma de Calidad
NMX-CC-003-1995-IMNC /150 9001:1994 197 8.02%
NMX-CC-004-1995-IMNC /1SO 8002:1994 1111 45.25%
NMX-CC-005-1995-IMNC /1SO 9003:1994 B 0.24%
NMX-CC-8001-IMNC-2000 /1SO 9001:2000 878 35.76%
NMX-SAA-001-1998-IMNC / 1SO 14001 186 7.58%
QS8000 57 2.32%
Cuadro 2.7.1.1

Referencia. Empresas Certificadas en México, por Norma de Calidad.
Fuente. http:/fwww.economia-iso9000.gob. mx/cgi-bin/iso9000.sh/cgis/criterios.p

17

Fuentes de informacién. Paginas de | t de la ISO. WWW.i50.ch (sitio de internet de Ia 1SO) www.tc176.0rg
(sitio de intemet del ISO/TC 176) www.bsi.org.uk/iso-tc176-sc2 (sitio de intemet del Subcomité 2 del ISO/TC 176)
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Ahora bien, es muy comin pensar que la certificacion es el final del proceso: se ha hecho un
esfuerzo importante, se han replanteado los procesos en mayor o menor medida, se ha
desarrollado un plan de formacion, se les ha enviado la noticia de la certificacion a los
clientes y proveedores, la auditoria por tercera parte se ha desarrollado de manera positiva,
etc. Pero la realidad es muy distinta. La obtencion del certificado 1SO 9000 es sélo una
pequefia parte en el camino hacia la excelencia, aunque es muy habitual que sea el punto
de partida para iniciar este largo camino.

Citando a la Fundacién Europea para la Gestion de Calidad (EFQM) "las organizaciones
verdaderamente excelentes se miden por su capacidad para alcanzar y sostener en el
tiempo resultados sobresalientes para sus grupos de interés.”

Segtin este razonamiento, queda claro que la certificacion segin norma ISO 9000 es una
parte del camino a la Excelencia, pero obviamente no puede ser el Unico integrante. Es
importante destacar que en la revision del afio 2000, la norma ISO 9000:2000 ya incluye
muchos mas conceptos que acercan a la organizacion a la excelencia.

Ademas, por todos es conocido que la certificacion del sistema de calidad se puede obtener
de distintas maneras en funcién de si la cerlificacion es una parte del camino hacia la
Excelencia o es un fin en si mismo. Si una organizacién busca la certificacién como unico
fin, el posible que en lugar de iniciar el camino hacia la Excelencia, se aleje algo mas.

Lo mejor es que se haya alcanzado la certificaciébn como consecuencia de un enfoque
mucho mas amplio en el que se haya tenido como consecuencia la certificaciébn segun
norma ISO 9000 como un componente mas y no como un fin en si mismo.
De hecho en la actualidad, la certificacién segin norma ISO 9000 ya no es una ventaja
sobre los competidores ya que hay mas de 350.000 certificados en el mundo.

Por tanto, un concepto importante es que con la ISO 9000, la empresa ha iniciado un largo
camino que nunca acabara, ya que la mejora continua debe ser un concepto presente en la
organizacion dia a dia.

Una empresa modema debe emplear todas las herramientas y filosofias que el

"management” moderno ofrece: direccion estratégica, gestibn modema de recursos
humanos, modelos de calidad total (EFQM, Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
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Gestion, Malcolm Baldrige), Nuevas Tecnologias de la Informacion, gestion econémico-
financiera, gestion de relaciones con los clientes, Internet, gestion de relaciones con los
proveedores, cuadro de mando integral, etc.
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3. Caso practico.

3.1 Presentacion.

Este caso practico se desarrolla en base a una empresa dedicada a proporcionar servicios
de reparacion, mantenimiento y configuracion de equipos de computo, la atencion es
principalmente a Clientes Corporativos. Quiero sefialar que en esta empresa laboré en un
periodo de tres arios, tiempo en el cual, tuve la oportunidad de conocer tres de las areas
principales de la empresa, (Help Desck, Operaciones y Control de Inventarios y facturacién);
el flujo operativo y la estabilidad economica que la empresa presenta. Sin embargo, en
ningun momento se han manejado en esta empresa, las propuestas que se exponen para
incrementar su productividad.

3.2 Serviplan S.A. de C.V.

3.2.1 Historia y desarrollo de la Empresa.

Serviplan inicié operaciones en 1981 con Execuplan, una empresa distribuidora de equipo
de computo. Desde entonces las politicas del grupo dan énfasis al andlisis y solucién de
problemas en informatica a través de la integracion de software, hardware y servicios
complementarios.

El 23 de febrero de 1990, debido a las necesidades que fue marcando el mercado

corporativo y de consumo, fue necesario dividir las actividades que se realizaban en tres
diferentes empresas: Execuplan, Megaplan y Serviplan.
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Serviplan S.A. de C.V. inici6 sus operaciones con el contrato de mantenimiento a equipo de
computo para Grupo Televisa aproximadamente 500 CPU’s, atendiendo finalmente un
aproximado de 8000 CPU's y 5000 periféricos de diversas marcas y modelos.

Entre los contratos de mantenimiento y soporte manejados se encuentran diversos clientes
corporativos como Nissan Mexicana, Grupo Televisa, Xerox Mexicana, Grupo Financiero
Probursa, Mead Johnson-Squibb, Pasotrénica, PFIZER Compaiiia Distribuidora del Centro,
y E.D.S. de México, colaborando con éste ultimo en proyectos varios para la atencion de
algunos de sus clientes, y recientemente con, Braun de México, Novarlis Agro, Avantel,
DeMet, Bancomer, Grupo CIE, Astra Zeneca y Case de México.

Adicionalmente a los clientes con los que se tiene contrato para equipos PC y periféricos, se
ofrece soporte y tramite de garantias en equipos marca Compaq a clientes de igual
importancia entre los que destacan: Bancomer, Grupo Financiero GBM Atlantico, Grupo
Financiero Inverlat, Ciba-Geigy, Tenneco Energy e IXE Grupo Financiero.

La empresa ademas de ofrecer soporte técnico a sus diferentes clientes, se desarrolla
actuaimente como un Centro de Servicio Autorizado Compaq, es decir, se especializa en
equipo marca Compaq atendiendo exclusivamente a algunos clientes corporativos. Los
contratos de mantenimientos preventivo y correctivo, y soporte técnico a Servidores de
Comunicacién que maneja la empresa son: Grupo CIE, Bristol Myers-Squibb, Braun de
México, Syngenta Agro (antes Novartis), Astra Zeneca y Case de México.

Su planta trabajadora es de 30 a 35 empleados.

3.3 Servicios que proporciona la Empresa.

3.3.1 Mantenimiento a Equipo de Cémputo.

Generalmente el mantenimiento de equipo se hace a través de un contrato donde se
establecen todos los compromisos y obligaciones de ambas partes de acuerdo a las
necesidades y expectativas de cada cliente. Existen dos tipos de mantenimiento:
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a) Mantenimiento Preventivo.

El mantenimiento preventivo se realiza periédicamente, semestral o cuatrimestralmente de
acuerdo a lo que el cliente requiera. Este servicio consta de: Prueba del equipo,
Lubricacién, Limpieza interna y externa, Diagndstico y Ajuste o cambio de las partes.

Al finalizar cada periodo, la empresa entrega un reporte de control de mantenimientos
realizados, asi como los formatos de cada equipo revisado, que incluye: localizacion de
equipo, nombre del usuario, descripcion del equipo, marca, modelo, nimeros de serie,
monitor, impresora, etc.

b) Mantenimiento Correctivo.

El mantenimiento correctivo se realiza al recibir un reporte de falla de cualquiera de los
equipos amparados en el contrato. El contrato generalmente establece un horario de
servicio continuo durante 10 horas en semana inglesa, aunque esto puede modificarse de
acuerdo al horario y carga de trabajo de cada cuenta.

c) Equipo fuera de contrato.

Este servicio se ofrece a equipos que no estan en contrato ni tienen garantia. En este caso
se hace un cargo por la compostura tanto de mano de obra como por las partes
remplazadas y se ofrecen los mismos tiempos de atencién que los equipos en contrato.

3.3.2 Tramite de Garantias.

El equipo en garantia puede ser atendido de dos formas, por un contrato de equipo en
garantia o por el servicio estandar que marcan los proveedores de equipo para tramitar sus
garantias. Para los equipos en garantia bajo contrato se dan las mismas condiciones,
tiempos de respuesta, equipos de respaldo y servicios adicionales que para cualquier equipo
en contrato normal.

Para garantias en la forma tradicional se siguen los procedimientos que marcan los
diferentes fabricantes que, dependiendo del fabricante y vigencia de la garantia pueden ser
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ON-SITE (reparar en sitio), pero no incluyen tiempos de respuesta especificos, ni equipos de
respaldo, ni gente de servicio en las instalaciones del cliente. Este servicio es sin costo.

3.3.3 Servicio de soporte a Servidores de Misién Critica.

El servicio ofrecido pretende optimizar la operacion y realizar la administracion total de fallas
de los servidores de mision critica. Este servicio se basa en la filosofia de Compaq que hace
énfasis en tres puntos importantes para este tipo de equipo, estos puntos son: oportunidad
en los tiempos de respuesta, el nivel técnico adecuado para su atencion y procedimientos de
deteccion temprana de fallas.

a) Monitoreo de servidores

El monitoreo es la herramienta principal para evitar fallas criticas en los servidores. Esto
permite que las partes de un servidor sean remplazadas antes de causar una caida en el
servicio. Este servicio incluye la revision peridédica de las bitacoras de operacion de los
servidores, para detectar una condicion de falla o pre-falla, incluyendo la instalacion,
colocacion y configuracion adecuada de los componentes del servidor, asi como la
notificacion y sugerencias para el mejoramiento en el desempefio del mismo.

b) Atencion a reportes programados

En caso de que se detecte en el monitoreo, la necesidad de tomar alguna accién en
cualquiera de los servidores, esta se programa de comin acuerdo con el cliente en el
horario de cobertura establecido.

c) Atencion de fallas criticas y tiempos de respuesta

En caso de que algin servidor tuviera una falla critica, la persona autorizada notifica al
teléfono que se provee para tal efecto. El ingeniero de soporte analizara el problema, en
caso de ser necesario se encargara de reemplazar el componente defectuoso, restablecer el
equipo a una condicion operativa de hardware y verificar la integridad del hardware a través
de los diagnésticos correspondientes.
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d) Mantenimientos preventivos

Se realiza un mantenimiento preventivo por afio. Este servicio incluye, limpieza interna y
externa del equipo, reemplazo de las piezas que se encuentren en mal estado, revisién de
las condiciones generales de operacién (energia, entorno, polvo, temperatura).

e) Etiquetado de equipos

Todos los servidores son etiquetados con los nimeros de serie y configuracion basica tanto
de hardware como de software. Esto simplificara tanto la identificacién, como la atencion de
los equipos.

3.3.4 Servicios de Administracién de Bienes de Informética.

Los servicios para la administracion de activos abarcan desde el levantamiento de un
inventario fisico del hardware y software, hasta el monitoreo de estos recursos.

a) Levantamiento de Inventarios

El levantamiento de inventario puede ser tanto de hardware como de software.

e |Inventario de Hardware EIl levantamiento de inventario de hardware puede ser de dos
tipos. El primero es una revision fisica que identifica informacién como nimeros de serie,
marcas, modelos, ubicacién, nombre del usuario, etc. El segundo es mas completo e
incluye una revision automatizada que identifica, memoria RAM, capacidad de discos
duros, tarjetas de red, etc.

e Inventario de Software. Como primer paso se hace una verificaciéon de virus. En caso de
que algin equipo se encuentre contaminado, se procede a la eliminacién del mismo. El
inventario de software se hace identificando informacién como sistema operativo,
software instalado con niimeros de versiones, vacunas, antivirus, etc.

Se asigna un grupo de trabajo con lideres de proyecto que son los encargados de hacer el

levantamiento y resolver problemas tanto de hardware como de software. Se realizan juntas

periodicas para ver los avances del levantamiento e ir haciendo sobre la marcha las posibles
modificaciones a informacién que se vayan generando.
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b) Etiquetacion

Este servicio se ofrece adicionalmente al de inventarios, realizando la impresion de etiquetas
con nimeros de serie de los equipos y su colocacion en un lugar visible para simplificar su
lectura o la etiquetacién con el logotipo de la empresa y seriacion de acuerdo al inventario
levantado.

c) Control y mantenimiento de inventarios

El servicio provee la administracion del proyecto necesaria para mantener con éxito el
control de los bienes informaticos desarrollando un programa de trabajo que puede incluir
procedimientos para altas, bajas y cambios de equipos de escritorio y licencias, planeacion
de la actualizacion tecnologica, definicion de métodos para establecer y eficientar la
configuracion y preparacion de los equipos de usuarios, efc.

3.3.5 Otros servicios.

Los servicios adicionales que ofrece la empresa son:

* Implementacion y Administracion de Help Desk.

» Instalacion y configuracién de equipo nuevo.

* Movimientos de equipo, incluyendo su reinstalacién.

« |Instalacion de tarjetas y dispositivos adicionales.

= Soporte técnico de primer nivel en software de herramientas Microsoft.

3.4 Cadena proveedor — cliente interno de la empresa.

3.4.1 Departamento de Atencién al Cliente o Help Desk.

El Departamento de atencion al cliente o Help Desk es el punto de inicio en esta cadena, su
funcién es la recepcién de reportes de servicio via telefénica; identificar de inmediato si el
servicio solicitado esta por contrato, por cobro, o se esta solicitando un tramite de garantia y
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puede ser atendido por la empresa; dar seguimiento a los servicios y cotizaciones

solicitados, para proporcionar un status cuando el cliente asi lo requiere, para lo cual, es

necesario que todas las areas de la empresa suministren el status de cada una de las
operaciones referidas a un servicio.

Una vez recibida la llamada para levantar un reporte, es necesario que el cliente

proporcione:

« Compaiiia que representa,

* Sunombre,

e Nombre del usuario,

e Direccion,

+ Teléfono,

+ Marca, Modelo y nimero de Serie del equipo dafiado,

e Falla del equipo,

« Si al momento de recibir la llamada se detecta que el equipo esta fuera de contrato o su
garantia ha expirado, es necesario enviar una cotizacion (dependiendo del cliente) por
revision de equipo o por el costo de la refaccion solicitada, la cotizaciéon es elaborada por
Operaciones a solicitud del analista o del Jefe de laboratorio; una ves aceptada dicha
cotizacion, Help Desk la pasa a operaciones para solicitar la refaccion.

El Analista de Help Desk, debe brindar al cliente un numero de reporte consecutivo, con el
que se tendra el control del servicio solicitado. El Help Desk, por tratarse del primer contacto
que tienen el usuario con la empresa, debe crear la mejor imagen posible de ella, es decir, la
forma como al usuario lo traten, es la imagen que tendra de Serviplan.

Para el cierre de un reporte en el sistema correspondiente, es necesario que el ingeniero de
servicio presente el reporte fisicamente con la firma de conformidad del usuario, la
descripcion del problema presentado al momento de diagnosticar el equipo y la solucion
para dicho problema, estas observaciones, seran capturadas por el Analista de Help Desk
para poder cerrar el reporte en el sistema.

Es valido mencionar que toda operacion que sea solicitada a la empresa tienen que pasar

por el Help Desk, para llevar un mejor control de las actividades que se han realizado, asi
como un registro central de las mismas.
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3.4.2 Departamento de Servicio Técnico.

Una ves que se ha capturado e impreso el reporte el Departamento de servicio se encarga
de ir a diagnosticar los equipos, en caso de que la solicitud en el Centro de Servicio sea
por parte de un Help Desk en sitio, el diagnostico se hace por un ingeniero en sitio, mismo
que proporciona los datos y la refaccion necesaria para corregir la falla al encargado de
cuenta, quien a su ves, se encarga de levantar otro reporte en el Centro de Servicio. El
Departamento de servicio esta integrado por los Ingenieros de Servicio y respaldado por una
Gerencia de Servicio, la cual tiene cuatro funciones basicas:

Diagnosticar equipos.

Solicita las refacciones y / o el hardware necesario para reparar la falla.

Cerrar el reporte una vez resuelto el problema.

o N e

La Gerencia de Servicio, se encarga de procurar proporcionar una asistencia eficiente,
donde no se incurra en la misma falla posteriormente, asi como, brindar el tiempo de
respuesta mas efectivo posible, tratando de cubrir las necesidades del usuario.

5. Es responsabilidad de la Gerencia de Servicio, tener el stock necesario para responder
adecuadamente a cualquier reporte de servidores.

Dentro de este Departamento se encuentra el Laboratorio, el cual se encarga de la
reparacion de los equipos a solicitud de un ingeniero de servicio o de un encargado de
cuenta si es el caso de un equipo en contrato. En el caso de los laboratorios situados en las
instalaciones del cliente, el encargado de laboratorio revisa el equipo, le da mantenimiento
preventivo, localiza la falla y solicita las refacciones al encargado de cuenta; en el caso del
laboratorio en el Centro de Servicio, se recibe el equipo del encargado de almacén, se hace
mantenimiento preventivo y se diagnostica el equipo; se solicita la refaccion a operaciones,
una vez que almacén entrega la refaccion solicitada, el personal de laboratorio procede a
reparar el equipo y lo regresa al almacén.

3.4.3 Departamento de Operaciones.

El Departamento de operaciones, se encargada de hacer el trdmite necesario para la
adquisicion de las refacciones solicitadas por los ingenieros de servicio. Realiza seis
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operaciones bésicas, que son RG (Reporte de Garantia), RGO (Reporte de Otras Garantias,
no Compaq), RE (Reparaciones Externas), RL (Registro de Laboratorio) OC (Ordenes de
Compra) y generar Cotizaciones.

Las RG o Reportes de garantia, es el tramite necesario para solicitar la garantia de una
refaccion Compaq a solicitud del ingeniero de servicio, encargado de cuenta o jefe de
laboratorio, el cual se hace mediante un sistema llamado Cosmic, via Intemnet, en el que es
necesario proporcionar los datos solicitados en el Help Desk, de aqui la importancia de que
la informaci6n sea correcta; el control de éste tramite se lleva a cabo mediante el registro de
la informacién en dos archivos, uno exclusivo para Compagq y otro, donde se registran todas
las operaciones de compra y reparacion de equipos por cuenta, llamado archivo general. En
el archivo de Compaq se tienen el control de las refacciones que se tienen que devolver a
Compagq, y sus fechas de vencimiento, por lo que la persona de operaciones debe estar en
constante comunicacion con los ingenieros de servicio para evitar retrasos en la devolucion
de las refacciones dafadas.

Las RGO o Reportes de otras Garantias, es el trdmite que se da a los equipos que fueron
vendidos por Execuplan y que no son marca Compaq, como impresoras, dims de memoria,
CD ROM, etc. Dicho reporte también es impreso y registrado en el archivo general.

Los RE o Reportes de Reparacion Externa, son levantados por la persona de operaciones a
solicitud del jefe de Laboratorio, ya sea por la carga de trabajo o por inexperiencia con la
falla presentada en un equipo, es necesario enviarlos con un proveedor mas especializado.
El reporte es registrado en el archivo general.

Los RL o Reportes de Laboratorio es el registro de los equipos que entran al laboratorio; el
equipo es recibido primero por el almacén, quien avisa a operaciones para el registro del
equipo e inmediatamente lo pasa a Laboratorio para su diagn6stico.

Las OC u Ordenes de Compra, es el registro de las refacciones solicitadas para los equipos
que no cuentan con garantia, en su mayoria para impresoras y equipos ensamblados, en el
caso de solicitar la compra de refacciones Compaq éstas se registran en los mismos
archivos que las RG, y la compra de otras refacciones se registran solo en el archivo
general.
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Estos reportes seran cerrados en el archivo general por la persona de operaciones una vez
que se ha regresado la parte a Compaq (RG), el equipo ha regresado de Reparacion
Externa (RE), el Jefe de Laboratorio avisa a operaciones de que el equipo esta reparado y lo
regresa al Almacén para su entrega al usuario (RL).

A solicitud del Analista o del Jefe de Laboratorio, operaciones genera cotizaciones por la
venta de refacciones y / o reparacién de equipo fuera de contrato o de garantia. Cuando es
este el caso, es requisito indispensable pasar la Orden de Compra con la cotizacion
autorizada por el cliente para poder solicitar la refaccion.

Operaciones también se encarga de avisar al departamento de mensajeria para recoger
equipo dafiado de alguna de las cuentas o para entregar equipo reparado a alguna de las
cuentas.

3.4.4 Almacén General.

El Almacén es el area encargada de recibir todas las refacciones nuevas y dafiadas,
equipos dafiados y reparados, regresar las refacciones dafiadas a Compaq, apegandose a
los horarios establecidos por Compaq para la entrega de refecciones. Al momento de recibir
las refacciones ya sea nuevas o dafiadas, es responsabilidad del encargado de almacén
fijarse que la refaccion solicitada es la misma que llegé y es la misma que se va a regresar a
Compaq, asi como el equipo reportado en un principio al Help Desk, coincida con el que
esta recibiendo.

3.4.5 Departamento de Mensajeria.

Es el area encargada de trasladar los equipos o refacciones solicitadas, a las diferentes
instalaciones de los clientes, ya sea entregar los equipos reparados, refacciones nuevas o
los equipos de soporte, como recoger los equipos, las refacciones daiiadas o los equipos de
respaldo; atiende también el 4rea de contabilidad, para la entrega de facturas o
documentacion.
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3.4.6 Departamento de Contabilidad.

Para efectos de esta investigacion, la actividad que nos interesa de dicha area, es la emision
de cheques para el pago de refacciones y reparaciones externas, asi como el flujo de
efectivo disponible para asegurar el funcionamiento diario de la empresa. Es el area
encargada de emitir los cheques para el pago de proveedores, garantizar el pago a estos,
para asegurar la entrega de la refaccion y por consiguiente del equipo reparado a tiempo.
También es de nuestro interés el cobro por concepto de los servicios prestados a los
diferentes clientes, es decir, con lo que vive la empresa.

3.5 Caracteristicas operativas de la Empresa.

¢Qué vende la empresa?, ;Quien lo vende?; es lo que se ha explicado en los apartados
anteriores, en este apartado se plantea la manera en ;como se vende el servicio?. En qué
forma esta organizada la empresa para proporcionar el servicio que ofrece y cuéles son los
parametros obligatorios que debe seguir segin los contratos que ha establecido con su
cliente. Este es el objetivo principal para este apartado.

3.5.1 Estructura Administrativa.

Poder visualizar como esta estructurada administrativamente la empresa es una de las
manera mas eficientes de comprender su funcionamiento, detectar, de acuerdo a la filosofia
de la calidad, las fallas de origen. El modelo que se muestra a continuacion es desde luego
el que desarrolla la empresa actualmente, del cual podemos notar de principio que las
diferentes Jefaturas que existen no reportan directamente al Departamento correspondiente,
es decir, los Ingenieros de Servicio y el Laboratorio deberian de reportarse a la Gerencia de
Servicio y no a la Administrativa.

La estructura Administrativa de Serviplan, se conforma en:
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Cuadro 3.5.1

| Direccién General |

|
| |
——{Gerencia Administrativa] —{Gerencia de Servicio|

— [Jefe de Operaciones| Ingenieros de
Jefe de Servicio para
Almacén Servidores.

-— Analista de Help Desk
— .Jefe de Laboratorio
— Ingenieros de Servicio.

L— Ingenieros de Servicio on-site
Cuadro 3.5.1

Referencia. Estructura Administrativa de la Empresa.
Fuente. Recopilacion de Datos.

3.5.2 Servicios solicitados, por cliente.

Dentro de la gama de servicios y opciones que ofrece Serviplan, el cliente define por
contrato cada uno de los servicios que demanda su empresa, asi:

Grupo CIE su contrato es de mantenimiento correctivo y preventivo a equipo de computo y

consta de:

* La atencion de 1,651 equipos como PC, Impresoras, Laptop y scanner.

« Atender los reportes en sus 15 diferentes ubicaciones en el DF, Monterrey, Guadalajara,
Guanajuato y Acapulco.

« El tiempo de respuesta contratado es de 4 horas para atender la solicitud del servicio, 6
horas para la solucion del problema, de no tener solucién inmediata, el Centro de
Servicio debera proporcionar un equipo de respaldo, para que el usuario continde
trabajando sin problema alguno, el equipo se podra enviar al laboratorio que se ha
establecido previamente en las instalaciones del cliente, de no tener solucion por este
laboratorio, es necesario enviarlo a las instalaciones del Centro de Servicio, para dar una
solucion no mayor a tres dias.

116



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

Se situara un Help Desk en sus instalaciones que labore 5 dias a la semana con 9 horas
diarias consecutivas, de Lunes a Viernes, atendido por dos analistas de Help Desk de
primer nivel.

Ocho ingenieros en sitio.

Un encargado de Cuenta.

Una guardia especial para una de sus instalaciones de 7 X 24, es decir un ingeniero
disponible para cualquier contingencia que se presente, en esa instalacion.

Se desarrollara un sistema exclusivo para la recepcion y levantamiento de los reportes
de servicio, mismo que facilitara la administracion efectiva de los reportes tanto para el
cliente-usuario como para el mismo Centro de Servicio, con el que se pueda tener de
inmediato un status adecuado de los reportes cerrados y pendientes.

Los reportes a atender son de hardware y software.

Contar con equipo refacciones y equipo de respaldo, de acuerdo al nimero de equipos
en contrato.

Un mantenimiento preventivo al afio.

Bristol Myers-Squibb su contrato de mantenimiento preventivo y correctivo para equipo de
cémputo consta de:

La atencion de 650 equipos como PC, impresoras y laptops.

Atender los reportes en sus 2 unicas ubicaciones, San Angel y Tlalpan.

La solicitud del servicio debe ser atendida en menos de 30 minutos, dar solucién al
problema en 6 horas, y 8 horas para proporcionar equipo de respaldo, de no tener
inmediata solucion.

El Help Desk trabaja 9 horas al dia, 5 dias a la semana de Lunes a Viernes, atendido por
un Analista de Help Desk de primer nivel.

Seis ingenieros de servicio en sitio.

Se tiene establecido también un laboratorio en las instalaciones del cliente.

Sus reportes a atender son de hardware y software.

Contar con refacciones y equipo de respaldo, de acuerdo al nimero de equipos en
contrato.

Un mantenimiento preventivo al afio.

En estos dos casos, la enorme diferencia que existe al proporcionar el servicio es que para
Grupo CIE, la atencién de un reporte puede darse en cualquiera de sus 15 instalaciones que
tiene en el area metropolitana e interior de la Republica, y en el caso de Bristol, la atencion
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se proporciona en dos instalaciones. Es de entender entonces que el modo de atender un
reporte tienen que cambiar y organizarse de manera diferente.

Braun de México tiene un contrato de mantenimiento preventivo y correctivo que consta de:

e 49 equipos como PC e impresoras.

 Con un tiempo de respuesta de 2 horas para atender el servicio, 6 para solucionar el
problema y 8 para instalar equipo de respaldo. Los reportes s6lo son por hardware.

¢ Dos mantenimientos preventivos al afo.

Con Syngenta Agro, Case de México y Astra Zeneca se tiene un contrato de misién critica a

Servidores.

 En el que se disponen de 2 horas para atender la solicitud del servicio y 4 para dar
solucién al mismo.

« Syngenta Agro tiene 4 Servidores en contrato.

* Case de México tiene 6 servidores en contrato.

* Astra Zeneca tiene 8 servidores en contrato.

» Es necesario realizar un mantenimiento preventivo por afio.

* Falla exclusiva de hardware.

* Tener refacciones criticas de Stock para cualquier eventualidad.

3.5.3 Atencién y solucién de reportes de servicio, por cliente.

De acuerdo a las caracteristicas de operacién, y los servicios contratados por cliente
mencionados con anterioridad, se sefialara el proceso a seguir para atender la solicitud de
un servicio, que en general, difiere para el manejo de Help Desk y el envio de un Ingeniero
de servicio, para lo cual se operan tres casos diferentes.

1. En el caso de Grupo CIE y Bristol se cuenta con un Help Desk en sitio y el procedimiento
es el siguiente:

= Usuario solicita la revision de su equipo al Help Desk en sitio.

» El Help Desk captura datos necesarios y proporciona nimero de reporte al cliente.

» El Analista de HD pasa el reporte al encargado de cuenta quien lo asigna a un
ingeniero de servicio.
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El ingeniero de servicio se presenta con el cliente (tomando en cuenta el tiempo de
respuesta en cada cuenta) para realizar un diagnoéstico.

Si la falla reportada se resuelve en el momento, se firma el reporte de cerrado, lo
llena el ingeniero con sus observaciones y lo entrega al encargado de cuenta para
su cierre en el sistema.

Si el equipo presenta una pieza dafada, el ingeniero toma nimero de spare de la
pieza y pasa los datos al encargado de cuenta para solicitar la refaccion en el
Centro de Servicio. Una vez que el Centro de Servicio ha mandado la refaccion
solicitada, el ingeniero la instala y hace pruebas de funcionamiento del equipo, cierra
el reporte con la firma de conformidad del usuario, lo entrega al encargado de
cuenta para su cierre en el sistema.

En el caso de Braun de México y los clientes de Execuplan:

La solicitud del servicio se hace directamente al Help Desk del Centro de Servicio.

El Analista de HD solicita los datos correspondientes y asigna un nimero de reporte.
El Analista de HD pasa el reporte a los ingenieros de servicio.

El ingeniero de servicio visita al cliente para diagnosticar el equipo. Si la falla se
resuelve de momento, el cliente firma el reporte cerrado, el ingeniero de servicio lo
regresa con sus observaciones a Help Desk para su cierre en el sistema. Al tratarse
de una refacciéon dafada, el ingeniero toma nimero de spare, solicita la refaccién a
operaciones o en su caso traslada el equipo al laboratorio.

So6lo cuando el equipo no cuenta con garantia y esté fuera de contrato, el ingeniero o
Analista proporciona nimero de spare de la refaccion danada a operaciones, quien
genera una cotizacion por el costo de la reparacién, la pasa a Help Desk que es el
encargado de enviar y dar el seguimiento a este tramite, una vez aceptada la
cotizacion, el analista de Help Desk informa a operaciones e inmediatamente se
solicita la refaccion, por lo que se generara una OC u Orden de Compra.
Operaciones genera un Registro de Garantia o una Orden de Compra a solicitud del
técnico, ya sea via Cosmiq si es refaccion Compaq o con el proveedor
correspondiente al tratarse de otra refaccion.

Almaceén recibe la refaccién nueva y avisa al ingeniero en turno.

El ingeniero recoge refaccion y la instala en el equipo, realiza pruebas de
funcionamiento, recaba firma de conformidad del usuario para el cierre de su reporte,
llena las observaciones necesarias y pasa su reporte a Help Desk para su cierre en
sistema.

119



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

3. En el caso de Zeneca, Case y Syngenta Agro:

e El usuario solicita el servicio de misién critica al Help Desk, en caso de surgir una
emergencia fuera de horario habil, se pone en contacto directamente con el
ingeniero asignado especificamente para esa cuenta.

« Se levanta reporte via Help Desk o via ingeniero, y se asigna (en el primer caso) a
un ingeniero de servicio.

« Elingeniero diagnostica el equipo, si detecta alguna pieza dafiada, regresa al Centro
de servicio donde hay refacciones de stock para determinados equipos en contrato,
las toma de su almacén y regresa al sitio para instalarla y dejar el equipo
funcionando en el menor tiempo posible, cierra su reporte con la firma de
conformidad del cliente, anota sus observaciones y lo entrega en HD para su cierre

en el sistema.

3.5.4 Centro de Servicio Autorizado Compag.

Serviplan SA de CV, en su funcién como Centro de Servicio Autorizado Compagq, requiere
de seguir ciertos procedimientos y operaciones para el tramite de garantias de las
refacciones y adquisicion de las refacciones. Es importante sefialar, que los contratos que
se establecen, son en su mayoria, con equipo Compagq, por lo que son indispensables y se
pueden considerar vitales, estas operaciones.

» Proporcionar una impecable atencién hacia el cliente. Para lo cual es indispensable
manejar lo que el cliente espera de un Centro de Servicio:
a) Que sean profesionales.
b) Que lo traten bien.
¢) Que le sonrian.
d) Que lo atiendan rapido.
e) Que vayan por su equipo a domicilio, (si la garantia adn lo cubre)
f) Que ahi se lo arreglen.
g) Que no tarden las piezas de su equipo.
h) Que le entreguen el equipo cuando se lo prometen.
i) Que esté listo su equipo a tiempo.
i) Que le entreguen el equipo el mismo dia.
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k) Que no falle otra vez.
I) Que su garantia dure mas.
m) Que no le cobren.

o Contar con personal capacitado y certificado por Compaq, actualizandose
constantemente.

o Tener un Laboratorio adecuado para el diagnéstico y reparacion de los equipos.

* Atender y reparar los equipos en un plazo maximo de tres dias o 24 horas habiles.

« Conocer y aplicar el alcance de las garantias ofrecidas por Compaq al momento de
vender su producto.

» Regresar las refacciones dafiadas en un plazo maximo de 15 dias, embarcando
exactamente la misma refaccion solicitada, de no ser asi, el Centro de Servicio tendra un
cargo por el costo de la misma, alun estando en garantia el equipo.

« Llevar un adecuado control y registro de los equipos que se les tramite garantia, ya que
no es posible solicitar dos refacciones para un mismo equipo en menos de un mes.

Compaq ha propuesto un método para el Control de Ordenes en Atencion a Clientes

(COAC) en el que se propuso como meta de tiempo de solucibn 24 Horas habiles.
Comprende basicamente 6 etapas y debe administrarse como se muestra a continuacién.
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Cuadro 3.5.4
CONTROL DE ORDENES EN ATENCION A CLIENTES
S >
1. R jén. Atencién » Clentes 2. Diagnéstice. Sop
No. Orden Fecha Hora de Fecha de Hora de Tiempo Firma Fecha de Hora de Tiempao Tiempo
de semcio entrada entrada salida sahda etapa salida sakda slapa Acumulado
2552 2-Jun01  900am  @Jundl  305am 0006 2-un00  11:35am 0230 0235
cs Compaq K
3 Solich . Admink o 2.C
. Tiempo de Tiempo
Firma Fecha Hora o - Pedido No. Parte
02-Jun01 1140 am 00:05 0240
G .
5. Recibo de parte 6. b bio y Revisién. Sop
Fecha Hora de Fecha de Hora de Tiempo Tiempo Fioria  Foche sabits Hora de Tiempo Tiempo

entrada entrada salida salida etapa Acumulado salida etapa Acumulado
0FJun00  11:10am  0G-JunD 'I‘i:I!aln.l 00:20 1200 03Jun0l  0215pm 0245 | 1445

cs cs
7. Cierre orden de servids. 8. Notificar sl clients.
; Tiempo Tolal Tiempo
Firma Fecha Hora slsps horas Fecha Hors PRl Tiempo CS
utilizadas
03un00 O410pm 0010 | 1455 B40pm | 0010 1505

Cuadro 3.5.4

Referencia. Control de Ordenes en atencién a Clientes, mediante este flujo de actividades en tiempos
determinados, se presentan los requerimientos de Compaq para la atencion de sus reportes por concepto de
tramite de garantias.

Fuente. Compaq Computer de México. "Tiempos de solucion y administracién de garantias™. Compaq Education
Services.

Estos son algunos de los principales puntos que solicita Compaq para otorgar la
Certificacion. Ciertamente aunque son parte de los tipos de servicios que proporciona la
empresa, no todos cumplen con los requisitos operativos que exige Compaq. Cabe recordar
que como Centro de Servicio Compaq y como una empresa en la que el 95% de sus
equipos en contrato son de esta marca, es de vital importancia la conservaciéon de dicha
certificacién, sin embargo no es, por el momento, esta la percepcion del personal de la
empresa.
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3.6 Causas que determinan la No Productividad en la Empresa.

Teéricamente, brindar un servicio puede resultar de lo mas sencillo, pero indudablemente
existen innumerables problemas por los que no es posible atenderlo adecuadamente para
cumplir, sin ir mas lejos, con lo que es el contrato de servicio. Es decir, dentro del proceso
por el cual pasa la atencion de un reporte, existen varios factores tanto administrativos como
econdémicos, que atoran, rompen o dafnan el flujo operativo de la empresa, reflejandose éste
en la minima atencion que se ofrece al usuario al momento de Contratar el Servicio,
limitando ademas, las posibilidades de progreso de la empresa; y son precisamente estos
problemas los que advierten la necesidad de un cambio, desde luego el poder superarlos, y
sacar de ello un beneficio econémico es el objetivo principal de esta investigacion.

3.6.1 Rompimiento del Proceso.

De acuerdo al proceso antes descrito, son varios los motivos por los que es detenida la
atencion de un servicio.

Podemos resumir las principales causas, y son:

Falta de Capacitacion.

Falta de Herramientas minimas necesarias.

Carga de trabajo excesiva.

Sobrados tramites para un servicio.

Limitadas opciones para la autorizacién de una compra.

Falta de responsabilidad de algunos miembros de la empresa.

Falta de personal para cubrir actividades imprevistas.

Falta de capacitacion entre areas para cubrir imprevistos de los responsables de area.
Las prioridades de la direccién son para el cliente mas grande, dejando a un lado el resto
del servicio.

10. Todos los reportes son con caracter de urgente, no existe una debida planeacion del
tiempo estimado para cada tipo de reporte.

QR R O e G N



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

En los cuadros que se presentan a continuacién se identifican las fallas que se han
detectado a lo largo de la cadena proveedor-cliente intemo de la empresa, las cuales son
parte del rompimiento del flujo operativo y que desde luego llevan un costo importante.

Cuadro 3.6.1
Departamento Atencién al Cliente
Persona encargada Analista de HD
La atencion de los reportes se genera igual para el Cliente en contrato y Fuera de Contrato
5 Tiempo
Actividad Hettpo Eu':‘:”)‘a"" Problema | perdido Motivo
et (minutos)
Bl E El analista tene el
Luany conmutador lleno, a lo
Captura datos del 8 :sep:ra i que sumamos que el
para 15
reporte SEir ;q_u;a es rﬁuy::r:g ¥
) informacion tarda en
oo ser capturada
El analista debe
verificar nuevamente
. los datos y en la
I(':r?;nm;;e chD;it: del 3 Datos mal 45 mayoria de los casos,
: capturados solicitar al chente se
chenel diria al lugar donde se
encuentra el equipo
daiado
Actividad para Cliente Fuera de Contrato
Asigna el reporte a 15
un Técnico
Actividad para Cliente en Contrato
Asigna el Reporte
a Operaciones 15
para RG, OC,RL
La atencitn de los res se genera igual para el Cliente en contrato y Fuera de Contrato
Cierra reporte en | 5 ’J_
el sistema
Cuadro 3.6.1

Referencia. Departamento: Atenci6n al Cliente.

- “Actividad” describe la funcion que desempeiia el encargado del area dentro del fiujo normal de atencion de un
servicio.

- *Tiempo estimado” en la primera columna , se refiera al que normalmente se deberia de tardar la persona que
realiza dicha actividad.

- “Problema", se define el motivo por el que el flujo operativo es detenido.

- “tiempo estimado” en la cuarta columna, se refiere al tiempo que se pierde por realizar mal la actividad
encomendada.

- “$ Directo” se refiere al costo directo que crean cada una de las actividades que se generan mal.

Fuente. Recopilacion de datos de la Empresa.
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Cuadro 3.6.2

Departamsnto

Serviclo Técnlco

ncargada Técnlco da Servicle Aslgnadeo

falla en sibo

misma falla

falla y no la turno al area
caorraspondiente

{laboratorio), stlo resuehe el
problema superficialmente

de los reportes se genera igual ra el Cliente en contrato y Fuera de Contrato
Tiermpo Tiempo $ Directo
Actvidad estmado Probiema perdido Motrvo (pelsns)
(minutos) {minutos)
Recibe reporte T El ingeniero se dirige a Help
para atencion y lo 10 SI. - c?:mro FEFRLER 30 Desk para solicitar confirrme
adecua a su nia datos
5 El ingeniero antes de salic a
::l_::l:"c - 60 ruta no confirma con el $100 00
clente |a hora de visita
La ubicacion del
s El ingeniero no confirma
Traslado del equipo dafiado 60 lugsr y hora de visita $100 00
tecnico al lugar del B0 no es la corecta
e g e El ingeniero enen que
La caja chica no esperar al siguiente dia o
benen dinero 450 hasta que se firme el chegue
disponible para caja chica y solicitar su
provisidmn para transporte .
El ingeniero no reahliza las
prusbas necesarias para
Wnar esp nente
Ia refaccion dafiada,
regularments por falta de
it .
Diagnastico 20 i’:.u::"?‘?u:o aoo0 preparacion o por carga de
ey trabajo, al solicitar mal la
refaccion. es necesarno
esperar un tempo (500
minutos) para recibira
nusvaments
El ingeniero solo realiza
pruebas sencillas de
. funcionamiento no estaba
" Elus 0 reporta : s
Reparacion de la &0 nu:v::;nte ta 800 capacitado para tratar dicha

El ingeniero no toma los
datos correcto o necesarios

La atencion de l0s reportes se genera igual para el Chente en contrato v Fuera de Contrato

laboratonio en sitio

puede probar

laboratorio, se genera una
pérdida de tiempo al
eSar r el i

Instala equipo
reparado o
refaccion
tramitada, reahza
pruebas de
funcionamiento

La atencitn de los repc

a5

Solicita la Mo se puede it i & on
refaccion dafiada a 300 solicitar la B0 ::rea::u::anma;a ";:r;z'“cn
Opsraciones G su refaccion hasta que liega

al CS

Si el ingeniero no retira los
Retira el equipo y accesorios adecuados para
o transada al El equipo no se probar el equipo en
laboratorio en el a0 puede probar Ll laboratorio, se genera una 000
cs pérdida de bermpo al

regresar por ellos

Actradad para Chente en Contrato

Solicita la El encargado de cuenta no
refaccion dafada solicita la refaccion al CS por
al Encargado de Mo se solicita la carga de trabajo, cusndo lo
cuenta_ quien 30 refaccion al 480 A b EyL
solicita a su ver al Centro de Sendacio EqUipo de saporte asignado
HD del Centro de permanezca mas tempo del
Be et razonable para esta

actividad

5i el ingeniero no retra los
& it ol S accesorios adecuados para
o trasiadga s 30 El equipo no se 20 probar el equipo en £20.00

regresar por ellos
rtes se genera igual ?arn el Chente en contrato y Fuera de Contrato

Solicita firma de
conformidad del
Chente para cerrar
el Reporte, Anota
las observaciones
necesarias

Entrega reporte a
HD para su cierre
en sisterma

125



Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

Cuadro 3.6.2

Referencia. Departamento: Servicio Técnico.

- "Actividad” describe la funcitn que desempefia el encargado del drea dentro del flujo normal de atencion de un
Senicio.

- *“Tiempo estimado” en la primera columna , se refiera al que normalmente se deberia de tardar la persona que
realiza dicha actividad.

- “Problema’”, se define el motivo por el que el flujo operativo es detenido.

- “tiempo estimado” en la cuarta columna, se refiere al tiempo que se pierde por realizar mal la actividad
encomendada.

- “$ Directo” se refiere al costo directo que crean cada una de las actividades que se generan mal.

Fuente. Recopilacion de datos de la Empresa.
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Cuadro 3.6.3

Departamento
Persona encargada

Servicio Técnico, Laboratorio
Jefe de Laboratorio

La atencion de los reportes se genera igual para el Cliente en contrato y Fuera de Contrato

Actividad

Tiempo
estimado
(minutos)

Problema

Tiempo
perdido
(minutos)

§ Directo
(pesos)

Diagnostica el equipo

equipo para su diagndstico

Faltan accesorios necesarios del

120

linmediato

No se tienen un diagndstico

El técnico al momento de retirar el
equipo 0 al momento de entregarlo al
laboratorio no lo entrega completo
(cables de comente, caruchos de
impresién, tarjetas de red, etc.)

Regularmente por carga de trabajo, los
equipo se quedan parados en el
laboratorio hasta 2 dias, sblo para su
diagnéstico.

Solicita refaccidn
necesana a
operaciones

inmediatamente.

El equipo no puede ser reparado

El mismo problema explicado para
operaciones, afecla para los equipos
que estan en el laboratonio, silas OC y
RG se paran, el mismo tiempo dejan el
equipo en laboratorio, el tiempo perdido
es exageradamente vanable.

Una vez entregada la
refaccién, se instala y
realizan pruebas de
funcionamiento

180 El equipo se entrega sucio.

180

Por el momento no existe una regla
donde especifique en qué condiciones
debe ser entregado el equipo, en
variadas  ocasiones se  entrega,
después del tiempo que ha sido
perdido en las diferentes etapas, sucio,
el cliente reclama y tienen que entrar
nuevamente  al  laboratorio  para
mantenimiento preventivo.

Se entrega equipo al
almacén o al técnico
para su entrega al
cliente.

0 Se entrega el equipo incomplete

El jefe de laboratorio no cuenta con un
lugar adecuado para colocar las piezas
comespondientes a cada equipo,
regularmente no registra lo que recibe
de los técnicos o del almacén, por lo
que al momento de entregario o
emviarlo al cliente, una vez instalado el
técnico se percata de la falta de algin

|accesorio, y debe regresar por el.

Cuadro 3.6.3

Referencia. Departamento: Servicio Técnico.
- "Actividad” describe la funcién que desempefia el encargado del 4rea dentro del flujo normal de atencién de un

Sernvicio.

- “Tiempo estimado” en la primera columna , se refiera al que normalmente se deberia de tardar la persona que
realiza dicha actividad.
- "Problema’, se define el motivo por el que el fiujo operativo es detenido.
- "tiempo estimado” en la cuarta columna, se refiere al tiempo que se pierde por realizar mal la actividad

encomendada.

- °$ Directo” se refiere al costo directo que crean cada una de las actividades que se generan mal.
Fuente. Recopilacién de datos de la Empresa.
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Cuadro 3.6.4

Departamento

Servicio Técnico, Atencién a Servidores Misién Critica.

Persona encargada Técnico de Servicio Asignade
La atencitn de los reportes es solo para Cliente en contrato.

Actvidad

Tiempo
estimado
{minutos)

Problema

Tiempo
perdido
(minutos)

$ Directo
{pesos)

Cliente reporta el
equipo aHD o
fuera de horario,
Se reporta
directamente al
ingeniero de
Guardia

Se comunica con
el chente para pre-
diagnosticar el
EqQuipo

Se presenta a
revisar el equipo
dafiado

60

No llega con la
refaccion para
reparar el equipo

240

Para todos los contratos de
mision Critica para
servidores, se establece gue
Serviplan debe tener un
stock de refacciones
disponibles de acuerdo al
modelo de equipos
contratados, dicho stock, no
esta actualizado por lo que si
es solicitada una refaccion,
se esta dependiendo de la
existencia en almacenes de
Compag.

Este costo
depende de la
penalizacion
que por
contrato se
incurra en
incumplimiento
de iempos de
solucion.

Solicita la
refaccion a
Operaciones.

Instala refaccion
de garantia o de
OC, realiza
pruebas de
funcionamiento.

120

Solicita firna de
conformidad del
Cliente para cerrar
el Reporte, Anota
las observaciones
necesarias

Entrega reporte a
HD para su cierre
en sistema

Cuadro 3.6.4

Referencia. Departamento: Servicio Técnico. Atencidn a Servidores Mision Critica.

- "Actividad” describe la funcién que desempena el encargado del 4rea dentro del flujo nommal de atencitn de un

Servicio.

- "Tiempo estimado” en la primera columna , se refiera al que normalmente se deberia de tardar la persona que

realiza dicha actividad.
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- "Problema”, se define el motivo por el que el fiujo operativo es detenido.

- "tiempo estimado” en la cuarta columna, se refiere al tiempo que se pierde por realizar mal la actividad
encomendada.

- *$ Directo” se refiere al costo directo que crean cada una de las actividades que se generan mal.

Fuente. Recopilacién de datos de la Empresa.

Cuadro 3.6.5
Departamento Contabilidad
Persona encargada Contador

La atencidn de los reportes se genera igual para el Cliente en contrato y Fuera de Contrato

Tiempo Tiempo
Actividad estimado Problema perdido Motivo
(minutos) (minutos)

$ Directo
(pesos)

Contabilidad depende de que el duefio
de la empresa fime los cheques, el
tiempo perdido es porque el duefio
10 No se firma el cheque 960 |regularmente no se encuentra y es
necesario esperar para poder comprar|
cualquier refaccidn, incluyendo las de
misidn critica o urgentes

Generar cheque para las
Ordenes de Compra.

El monto destinado a cubrir los
. cL 2 gastos es reducido y se solicita la Falta de administracién adecuada de la

Fidmstar 1 G Chice » renovacion del monto hasta que = Caja Chica y presupuesto reducido.

este se temina

Cuadro 3.6.5

Referencia. Departamento: Contabilidad.

A‘Atj.tilvidad'desa‘ibelaﬁmcién que desempefia el encargado del 4rea dentro del flujo normal de atencién de un
Servicio.

- “Tiempo estimado® en la primera columna , se refiera al que normalmente se deberia de tardar la persona que
realiza dicha actividad.

- “Problema”, se define el motivo por el que el flujo operativo es detenido.

- ‘tiempond:timado' en la cuarta columna, se refiere al tiempo que se pierde por realizar mal la actividad
encomel a.

- "$ Directo” se refiere al costo directo que crean cada una de las actividades que se generan mal.
Fuente. Recopilacion de datos de la Empresa.
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Cuadro 3.6.6
Departamento Mensajeria
Persona encargada Contador

La atencién de los reportes se genera igual para el Cliente en contrato y Fuera de Contrato

Actwidad

Tiempo
estimado
(minutos)

Problema

Tiempo
perdido
{minutos)

Motivo

$ Directo
(pesos)

Recoger equipos dafiados

Recoger equipos de
soporte

Recoger refacciones
dafiadas

Mo se realiza la actvidad

No hay una persona que coordine

adecuad te la actvdad, en este

caso el contador, por cama de n'ahaje
le da prioridad a que su d

sea entregada dejando a un lado el
semvicio, cuando sucede lo contrario,
se dejan de meter facturas, lo cual

provoca que el cheque del cliente salga
una o dos semanas con refraso, o
hasta un mes, ya que en la mayoria de
las empresas sdlo son los p

dlas det mes para meter facturas.

no confi hhoray

fecha en que pasardn a recoger el

o la refaccién y por lo regular
existen medidas de segundad en cada
empresa para sacar los equipos de las
instalaciones, y en la mayoria de los
casos no se encuentra lista la salida o
autonizacitn.

Cuadro 3.6.6

Referencia. Departamento: Mensajeria.
- "Actividad” describe la funcién que desempefia el encargado del area dentro del flujo normal de atencién de un

Servicio.

- “Tiempo estimado” en la primera columna , se refiera al que normalmente se deberia de tardar la persona que
realiza dicha actividad.

- “Problema”, se define el motivo por el que el flujo operativo es detenido.
- "tiempo estimado® en la cuarta columna, se refiere al tiempo que se pierde por realizar mal la actividad

encomendada.

- °$ Directo” se refiere al costo directo que crean cada una de las actividades que se generan mal.
Fuente. Recopilacién de datos de la Empresa.

3.6.2 Restricciones de atencion al cliente.

Serviplan sé6lo recibe reportes de sus Corporativos con los que tienen contrato de
mantenimiento preventivo, asi como hace efectivas las garantias de los equipos vendidos
por Execuplan la cual se dedica a la venta de equipo Compagq, por lo que al hacer sus
ventas a Corporativos, se compromete a seguir atendiendo a su cliente via Serviplan. No
existe la posibilidad de abrir la empresa a otros clientes.
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3.7 Clientes potenciales.

Entendemos como “Clientes potenciales™ aquellos clientes que tiene una empresa cuyo
valor radica en la gama de posibilidades de ventas de diferentes servicios, es decir no
vender solo el servicio principal que ofrece la empresa, es simplemente conocer al cliente y
satisfacer los verdaderos requerimientos.

Recordando un poco la gran variedad de servicios que ofrece esta empresa, podriamos
pensar que ciertamente cubre grandes necesidades del cliente, sin embargo, la empresa
carece de capacidad Administrativa y Financiera que pueda hacer posible el cumplimiento
de lo ofrecido y el otorgamiento de valores agregados para ganar la lealtad del cliente. A lo
largo de su trayectoria ha proporcionado servicios a grandes empresas como Grupo
Televisa, Banco del Atlantico, Grupo Financiero Probursa o BBVA, Grupo CIE, Syngenta
Agro, Astra Zeneca y Case y su calidad de respuesta a las necesidades del cliente no ha
sido del todo satisfactoria, por lo que una a una han ido desapareciendo de la facturacion de
la empresa. Actualmente sélo podemos mencionar a los cinco Gltimos como clientes
principales, son empresas en las que ya se tiene establecido un contrato de mantenimiento
preventivo y correctivo para equipo de computo. La importancia de manejar a estos ultimos
como “Clientes potenciales” radica, en la limitacibn que ha tenido la empresa para
explotarios al 100%, ya que son el tipo de clientes que solicitan servicios altamente
efectivos, con una gran capacidad de respuesta a sus cambios tecnolégicos, y que, desde
luego, hasta la fecha Serviplan SA de CV a luchado por correr al ritmo de ellas, sin tener
optimos resultados, solo el hecho de conservar el contrato tanto tiempo como el cliente se
conforme, proporcionando el servicio que se solicita y nada mas, no existe intencién por
tener un control mas amplio de las necesidades del cliente; es decir, el cliente puede
necesitar un sin nimero de servicios relacionados con los que se le estan ofreciendo, pero si
el proveedor, no busca su potencial con el cliente, sucede lo que en la mayoria de los casos
se ha generado, se limité el poder proporcionar la asistencia por parte de Serviplan y una
inquietud por parte del cliente para mejorar sus sistemas de computo, existen desde luego,
bastantes empresas en el mercado que ofrecen el mismo servicio, pero la diferencia es que
se trata de satisfacer al cliente en todos sus requerimientos, la diferencia es, desde luego,
perder o conservar el cliente.
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Se han estudiado diferentes situaciones en las que perder o conservar un cliente son
cualidades enormemente diferentes, perder lo podriamos situar en la facilidad, captar un
cliente, en la dificultad, y conservarlo, lo situamos en la oportunidad; es decir, mostrar la
capacidad productiva de cada empresa, es realmente hacerio aprovechando la oportunidad
que de inicio se esta brindando al tener una relacion cliente-proveedor, ambos necesitan
satisfacer necesidades, por lo tanto, la tendencia de ambos estara justificada en la medida
en que se conozcan los alcances de cada una de las partes. Para ello es necesario que la
empresa rompa con el paradigma existente, inicie un cambio hacia la Calidad, tomando en
cuenta que la empresa desafortunadamente se encuentra en la cualidad de perder clientes
teniendo la cualidad de conservarlos, podemos destacar de esto, de a cuerdo a lo ya
explicado en el Capitulo I, el Control de Calidad es la Unica via alterna para lograr que
conserve los clientes con los que cuenta por el momento y que ademas aproveche el 100%
de su potencial.

3.7.1 Pérdida de clientes potenciales.

Grupo Televisa,

Nissan Mexicana,

Xerox Mexicana,

Grupo Financiero Probursa,
Pasotrénica,

PFIZER Compaiiia Distribuidora del Centro,
E.D.S. de México,

Avantel,

DeMet,

Bancomer,

Grupo Financiero GBM Atlantico,
Grupo Financiero Inveriat,
Ciba-Geigy,

Tenneco Energy

IXE Grupo Financiero.
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A lo largo de trece afios que tiene Serviplan en el mercado, estos han sido los clientes a los
que se les ha proporcionado servicio, con la mayoria de ellos se han tenido contratos con un
promedio de 2,500 equipos en contrato anual, con el resto de las empresas se tienen
contratos de tramite exclusivo de garantias y venta de refacciones a precios preferenciales.
Es sin lugar a duda una empresa que ha tenido la capacidad para captar estos cliente, pero
no ha podido conservarios. Actualmente sOlo se cuenta con seis contratos de
mantenimiento:

Grupo CIE,

Bristol Myers-Squibb,

Braun de México,

Syngenta Agro (antes Novartis),
Astra Zeneca y

Case de México.

Se tiene un promedio de 2,600 equipos en contrato, como podemos observar no es muy
variable la cifra con respecto al promedio de las empresas anteriores, aunque son pocos
contratos, se tienen ciertamente dos grandes empresa, pero cuyas necesidades son muy
grandes, mismas que a la empresa le cuesta mucho trabajo cumplir; es también un gran
problema si llegase a perder alguno de estos dos clientes, ya que estamos hablando del
40% del ingreso total mensual por concepto de alguno de estos contratos.

En realidad hasta la fecha no existe interés alguno por reflexionar sobre el porqué se han
perdido tantos contratos, existen quejas continuas de los clientes, sin embargo, la Direccion
General solo se enfoca a proporcionar servicios adicionales al contrato como valor agregado
y en disculpa de los tiempos de respuesta no cumplidos. Con excepcion de Banco del
Atlantico y Grupo Financiero Probursa, los cuales fueron fusionados con otras instituciones
bancarias y la cancelacion del contrato fue por diferencias administrativas; el resto de los
clientes han cancelado el contrato por incumplimiento del mismo, la Gltima empresa que
canceld contrato en el 2000, fue Demet, las principales quejas eran los excesivos tiempos
de respuesta con el servicio, la falta de refacciones en stock para atender sus servidores, y
la desorganizacion que not6 de la empresa.

Con Ixe grupo Financiero, s6lo se tenia un conirato para tramite de garantias el cual llegb a
término, y de momento no hubo persona por parte de Serviplan interesada en vender el
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servicios de mantenimiento, ain teniendo el conocimiento de que dicho Grupo cuenta con
una empresa que le provee este mismo servicio y no esta especializada en equipo Compagq,
por lo que se daba una ventaja comparativa para la venta del producto.

Se pueden seguir enlistando cada una de las empresas que han pasado por Serviplan y
regresariamos a la misma problematica. Pero realmente, si ésta se conoce, porque no se ha
hecho algo al respecto. La respuesta a esta problematica se plante6 en el Capitulo I, por lo
que es necesario entonces desarrollar la solucion a estos planteamientos via El Control de
Total de Calidad.

3.8 Situacion econémica de la empresa.

Para efectos de dar un panorama general sobre la situacion econémica de ésta empresa, se
creyd conveniente analizar el flujo de efectivo que llevé la empresa en 1999 y 2000, en el
cual, se presentaran los montos que la empresa facturaba por concepto de mantenimientos
preventivos y servicios adicionales a contrato, asi como los gastos que se generaban para
proporcionar dichos servicios.
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Cuadro 3.8.1
Serviplan SA de CV
Facturacién por contrato de Mantenimiento
preventivo y correctivo.
1999
Monto facturacién
Contratos
Mensual
Pfizer 29,250.00
Mead Johnson 97,600.00
Braun 12,500.00
Demet 123,700.00
Pasotrénica 6,000.00
Avantel 59,185.00
Zeneca 6,800.00
Bancomer 13,000.00
Novartis (Singenta Agro) 3,060.00
Lrotaf mensual I I 351,095.00 I
Total anual 4,213,140_001
Cuadro 3.8.1

Referencia. Facturacién por contrato de Mantenimiento preventivo y correctivo, 1999
Fuente. Monto de las facturas realizada en 1999.

En el cuadro 3.8.1 se enlistan los clientes que en 1999 tenia la empresa para mantenimiento
preventivo y correctivo, el monto que se debié haber facturado en un afio asciende a
$4,213,140.00 pesos, esta cifra es la proyeccién de lo que se hubiera facturado al finalizar el
afo, pero por razones de retraso en la facturacion y su aplicacién en el siguiente afio o en el
anterior, por penalizaciones para los servicios prestados fuera del tiempo establecido por
contrato, bajas de equipo en contrato o cancelacion de estos, fue reducida a $2,450,339.00
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casi la mitad de lo que se hubiera proyectado facturar ese afio. De los servicios adicionales
a contrato o los servicios atendidos de clientes externos se gener6 un monto de facturacion
por $1,329,449.00 dando como resultado un total de ingresos anuales de $3,773,832.00
(Cuadro 3.8.2). De acuerdo al flujo de efectivo proporcionado por el administrador de la
empresa, el 42% de los egresos totales correspondieron al pago de nominas, el 13% de los
ingresos se destinaron al pago de proveedores, dejando deudas con distintos proveedores,
el 27% de los recursos se destinaron al pago de impuestos y seguro social, y sélo el 5% se
destiné a la capacitacién de empleados, esta ultima inversion no fue de hecho valorada
como debid, en el siguiente afio, la planta laboral que recibié esta capacitacion busco en
otra empresa mejores oportunidades. Por lo que la empresa en ese aiio presento un saldo a

favor minimo.
Cuadro 3.8.2
Flujo de efectivo generado en 1999
Egresos Ingresos Saldo

Enero 221,837.00 | 219,667.00 -2,170.00
Febrero 340,001.00 | 333,535.00 -6,466.00
Marzo 323,851.00 | 320,227.00 -3,624.00
Abril 329,625.00 | 364,927.00 35,302.00
Mayo 266,426.00 | 181,473.00 | -84,953.00
Junio 286,796.00 | 359,148.00 | 72,352.00
Julio 391,679.00 | 450,481.00 58,802.00
Agosto 303,627.00 | 233,069.00 | -70,558.00
Septiembre 310,568.00 | 296,972.00 | -13,596.00
Octubre 305,121.00 | 424,698.00 | 119,577.00
INoviembre 321,775.00 | 216,670.00 | -105,105.00
Diciembre 358,070.00 | 372,965.00 14,895.00
Faldo Anual 3,759,376.00 13,773,832.00 l 14,456.00

'® L as cantidades mencionadas en este y todos los cuadros del Capitulo 3 estan en pesos mexicanos
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Cuadro 3.8.2
Referencia. Flujo de Efectivo generado en 1999.
Fuente. Gerencia Administrativa, libros contables.

Para el afio 2000 aunque se perdi6 el contrato con Pfizer y Pasotronica, se incrementaron
un considerable nimero de equipos en contrato dando como resultado el aumento en un
49% de la facturacion por concepto de contratos de mantenimiento preventivo y correctivo.
Sin embargo el costo de némina represento el 50% de los ingresos, el 15% se destino al
pago a proveedores, dejando nuevamente deudas pendientes, el 27% fue para el pago de
impuestos y seguro social, el 2% se destiné a capacitacion del personal técnico.

Este sencillo analisis nos da cuenta que en realidad las operaciones de la empresa solo son
para sobre llevar el compromiso de un contrato y no para verios como un factor de
oportunidad del que comentaba anteriormente, tratar de vender el mayor numero de
servicios posibles para incrementar el ingreso de la empresa implica en estas circunstancias
un incremento en personal y herramientas, notese que no lo estoy llamando como inversion,
ya que es necesario integrar un programa de Administracion por Calidad Total para poder
llamarlo inversion, es decir, el personal debe ser capacitado e inducido a los objetivos y
politicas de la empresa, las herramientas adecuadas, etc. El saldo a favor que genera la
empresa para este afo que es de $14,456.00 pesos no es una cifra que proporcione una
seguridad o estabilidad en el mercado. Se trataron de cumplir las exigencias de los clientes,
pero en ningiin momento se detuvieron a analizar la factibilidad de proporcionarlas, si eran
rentables, si la organizacién o el incremento del personal para la cuenta mas grande
(Demet), era justificado econdmica y operativamente. Realmente es obvio que no hubo un
analisis detallado sobre la inversion que iba a demandar el cliente para poder proporcionar
el tipo de servicio solicitado, los problemas administrativos y la falta de capacitacion (técnica
y cultural-servicio al cliente) de los empleados eran los principales motivos para incrementar
los gastos en actividades errbneas por mala organizacion.

Es importante mencionar que el monto por némina corresponde a un exagerado nimero de
trabajadores no calificados, principalmente Ingenieros de Servicio y Analistas de HD, pero
que por lo mismo son mano de obra barata, el incremento en el monto de la némina no se
debi6 al incremento en las percepciones de los trabajadores, si no a nuevas contrataciones,
que desafortunadamente se hicieron con trabajadores del mismo perfil. Es decir Serviplan,
es una empresa mas de las que prefieren pagar mano de obra barata, poco preparada y
casi sin experiencia, que llega a experimentar con sus clientes provocando los “costos de la
NO Calidad".
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Para el 2001, después de haber perdido la cuenta de Demet, se empez6 un contrato de
mantenimiento correctivo y preventivo con Grupo Cie, con el que se acord6 facturar por un
monto de $122,500.00 pesos mensuales, lo cual vendria reemplazando a Demet. En ese
mismo afio se perdi6 a Bancomer y Avantel, pero se logré el contrato con Case de México,
se incrementaron los precios de los mantenimientos preventivos y correctivos a servidores y
se incremento el nimero de servidores en contrato.

Es evidente que la empresa ha logrado incrementar su cartera de clientes, pero su
capacidad operativa y econémica ha dado lugar a perder buenas cuentas y desaprovechar
la rentabilidad de las cuentas que logra conservar.

Cuadro 3.8.3
Serviplan SA de CV
Facturacién por contrato de Mantenimiento
preventivo y correctivo.
2000
Monto facturacion
Contratos
Ingreso Mensual
Mead Johnson 91,680.00
Braun 13,433.00
Bancomer 60,793.00
Demet 108,154.00
\Avantel 4,932.00
Zeneca 12,422.00
Novartis (Singenta Agro) 11,883.00
|Tota! mensual | 303,297.00 ]
[Total anual | 3,639,564.00 ]
Cuadro 3.8.3

Referencia. Facturacion por contrato de Mantenimiento preventive y correctivo, 2000
Fuente. Monto de las facturas realizada en 2000.
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Cuadro 3.8.4

Cuadro 3.8.4

Flujo de Efectivo generado en 2000

Egresos Ingresos I Saldo

Enero 350,527.00 | 389,472.00 | 38,945.00
Febrero 360,889.00 | 663,779.00 |302,890.00
Marzo 444 921.00 | 332,775.00 |-112,146.00
Abril 411,406.00 | 358,485.00 | -52,921.00
Mayo 498,203.00 | 373,924.00 |-124,279.00
Hunio 428,483.00 | 392,039.00 | -36,444.00
Hulio 391,706.00 | 414,452.00 | 22,746.00
lAgosto 414 334.00 | 364,489.00 | -49,845.00
'Septiembre | 539,588.00 | 394,962.00 |-144,626.00
Octubre 459,411.00 | 521,995.00 | 62,584.00
INoviembre 616,248.00 | 674,168.00 | 57,920.00

iciembre 498,670.00 | 701,333.00 | 202,663.00

!Saldo Anual |5,414,386.00/5,581,873.00| 167,487.00

Referencia. Flujo de Efectivo generado en 2000.
Fuente. Gerencia Administrativa, libros contables.
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3.9 Serviplan SA de CV, una empresa competitiva.

3.9.1 Identificacién de los Costos de Ia NO Calidad y eliminaci6n de los mismos.

Una vez sefialado el concepto de los Costos de la NO Calidad e identificado los problemas
por los que el flujo de la empresa es interrumpido y que ello lleva un costo, los sefialaré
ahora mediante un analisis cuantitativo de los reportes de servicio recibidos en un periodo
determinado. Ambos andlisis daran la guia para poder generar los cambios necesarios y
hacer desaparecer la “empresa fantasma”, eliminar los costos de la mala calidad, aplicando
costos de prevencion y evaluacion, identificando con ello las oportunidades del coste de la
calidad™;el objetivo principal es, lograr una adecuada optimizacién de coste de la calidad® y
alcanzar la productividad esperada.

De acuerdo a los reportes recibidos y capturados en el sistema de la empresa de enero a
julio de 2001, tenemos que en promedio se reciben 13 reportes por dia, de los cuales 8 son
para tramite de garantia u orden de compra y 5 son para reparar equipo en laboratorio.
Aparentemente, atender 13 reportes diariamente no parece ser una actividad que implique
una sobre carga de trabajo, sin embargo, los recursos tanto econémicos con humanos que
la empresa dispone para dicha actividad, no logran cubrir las necesidades del servicio.

Para el desarrolio de éste analisis se tomaron como muestra los reportes recibidos en el
Centro de Servicio en el mes de Julio de 2001. Dentro de las cifras presentadas a
continuacién, encontramos que el 62% de los reporte recibidos, fueron para clientes fuera de
contrato, recordamos que estos clientes son aquellos con los que se tienen contratos
exclusivos de tramite de garantias Compaq o venta de refacciones a precios preferenciales;
mientras que solo un 38% fueron reportes por contrato de mantenimiento correctivo. Dentro
de este ultimo, solo el 28.5 % (de 91 reportes) de los reportes fueron atendidos dentro del
Tiempo de Atencion Establecido en el contrato con un tiempo promedio de solucion de 11
horas con 30 minutos; de los 35 reportes que fueron atendidos fuera del tiempo establecido,
el 58% fueron resueltos y el 42% siguen hasta agosto del 2001, sin resolver; es en verdad
un porcentaje preocupante, que dentro de los costos externos de la no calidad, entrarian los
mas importantes, “Pérdida de Clientes por mal servicio y pérdida de imagen” .

'® Capitulo 2, apartado 2.5. de esta investigacion.
i Capitulo 2, apartado 2.5. de esta investigacion.
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Cuadro 3.9.1-A

| Reportes atendidos en el Centro de Servicio. |

Sistema Call-Dispach
Del 1° al 31 de Junio de 2001.

[Total de reportes recibidos | [ 241 | 100% |

Reportes por contrato 91 38%

Reportes clientes fuera de contrato 150 62%
Cuadro 3.9.1-B

| Reportes atendidos en el Centro de Servicio por Status |

Sistema Call-dispatch
Del 1° al 31 de Junio de 2001

Promedio atencion (horas)
Reportes por contrato 9N 100.00% 46:09:00
Resueltos en TAE 26 2857% 11:30:00
Resueltos o sin resolver y fuera TAE 65 71.43% 75:00:00
Resueltos fuera TAE 38 58.46% shvalor
Sin resolver y fuera de TAE 27 41.54% shalor

Cuadro 3.9.1-A

Refersncia. Reportes Atendidos en el centro de Servicio., la cantidad total presentada y clasificada en reportes
por contrato y fuera de contrato, corresponde a los reportes levantados del 1° al 31 de Junio de 2001 en el
sistema de la empresa Call-Dispach.

Cuadro 3.9.1-B

Referencia. Reportes Atendidos en el Centro de Servicio clasificados por tiempo de solucion.
Fuente. Sistema Call-Dispach propiedad de Serviplan SA de CV.

Sabemos que como Centro de Servicio Autorizado Compagq, la empresa tenia que cubrir
ciertos parametros de atencion al cliente, y las cifras nuevamente no dieron buenos
resultados, dentro de los 150 reportes recibidos para clientes sin contrato, 104 fueron para
tramite de garantias, de los cuales sélo el 40% de estos reportes cumplieron con lo

establecido por Compaq, mientras que el 52% tuvo un tiempo promedio de solucion de 52
horas con 57 minutos (habiles), saliéndose de las 24 horas marcada por Compaq.

De ésta muestra también podemos observar, que el 60% de los equipos que se enviaron de

los laboratorios en sitio para reparar en el Centro de Servicio, son impresoras, el 20%
monitores, y un 10%, corresponden a CPU o Laptop con problemas avanzados de software.
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Lo que significa que los ingenieros en sitio, realmente no estan capacitados para atender
estos equipo y los envian al laboratorio con fallas relativamente sencillas, dando como
resultado gastos excesivos de taxi para traslados de equipo; en cuanto a los monitores, el
100% de los equipos recibidos se envian a reparacion externa, ya que la persona de
laboratorio no cuenta con la herramienta necesaria para repararlos.

Hay algo muy importante que es necesario mencionar para ésta situacion, ésta muestra
destacé que un pequeiio porcentaje de los reportes recibidos, pertenece a dar atencion al
cliente que proporciona el sustento econémico de la empresa, damos cuenta aqui de la Ley
de Pareto conocida también por el 80% - 20%, por decirlo de alguna manera, nos damos
cuenta que se esta dando una elevada atencion a clientes que en un sentido son volatiles,
es decir, con los que se tiene un compromiso mutuo de palabra, o en algunos casos por
escrito, pero que no mantienen un ingreso economico fijo como lo dan los contratos de
mantenimiento preventivo. Si bien es cierto que todo cliente debe ser atendido y tratado,
como el mejor que tuviera la empresa, también es cierto, que por los problemas econémicos
actuales que presenta la empresa, es necesario tratar de acentuar la participacién de los
recursos disponibles en los clientes potenciales. Desde luego no quiero dar a entender que
es necesario dejar a un lado a los clientes fuera de contrato, ya que una vez implantado un
programa de Calidad Total, los problemas actuales, seran reducidos, y la nueva filosofia
estara también dirigida a dar la atencién para conseguir vender a los clientes volatiles un
contrato de servicio.

Ahora bien, en el cuadro 3.9.4 presentamos los costos de mala calidad directos que a su vez
pueden ser objetivos y valorables, el andlisis se realizé con la muestra de los reportes
recibidos en la primera semana del mes de Junio del 2001, se identificaron los costes por
errores intemos y externos cuantitativos que ascienden a un monto aproximado de 60,000
pesos mensuales, una cifra demasiado elevada, el valor principal para esta cifra, si podemos
observar, esta en la falta de capacitacion y en el retraso del servicio que en este caso
independientemente de los motivos de la demora en atencién, es penalizado.

La base para el calculo de estos costos es de acuerdo al nimero de horas trabajadas en la
actividad erronea, como se presenta en el cuadro siguiente.
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Cuadro 3.9.2
[ COSTOS POR HORAS TRABAJADAS. )
Salario Salario Promedio
Promedio Promedio salario x
Mensual Diario Hora
|Personal Técnico 4000 133.33 16.67
Personal de Operaciones 4000 133.33 16.67
Cuadro 3.9.2

Referencia. Costos por Horas Trabajadas. Corresponden al promedio del pago mensual que recibe un Técnico
de Servicio o un personal de operaciones.
Fuente. Departamento de Contabilidad.

El calculo de las horas empleadas para los costos de la no calidad, dependera del criterio
por el tipo de reporte y actividad a desempefiar mismas que se omite el detalle por
cuestiones de simplificacion.

Cuadro 3.9.3
COSTOS DE PENALIZACIONES
POR RETRAZO EN EL SERVICIO
CPU 800
Laptop 800
Impresora 650
Servidor 2000
Monitor 600
Cuadro 3.9.3

Referencia. Costos de Penalizaciones por retrazo en el Servicio. Se refiere al costo que tiene que cubrir la

empresa cuando no cumple con las especificaciones del Contrato,
Fuente. Contratos de Servicio.

Los retrasos en el servicio, seran valorados en base a las penalizaciones que dictan los
contratos de mantenimiento preventivo, el cual corresponde a:
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Cuadro 3.9.4%

Costos generados por la NO Calidad de acuerdo al
numero de reportes levantados en el mes de Junio-2001
Costo de la No-Calidad Junio-01
Pagos excesivos generados por errores 1,350.00
Pérdida de tiempo por falia de capacitacién 1,784.00
Retraso del semvicio 10,650.00
Traslado de equipo innecesario 1,120.00
| Totales Semanal [ 14,904.00|
[Totales Mensual | 59,616.00)

Cuadro 3.9.4

Referencia. Costos generados por la NO Calidad de acuerdo al niumero de reportes levantados en el mes de
Junio-2001.

Fuente. Analisis de la recopilacién de datos en la empresa.

Los costos de mala calidad ya sean indirectos o directos, pero que de alguna forma son de
dificil valoracion se presentan en el cuadro 3.9.5, dichos costos no pueden ser
contabilizados por separado, ya que engloban toda una problematica que finalmente
desemboca como en su momento ocurrid en la perdida del cliente, y en estos momentos la
inconformidad del cliente es pagada con servicios extras, como las reubicaciones masivas
de equipo, vacunaciones o instalaciones masivas de software, las cuales implican el costo
del salario de los ingenieros asignados al proyecto. Por ejemplo, si se requiere de una
instalacion de la aplicacion AS-400 a 100 maquinas, y el cliente lo requiere de manera
urgente en cinco dias, es necesario tomar los ingenieros asignados a la cuenta de este
mismo cliente y los asignados a ofras cuentas dejando a un lado el trabajo diario, es
necesario retirar a cinco ingenieros de sus actividades para cubrir estza demanda del cliente.

*' El costo de las actividades mencionadas en este cuadro son en Moneda Nacional
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Generar productividad es consecuencia de la Calidad.

Cuadro 3.9.7
[ Formacién de Empleados en General. |
INo. Parsonasl Personal Cursos l Lugar ] Costo PP lCnsmtotall Duracién l Dias I Horario |
Instalaciones
Mﬂ_"do%m Seriplan
20 Todo el Personal | MO0 Y | ooncitores | $850.00 | $25,500.00 | 24 Horas | Ssbado | 9-13 Hrs.
"‘""i“ s Especializa -
equipo dos)
Cuadro 3.9.7

Referencia. Formacion de Empleados en General.
Fuente. Cursos Impartidos por la empgesa *“Consultores Especializados SA de CV".

Cuadro 3.9.8
%
[ > H
[ = Fogmaci6n del Empleados relacionada con su trabajo. |
INa, F'arsonasl Persdhal i' Cursos ¥ | Lugar l Costo PP I Costo total [ Duracién ] Dias [ Horario l
Analistas de “J.
Encargados de : .
2 Cuenta, c";g:fc‘;‘ " T‘g’: Alva, | 50000 | 85000000 | 24 Horas | Viemes | 9-12Hrs.
Ingenieros de ’ myed.
Semcio.
Jefe de Taller de
’ tiempos de
Operaciones, < -
3 Analista de HD, sclm_:mn y | Tome Altiva, S/C $0.00 24 Horas Viemes. | 11-13 Hrs.
Encargado de !rémne_du Compag.
Almacén, garantias
Compag.
Auxiliar de i
Laboratorio, Mamammm Instalaciones
3 Encargado de :om: clivo : de Centro de | $3,500.00 | $10,500.00 | 24 Horas Jueves. | 9-12Hrs.
Laboratorio en 2 Servcio HP,
Si‘liﬂ, Impiesoras.
Jefe de Mantenimiento
Laboratorio, comectivo y P dor
3 elncL:arg?dt_:s :i: Em. ntivo a Sellagena $250000 | $7500.00 | 24 Horas | Miércoles. | 9- 12 Hrs.
sitio, varas marcas.
; Centificacion : Lunes,
15 Ingenieros de | ¢ mpaq AST, | 10T AINMA. | o4 5000 | 56750000 | 24 Horas | Martesy | 9-18 Hrs.
Semvicio. Compag :
Desktop Miércoles.
: Certificacitn x Lunes,
15 '"Qg"“’.“’.“ % | CompaqAST, | O A | ¢4 000 | 56750000 | 24 Horas | Maresy | 9-18 Hrs
envicio. Compaq. .
Laptop. Miércoles.
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Cuadro 3.9.9

Coste de Actualizacién y Adquisicion de las Herramienta de Trabajo

Cantidad

Herramientas .| Costo |Costo Total Personal Caracteristicas
X Adquirir
Analista de HD, Pentium Il 750. 128
Encargado de Aimacén, |Memoria Ram, Disco
CPU 4 $5,000.00| $20,000.00 | Auxiliar de Contabilidad, |duro de 20GB,
Secretaria de Direccién |[Tarjela de Red PC
General 10A100.
: . . |Especial para equipo
Desarmador 8 $350.00 | $2,800.00 | Ingenieros de Semvicio. Conpag
Kit de Hemamientas | 9 | $350.00 | $3.150.00 | Ingenieros de Senvicio ::l”?pz‘;“ tyo:da
Alcohol 1zo propilico,
Cesco, Espuma para
Kit de limpieza para :;rr;plzza g?ema.
mantenimiento 15 $4500 | $675.00 Ingenieros de Semvicio, s
roveItive, comprimido, hr‘ncha
P ’ de 2', franela, liquido
esp. para pantallas
laptop.
Maletin para el traslado Adecuado al volumen
de refacciones, . . . Iminimo de carga
heamienta y Kit de 16 $65.00 | $1,040.00 | Ingenieros de Semvicio. diaria, resistente,
limpieza. practico, presentable.
Practico, resistente,
presentable, con
Carpeta para ol traslado - capacidad para
de documentos. 2 52500 $0.00 Mensajeros. transportar
documentos en
tamano cara.
Medidor de voaje. | 17 | $125.00 [ $2,12500 | Ingenieros de Seicio, |C9UIPO Portatil y
medicién segura.
SW para detectar fallas
de Hardware o Software 15 $150.00 | $2250.00 | Ingenieros de Semvicio
generales en el DD.
SW para reinstalacion ]
de Windows 95,98, | 90 | $1000 | $90000 | Ingenieros de Servicio, |3 Yersion en inglés
NT. y otra en Espafiol.
SW para la
reinstalacion de Office ; .. |Una versién en Inglés
97,2000 en sus 60 $1000 | $500.00 Ingenieros de Senvicio. y otra en Espafiol
diferentes cualidades.
Porta CDS. 20 o : : .. |Con capacidad
$20 $400.00 Ingenieros de Senicio minima de 20 CD.
Porta disquetes. 20 $2000 | $40000 | Ingenieros de Senicio, |-OM Capacidad
minima de 20.
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Cuadro 3.9.8

Referencia. Formacion de Empleados relacionada con su trabajo.
Fuente. Cursos Impartidos por la empresa "Consultores Especializados SA de CV".

Cuadro 3.9.9

Referencia. Coste de Actualizacion y adquisicion de las Herramientas de Trabajo.
Fuente. Cotizaciones proporcionadas por los proveedores de la Empresa, principalmente por Execuplan SA de

cv.
Cuadro 3.9.10
Costes de Mejora de Imagen para la empresa
Herramientas Cantidad| Costo |Costo Total Personal Caracteristicas
Ingenieros de Servicio, zn?[m::?,:iilmm
Encargados de cuenta, Marinlu G
. Jefe de Laboratorio, S
Uniformes 20 $850.00 [$17,000.00 firdir-de lborinio, gl‘;y?rajsbponPUIn
Encargado de | gﬁg d c?
Almaceén, Mensajeros. ogotipo de fa
empresa.
2 Conjuntos de
falda y saco, cinco
Uniformes 9 $1,250.00{$11,250.00 |Personal Administrativa|blusas en
combinacion con
el conjunto.
Cuadro 3.9.10

Referencia. Costes de Mejora de Imagen para la empresa.

Fuente. Cotizacion

proporcionada por “Disefio Empresarial” Prolongacion San Antonio No. 416 Col. San Pedro
de Los Pinos CP 01180 México, DF
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Cuadro 3.9.11
| CostesTotales directos de Prevencién |
| Invenrsion Minima Necesaria |
Coste de Actualizacion y adquisicion $34 380.00
de las herramientas de trabajo. T
Coste de mejora de imagen para la $28.250 00
empresa. il
Formacion Empleados en General. $25,500.00
Formacion del personal directivo. $22,500.00
Formacion d_e Empleados relacionada $188,000.00
con su trabajo.
| Costes Totales [$298,640.00
Cuadro 3.9.11

Referencia. Costes Totales directos de Prevencion.
Fuente. Concentracion de datos de los cuadros 3.9.6, 3.9.7,3.9.8, y 3.9.10

De este modo; el monto de $298,640.00 pesos presentado en el cuadro 3.9.12 representa
en estos momentos casi la facturacion trimestral de Grupo Cie ($313,850.00), sin embargo
tomando en cuenta que el monto por Costos de no calidad es de $59,616.00, y es hasta
ahora fijo mensual, por lo que en tres meses acumulariamos gastos de $178,848.00 poco
mas de la mitad para esta inversion. Si bien estos costes son absolutamente necesarios, no
se pueden dar de inmediato, ya que para la capacitacion del personal, es necesario enviar al
personal en grupos pequefios, de manera que no se afecte la atencion del servicio, para la
herramienta de trabajo es necesario priorizar su compra, por ejemplo: el equipo a actualizar
prioritariamente es el de Help Desk, adquirir las herramientas de trabajo como
desarmadores, kit de herramientas, kit de mantenimiento y software.

Esta inversion se puede desglosar en seis meses, en el cuadro 3.9.13 se registra la
inversion mensual que es necesario realizar para la optimizacién de los costes, asi los
costes de mala calidad en 6 meses ascenderian a $357,696.00 pesos, la inversién en estos
mismos meses puede ser menor a esta cantidad, esta inversién no es todo el esfuerzo para
la gestion de la Calidad Total en la empresa, significaria el siguiente paso después de
conseguir el compromiso de la Alta Direccién y haber analizado los costos de la no calidad.
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Cuadro 3.9.12
Costes Totales Directos de Prevencién.
Inversién Programada.
[ Cursos | 1erMes | 2doMes | 3erMes | 4toMes | StoMes | BtoMes |
Administracion por Calidad Total. $15,000.00 $7 500.00
Calidad en el semvicio. $525000 | $875000 | $8750.00 | $8,750.00 | $3500.00
Taller de tiempos de solucién y trami
de garantias Compag §a
DASIRUNOIRO pIOMAING: J COMEIN & . |- o7 o $3,50000
IMarnienimianto comectvo y preventivo a
Monitores, varias marcas Bens .
Centificacién Compag AST, Desktop. $67 500.00
Certificacién Compagq AST, Laptop. $67 500.00
Métodos de motivacidn y trabajo en
oo $25 500.00
Herramienta.
CPU $500000 | $5,00000 | $500000 | $5,000.00
Desarmador. $2 800.00
Kit de Herramientas. $3,150.00
Kit de limpieza para m
reventivo. 3675.00
Maletin para el traslado de refacciones,
|harramiente y Kit de limpieza. 35000
Carpeta para el traslado de documentos. $50.00
Medidor de voltaje. $1,000.00 $1.125.00
SW para detectar fallas de Hardware o
Software generales en el DD. §2,250.00
SW para reinstalacion de Windows 95,
98, NT. $900.00
SW para la reinstalacién de Office 97,
2000 en sus diferentes cualidades. i
Porta CDS. $400.00
Porta Disquetes. $400.00
Presentacidn.
Uniformes. $17 000.00
Uniformes. $11.250.00
[inversién Programada. [$114.725.00] $81,250.00 | $25.415.00 | $41500.00 | $3500.00 | $28.250.00 |
[Total de Inversién. [ $298,640.00 |
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Cuadro 3.9.12
Referencia. Costes Totales directos de Prevencion. Inversién Programada.
Fuents. Cuadros 3.9.6, 3.9.7, 3.9.8,y 3.9.10

Para esta inversién y retomando nuevamente el cuadro de la Optimizacién de Costes? , nos
centraremos de principio como objetivo, en la Zona 6ptima de los costes, esta inversion
genera un paulatino cambio y sustitucion de costes que daran como resultado al corto plazo
el 50% en costes por fallos y 50% en costes de prevencion y evaluacion; a largo plazo se
busca un descenso de coste de no calidad, es decir buscar la zona de excelencia misma
que dara como resultado la ventaja competitiva que necesita la empresa. Tener Costes de
Calidad implica la reduccion de la No calidad por un lado, dar la satisfaccion que el cliente
siempre busca, implica mayores ingresos; y son precisamente estos dos ultimos factores
los que llevan a la obtencién de la ventaja competitiva.

Cuadro 3.9.13
Curva del Coste de la Calidad
/Opﬂm
Zona de mejora Zona éptima Zona de Excelencia
Coste de Fallos > 70 % Coste de Fallos : 50 % Coste de Fallos < 40 %
Coste Prevencion <30 % | Prevencion + Prevencion -
Valoracion : 50 % Valoracién > 60%
100 % defectuoso 100 % defectuoso
4— Costede la Coste de la —>
Calidad > 15 % Calidad <4 %
Cuadro 3.9.13

Referencia. Optimizacion del Coste de la Calidad.
Fuente. ITAM *Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.

Dentro de este cuadro podriamos situar del lado izquierdo los costos que en la actualidad
presenta Serviplan, de lado derecho, tenemos nuestro objetivo de costes, la oportunidad de
mejora a largo plazo, e incluir dentro de estos costes los de prevencion, que es no
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solamente la inversibn antes mencionada, sin no el sistema que tome la Gerencia de
Calidad en la empresa para el seguimiento y evaluacién del servicio, para este punto se ha
estimado que la Gerencia retome como minimo las herramientas de evaluacion antes
mencionadas. Una de las herramienta a utilizar para esta evaluacion es el diagrama de
Pareto, o el 80 — 20, donde tenemos que el 80% de los reportes levantados corresponden a
clientes fuera de contrato, que como ya se comenté no generan ingresos fijos para la
empresa y el 20% de los reportes levantados en el HD de Serviplan corresponden a equipos
en contrato.

Es decir el control de las diferentes variables resultado del nivel de servicio proporcionado
debe ser una tarea cotidiana para la empresa, llevar a cabo estas evaluaciones permitira en
su momento tomar decisiones acertadas, principalmente tener siempre al dia la capacidad
productiva de la empresa, conocer en todo momento que se estan cubriendo las
expectativas del cliente y prepararse para ofrecer un verdadero valor agregado.

Cuadro 3.9.14
OPORTUNIDADES DEL COSTE DE LA CALIDAD PARA
SERVIPLAN SA DE CV
Oportunidad de mejora
Situacin Actual de costes, Objetivo a LP
Fallo Ahorro
axterno
Fallo
intemo
rrmndﬁn
Evauecidn |
Cuadro 3.9.14

Referencia. Oportunidades del Coste de la Calidad para Serviplan SA de CV.
Fuente. Idea principal ITAM "Diplomado: Calidad Total y Mejora de procesos”. Junio de 1998.

Continuando con los costos. La inversion en uniformes, este concepto estaria justificado
dentro de los costes de prevencién ya que el tipo de clientes que atiende Serviplan son en
su mayoria Corporativos, es decir Directores y Gerentes de area principalmente, ante este
tipo de personal debe ser vital para Serviplan mantener una imagen en todos los aspectos,
seria, profesional y con personal perfectamente distinguido, el trato y la accesibilidad a las

# Capitulo 2, apartado 2.5.5 de esta investigacion.
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instalaciones y equipos es menos dificil para su personal, ya que la vestimenta cambia la
imagen que pueda ¢ no tener el cliente de un Ingeniero de Servicio sin conocer sus
habilidades. La imagen que un Ingeniero de Servicio o un analista de Help Desk proporcione
al momento de presentarse con el cliente o al momento de contestar el teléfono, sera la
imagen que el cliente tendra de la Empresa y no de la persona que lo atiende; ademas esta
comprobado que uniformar al personal, genera un ahorro considerable para el mismo
trabajador, reduce la division de clases.

Ofro punto que es importante mencionar es el poder implementar la automatizacién del
sistema para el control de reportes de servicio, ya que la informacion actualizada es un
factor vital para el seguimiento de los servicios, asi como el control de los tiempos de
solucion, respecto a este punto, la falta de interés por la organizacion y operatividad de la
empresa por parte de la Gerencia General, el poder realizar un disefio para este sistema
realmente no necesitaria de una inversion, (comprar software especial para Mesa de Ayuda
o Help Desk, que estan alrededor de 1,500 o 3,000 dodlares) el mismo personal técnico de la
empresa es posible que lo pueda realizar, asi que partimos del supuesto de que el sistema
sera concluido y los Manuales de politicas y procedimientos que es necesario que desarrolle
la empresa como tarea principal, deberan incluir la idea de automatizar la informacién, y
reducen sus politicas y procedimientos a simples tramites administrativos; este supuesto es
de los mas importantes cambios que se pretende realizar en la empresa, ya que se refiere a
la automatizacién administrativa, punto clave para un correcto control y seguimiento de los
servicios prestados.

3.10 La nueva filosofia de la Calidad.

La nueva filosofia de la calidad que sera implantada en Serviplan, est4 basada en su primer
punto que es el rompimiento de un paradigma; el paradigma tienen componentes que
actuan efectivamente como resistencia al cambio, cerrando las posibilidades a innovaciones
que no son seriamente consideradas ni apoyadas, frecuentemente por venir de fuentes
externas a la empresa o de distintos departamentos.

Cada empresa, en funcién de sus paradigmas historicos, presenta aspectos operativos
técnicos y sociales que la caracterizan. Sus formas de actuar definen los modos de
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planteamiento y administracién, que al mismo tiempo de ser sustento practico de la
organizacion implican, sin remediar decisiones al respecto, factores potenciales de
resistencia al cambio.

La experiencia ha demostrado reiteradamente que cambios en un sector provocan,
ineludiblemente, cambios en otros vinculados, de suerte que la introduccion de nuevos
métodos como consecuencia de la “reinvencion” de procesos, arrastra consigo elementos
antiguos e instala nuevos enfoques en sectores en los que no se habia previsto.

El cambio de paradigmas no significa trabajar sin reglas, lo cual llevaria al caos, sino a la
eliminacion de trabas para cambiar, favoreciendo de ese modo a la innovacion y las nuevas
actitudes.

Una vez conseguido el compromiso real de la Direccion, el gran reto consiste en conseguir
la participacion objetiva de todo el personal.

Para que la implantacion de un sistema de calidad total sea efectivo es necesario
complementario con objetivos de desarrollo de personal. La gestion de la Calidad necesitara
con cierta frecuencia que el personal desarrolle nuevas habilidades, lo que a través de
programas de formacién se consigue con toda normalidad.

Para realizar el cambio cultural y organizativo en la empresa, se emplearan las tres etapas
basicas.
1. Congelacion. No se reforzaran los valores tradicionales. Es decir, comenzara una
fase de olvido progresivo de muchos comportamientos del pasado.
2. Transformacion progresiva.
3. Se dara un reforzamiento de los nuevos valores y actuacién en linea con las
orientaciones culturales que se pretenden implantar.

Es importante recordar, que si bien el cambio de una organizacion es un proceso largoy a
veces dificultoso, es siempre posible.
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En el programa de formacién se incluyen los siguientes objetivos:

- Motivar y preparar para el cambio cultural y organizativo consecuencia de la
nueva estrategia.

- Sensibilizar al personal sobre la importancia de prestar servicios de calidad
para el futuro desarrollo de la compaiiia.

- Hacer posible el aumento del nivel de satisfaccion de los clientes y su
percepcion de la calidad del servicio recibido.

- Entrenamiento de habilidades y cambio de actitudes de relacion personal y
trabajo en grupo, mostrando la contribucién del desempeifio individual al
cumplimiento de los objetivos de la empresa.

- Potenciar la integracién y motivacion del personal de servicio.

- Hacer posible la mejora de la calidad y de los procesos operativos.

- Entrenar y practicar los nuevos habitos de compromiso hasta convertirlos en
algo natural y alcanzar la “excelencia en el servicio”.

- Informar y practicar los procedimientos operativos aplicables y las normas y
estandares de calidad.

A través de la formacion, el trabajador recibira inputs que le permitira responsabilizarse de
su propio desarrollo y hacerse acreedor de mayor autonomia en su trabajo. Es fundamental
para conseguir el cambio perseguido en la persona que ésta pueda aplicar de inmediato el
aprendizaje realizado.

Bajo el supuesto de que la Alta Direccién ha desarrollado el suficiente interés por la gestion
de calidad total, que es el punto de inicio para el cambio hacia la administracion por Calidad
Total, se considero el segundo punto, detectar los costes de la mala calidad y desarrollado
un programa de inversion para su eliminacién, en los cuales se incluye desde luego la
formacién del personal, el siguiente paso es ciertamente romper el paradigma dentro del
sistema de trabajo actual, mantener un equipo de trabajo enfocado a realizar los cambios
necesarios y las mediciones continuas que un sistema de Calidad Total demanda dia con
dia, para lo cual se consider6 tener un Gerente de Calidad. Se creara un consejo de la
Calidad Total para la gestion de Calidad, mismo que seguird laborando para el
mantenimiento y evaluacion de las mejoras de este programa.
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La organizacion para la Calidad Total en Serviplan estara formada como sigue en el cuadro
3.10

Cuadro 3.10

Estructura Organizacional para la Calidad Total en
Serviplan SA de CV

Consejo de la Calidad Total
Responsable
Director General

Equipo de Diseiio
Responsable:

Gerente de Catidad. |-—-— — — — = —
Consejo guia.
Responsables:
Gerente Administrativo.
Gerente de Sepvicio.
Jefe de Operaciones,
Jefe de laboratorio.
Facilitador
Coordinador
Asesor Externo. @@ |- ——— — — — —

Grupo de Mejora
Personal de la Empresa

Cuadro 3.10
Referencia. Estructura Organizacional para la Calidad Total en Serviplan SA de CV.
Fuente. Idea principal, Leonard J. Kazmier. "Esladistica Aplicada a la Administracién y la Economia”.

Una vez obtenido el equipo de trabajo, es necesario que este disefie las politicas de calidad
y los procedimientos correspondientes de cada area.

3.10.1 Planificacién de la calidad.

Serviplan SA de CV en el ambito de la planificacién de la calidad, contempla la evolutiva
adaptacion a las necesidades de su clientela, la actualizacion y revisién de sus técnicas para
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mejorar los controles, la identificacion y adquisicion de equipos y medios para lograr la
calidad requerida, la formacion de su plantila y la mejora de la gestion interna de la
empresa.

Para proceder a dicha planificacion, Serviplan SA de CV, posee como herramientas basicas
las siguientes:

- La gestion del Consejo de la Calidad Total. en donde se procede a una revision semestral
del Sistema de Calidad que incluye examinar el grado de consecucion de los objetivos de
calidad, asi como la revision de los mismos y de la politica de calidad.

- La gestion de la formacion del personal.

- La gestién de equipos y medios.

3.10.2 Politicas de Calidad.

La politica de calidad de Serviplan SA de CV girara en torno a la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, y a la adaptacion de los servicios a las mismas. En esta linea
de actuacién, Serviplan SA de CV tratara de ceiiirse al maximo a las especificaciones de
servicios solicitados por el cliente y aceptados por ella.

Como objetivos genéricos se da la reduccién progresiva de los servicios no conformes de
los servicios prestados, asi como la reduccion progresiva de reclamaciones de clientes
sobre servicios prestados.

Para conseguir todo lo propuesto anteriormente, Serviplan SA de CV, considera necesario y
fundamental la motivacion de toda su plantilla en el trabajo cotidiano y diario, a través de lo
cual se conseguira una mejora continua en la sistematica y prestacion de los servicios. A la
vez que se hace participe en el sistema de calidad a toda la plantilla, existe un plan de
formacién del personal que se desamolla en base a la deteccion de necesidades de
formacion en el ambito de utilizacion de nuevas técnicas de gestion, sistemas de calidad,
auditorias internas de calidad, etc.

La direccion de Serviplan SA de CV procede a que la politica y Sistema de Calidad sean
entendidos, implantados y mantenidos en todos los niveles de la organizacion.
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3.10.3 Politicas y procedimientos por Areas.

De acuerdo al anélisis realizado de los costos de errores internos y externos, se tomaron
las medidas necesarias para determinar los cambios que se adecuen a ésta nueva filosofia,
se consider6 la preparacion de normas de trabajo y de responsabilidades, descripcion de
puestos de trabajo, automatizacion; es decir, todas aquellas actividades encaminadas a
clarificar y determinar de manera exacta qué se debe hacer en cada una de las areas de la
empresa y como se deben hacer las cosas, de tal manera que se tenga un control sobre la
atencion y solucion de un servicio que no salga de los parametros establecidos para cada
uno de los confratos que tiene la empresa; para poder cumplir con esto, es necesario un
Manual de Métodos y Procedimientos por area, donde se plantean precisamente estas
tareas y responsabilidades para todos los integrantes de las areas. Una vez que el personal
encargado y especializado para el desarrollo de dichos manuales los termine, esto es, la
Gerencia de Calidad, se dara a la tarea de presentarlos e implantarios en las areas
correspondientes; al momento de tener completo conocimiento y comprension de cada uno
de estos manuales por los miembros de la empresa, y se apliquen al 100%, seran
eliminados paulatinamente los costos por errores tanto extemos como intemos. Recordamos
nuevamente es necesario optimizar los costos.

Dichos Manuales, deben tener por objeto hacer de las actividades planteadas una rutina,
donde el factor error sea minimo y siempre corregible a tiempo, ya que algo que sale de
rutina es de fécil localizacién. Es importante siempre evitar al maximo las excepciones a
estas politicas y procedimientos. Definitivamente, es primordial tomar en cuenta que para la
cultura del mexicano, es necesario hacerle notar ante todo, que firmar un contrato de trabajo
es respetar y hacer respetar, las politicas de la empresa, asi como tomar al 100% las
responsabilidades que el puesto demanda, apegandose siempre a su manual.

La responsabilidad que cada empleado demuestre de su labor, dara la seguridad de su

actividad obteniendo con esto el correcto funcionamiento de la cadena productiva, es aqui
donde radica la verdadera importancia de contar con un manual.
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3.10.4 Cumplimiento de contratos y proporcionar valor agregado al cliente.

El poder cumplir con los contratos actuales es desde luego el resultado de todos estos
cambios, dentro de cada uno de los manuales que se desarrollen con éste objetivo, sera
necesario estimar y presentar los tiempos de solucion y niveles de servicio que el cliente
exige, reduciendo los costos de No-Calidad e implementando los costos evaluaciéon y
prevencion se estima poder proporcionar al cliente el servicio basico ofrecido y ademas
poder sacar un beneficio del valor agregado que pueda necesitar el cliente. Para estos
casos, Serviplan conoce perfectamente estas necesidades, solo que siempre se les habia
considerado como pago de errores.

Los valores agregados que pueden ser ofrecidos al cliente ya sea al momento de contratar e
incluir sus costos dentro del monto global de la cotizacion u ofrecer tarifas preferenciales por
eventos de este tipo, como pueden ser:

e Servicios de Administracion de Bienes de Informatica, como son: el levantamiento de
Inventarios de Equipos a nivel Software y Hardware y su respectiva etiquetacion. Para lo
cual es necesario considerar una inversion de $8500.00 pesos por cada 600 equipos
inventariados en 15 dias.

e Traslado masivo de equipos, incluyendo su reinstalacion.

* Instalacion masiva de software.

e Vacunacién de equipos.

= Implementacion y Administracion de Help Desk.

* Soporte técnico de primer nivel (software de herramientas Microsoft). Para estas ultimas
actividades, es necesario considerar el sueldo del personal asignado. Asi como el
sistema a desarrollar para el Help Desk, las herramientas de trabajo como es el equipo
de computo e impresora y papeleria.

* Implementacién de un laboratorio para mantenimiento correctivo y preventivo de los
equipos. Adicionalmente para el laboratorio es necesario invertir en herramienta vy
equipos de prueba.

Los valores agregados que pueden ser incluidos en el contrato sin que cause una inversion
por parte de Serviplan:
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- Instalacién y configuracién de equipo nuevo.
- Instalacion de tarjetas y dispositivos adicionales.

El aspecto importante de estos servicios radica definitivamente en la posibilidad de ser el
Unico proveedor para el cliente, siempre procurar diversificar las actividades de la empresa
sin salir del giro de la misma, para lograr un reconocimiento y lealtad del cliente al poderle
resolver cuanta actividad se le presenta, de manera siempre profesional, rapida y oportuna.

3.11 Generar productividad en el Centro de Servicio.

El material presentado en el capitulo sobre la Calidad Total y los analisis antes mencionados
sobre costos y politicas de calidad para la empresa, deberan ser adaptados y aplicados por
la Gerencia de Calidad y Director General como principales promotores de esta cultura,
aunado a esto, como ya se habia mencionado, la participacion objetiva de todo el personal
de la empresa y sus diferentes proveedores, seran el motor principal para lograr incrementar
la productividad en la empresa, la cual se vera reflejada en:

+ Las estadisticas y evaluaciones que la Gerencia de Calidad elaborara diariamente,
semanalmente y mensualmente.

« En el comportamiento positivo del cliente, es decir, comenzara a solicitar ciertos
servicios que habia delegado para otras empresas por la falta de confianza que le tenia
a la empresa.

« El indice de satisfaccion que se obtenga del cuestionario de Calidad que debera incluirse
en el Reporte de Servicio.

Con respecto al tipo de evaluaciones a realizar, la principal debera estar enfocada a
estabilizar paulatinamente el tiempo de atencién de un servicio, a reducir y eliminar los
reportes atrasados, hasta el grado de mantener so6lo aquellos cuya antigiiedad maxima sea
de 3 dias habiles. Eliminar esta excesiva carga de trabajo, proporciona un desahogo de
equipo destinado para respaldo, recuperar las refacciones de stock, lo cual tiene como
resultado el proporcionar un servicio rapido y eficiente al poder ocupar y reponer
posteriormente este Stock de refacciones, o para el caso de equipos, tener la preparacion
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para dar el diagnéstico adecuado implica en muchos de los casos resolver el problema con
una refaccién de stock y no parar y ocupar equipos de respaldo.

Los costos operativos, deberan reducirse en un 70%, es decir, al establecer los
procedimientos y capacitar al personal, se evitaran traslados equivocados, citas canceladas,
etc., dando como resultado tiempo disponible para la atencion normal de un servicio,
evitando que llegue a caracterizarse como urgente o que el cliente se lleve una mala imagen
de la empresa. Sobre éste uitimo punto, es importante tomar en cuenta que levantar esta
idea del cliente es sumamente dificil, mas no imposible, requiere de mucha dedicacion,
demostrar dia con dia que la empresa esta trabajando bajo una nueva filosofia, por lo que
requiere de evitar al maximo los errores para conseguir la satisfaccion del cliente.

Los recursos humanos y econémicos de la empresa seran organizados y distribuidos de
manera eficiente en areas donde verdaderamente requieren de inversion. Sera entonces un
gasto de inversion y no de reparar errores.

En términos econdmicos, Serviplan establecera presencia en el mercado, sera competitivo
en precio, profesional y estructuraimente, por lo que su adaptacion a las necesidades de los
clientes sera rapida y siempre redituable para ambas partes, su cartera de clientes sera
incrementada, y sblo por razones naturales del mercado, tendra pérdidas de contratos; por
necesidades naturales, me refiero nuevamente a la cultura del mexicano, estamos
acostumbrados a hacer contratos por el precio del producto o servicio y no por los beneficios
competitivos que pueda obtener de mi proveedor. Este giro del sector servicios, en su
mayoria es complemento o integrante de una cadena productiva, la cual siempre se vera
dafiada en tanto la empresa se allegue de malos recursos, asi como los insumos de un
producto pueden ser malos y afectar la produccion e imagen de la empresa, los servicios
proporcionan las mismas dificultades.

3.12 Alcance econémico.

El alcance econémico que se pretende lograr con estos cambios, es poder incrementar la
facturacion de la empresa; lograr la conservacion de los contratos establecidos actualmente
y su incremento en el nimero de equipos, lo cual no necesariamente implicaria una fuerte
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inversiébn como lo representa un nuevo contrato, ya que el eficaz aprovechamiento de los
recursos econdmicos, estructurales y humanos de la empresa podran influir en buena
medida para conservar a los clientes actuales. Para este alcance econémico, es importante
aclarar que de momento no es recomendable obtener un nuevo contrato de Servicio, ya que
es mas importante trabajar en el cambio de imagen, la formacion de esta nueva filosofia es
esencial hacerla sentir ante los clientes actuales. Es significativo hacer notar que nuestro
objetivo a corto plazo es ganar la lealtad del cliente actual, y como se coment6 en algin
momento, aprovechar la oportunidad de poder servir.

En el cuadro 3.12 se indica el monto que Serviplan estara facturando al finalizar el afio 2001
por los Contratos de Mantenimiento Preventivo vigentes, desde luego siempre y cuando se
comprometa con el cambio; cabe mencionar a este respecto, que contratos como Braun de
México, Grupo CIE y Bristol estan por cancelarse, por lo que se vuelve tarea vital levantar
los niveles de servicio en especial para estas cuentas, sin dar menos importancia al resto;
aqui estamos hablando de un monto de facturacion por $250,000.00 pesos mensuales, que
representan nada menos que el 70% de la facturacion fija mensual, a la perdida mensual de
esta facturacion, le sumariamos que el 80% del personal de Serviplan esta dedicado a la
atencion de estas cuentas, por lo que estariamos hablando de 28 personas que de un
momento a otro tendria la empresa sin actividad asignada, la inversion realizada en equipos
de respaldo y refacciones en stock quedaria estancada hasta un nuevo contrato; es decir, lo
que quiero hacer notar es que resulta mas caro la pérdida de estas cuentas que la inversion
que se tenga que realizar para conservarlas.
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Cuadro 3.12
Facturacién Proyectada para Finales de 2001. J
Costo .
No. de : Facturacién| Facturacion
Clientes 3 promedio por
equipos . Mensual Anual
equipo
Grupo CIE. 2,350 60.00| 141,000.00 1,692,000.00
ISyngenta Agro. 3 1,650.000 4,950.000 59,400.00
IAstra Zeneca. 4,700.00 32,900.00 394,800.00
ICase de México. 8 4,700.000 37,600.00 451,200.00
Bristol Myers-Squibb. 850 120.000 102,000.00 1,224,000.00
Braun de México. 40 209.00 8,360.000 100,320.00
[ Total Anual 3,921 ,720.061
Cuadro 3.12

Referencia. Facturacién Proyectada para Finales de 2001.
Fuente. Proyeccin de los costos presentados en los cuadros 3.8.1y 3.8.3.

El alcance econémico que se tiene planeado para Serviplan a Largo plazo, es el incremento
de su cartera de clientes.

Por dar un ejemplo, Ixe Grupo Financiero esta en la mejor disponibilidad de negociar un
contrato de servicio con Serviplan, las ventajas que tendria este contrato de lograrse, es que
el 70% de sus equipo cuentan aiin con garantia, el 85% son marca Compagq y el nimero de
equipos asciende a 1000 tan solo en el edificio corporativo, por lo que se podria generar una
cotizacion promedio de 70 pesos mensuales por equipo en contrato. A grandes rasgos la
inversion para este nuevo contrato consistiria en la contratacién de cuatro ingenieros de
servicio de primer nivel, un stock de refacciones para cubrir 1000 equipos con un minimo de
3 CPU y 2 monitores; estas cantidades fueron estudiadas de acuerdo al nimero de reportes
levantados de este grupo en el afio 2000, donde se pudo notar que el 40% de los equipo
reportados eran por fuente de poder dafada, el 30% por sectores de Disco Duro dafiados,
otro 25 % por monitores dafiados, y el resto por tarjetas de red, flopy, tarjetas de sonido,
system board, etc.
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El proyecto de Nacional Monte de Piedad, fue ofrecido por Execuplan al venderles un lote de
850 equipos, la principal ventaja de este proyecto es que el equipo desde luego es nuevo y
su garantia es por tres afios, por lo que el gasto en refacciones no seria excesivo en estos
primeros tres afios.

Estos dos proyectos son un claro ejemplo de lo que Serviplan puede conseguir si se hace un
estudio exhaustivo sobre su verdadera rentabilidad. Para el tiempo en que se pretende que
Serviplan comience a “abrir sus puertas”, es decir dentro de un afio aproximadamente, es
probable que estos cliente ya no estén interesados en la empresa, pero el objetivo de este
ejemplo es demostrar el incremento de la facturacién que es posible se experimente en
Serviplan, no solamente cambiando de clientes, sino conservando los que tienen e
incrementando su cartera.

Cuadro 3.12.1
Facturacion Proyectada para Finales de 2002.
Costo
— No. de ) Facturacion | Facturacion
ientes ipromedio
equipos ] xal Mensual Anual
equipo
Grupo CIE. 2,500 70.000 175,000.001 2,100,000.00
[Syngenta Agro. 40 350.00 14,000.000 168,000.00
ISyngenta Agro /Server. 3 1,650.00 4,950.00 59,400.00
\stra Zeneca /Server. 7 4,700.00 32,900.00 394,800.00
ICase de México /Server. 8 4,700.000 37,600.00 451,200.00]
Bristol Myers-Squibb. 950 150.00 142,500.00 1,710,000.00
Ixe Grupo Financiero. 1,000 70.000 70,000.000 840,000.00
INacional Monte de Piedad. 850 70.000 89,500.00 714,000.00
Total Anual s,m.dno.oq
Cuadro 3.12.1

Referencia. Facturacion Proyectada para Finales de 2002.
Fuente. Proyeccitn de los cosltos presentados en los cuadros 3.8.1y 383
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Esta idea de mantener a Serviplan en un solo circulo, viene de la demostracion que Japén
hizo al mundo después de su enorme derrota, quizd suene algo ilégico comparar una
empresa con lo que pasé Japon, pero finalmente estamos siguiendo la misma situacion o el
mismo objetivo, reestructurar y preparar a la empresa para su enfrentamiento con el
mercado globalizado, naturalmente de algo tiene que mantenerse Serviplan, para ello es
necesario que conserve a toda costa sus clientes. A este respecto podemos concluir en una
sola idea, de continuar dando el nivel de servicio que actualmente se ofrece, por infinidad de
contratos que logre hacer, en ningin momento podra lograr una utilidad representativa para
la inversion realizada, continuara perdiendo cuentas y aunque de alguna forma llegase a
recuperar la facturacion perdida con otras cuentas siempre continuara en una situacion de
supervivencia; por lo tanto, el cambio es, absolutamente necesario.

3.13 Certificacién 1S0-9000-2000.

Debemos recordar que el objetivo de esta investigacion no es demostrar explicitamente de
que manera es posible que la empresa llegue a obtener una Certificacion Internacional, sin
embargo, es importante comentar este tema para ubicar el camino que debera seguir
Serviplan para asegurar su desarmrollo y competitividad dentro del sector servicios. Obtener
una Certificacién 1SO-9000 es un objetivo claro que debe conseguir Serviplan y cualquier
empresa que desee proporcionar sus servicios a grandes empresas que si bien la
Certificacion no es aun requisito legal para comercializar, si es una pauta que se esta
siguiendo por las grandes corporaciones trasnacionales, consumidoras de servicios como
los que presta esta empresa.
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Conclusiones.

Dentro de ésta investigacion es importante destacar y concluir lo siguiente:

PRIMEROQ. Es necesario desvanecer el modelo industrial que por décadas caracterizo a
México, si bien el apoyo del gobiemo todavia es necesario, crear empresas competitivas no
es solo tarea del gobiemno. El empresario mexicano debe de tomar iniciativas para generar
los cambios estructurales que necesite su empresa. Dada la apertura comercial que vive
nuestro pais en la actualidad, es pertinente realizar un andlisis de la manera en que las
empresas mexicanas estan siendo afectadas para continuar con su desarrollo, se sabe que
los programas de apoyo para tecnologia de punta, existen, ain con sus deficiencias. Las
empresas deben mantenerse a la vanguardia ante la globalizaciéon, entender el rumbo u
objetivo de su producto o servicio, es el punto central que debe mantener una empresa.

SEGUNDO. Dado que el enfoque de los paises en emergentes, como es el nuestro, esta
orientado hacia el exterior en sus estrategias comerciales, es entonces de vital importancia
lograr una fuerza industrial que permita competir ante estos nuevos mercados. Es necesario
explotar una de las “ventajas competitivas” con la que contamos, la mano de obra. La
efectiva capacitacion del personal de una empresa resulta ser la inversion mas redituable
que pueda realizarse, dicha inversion debe estar enlazada a motivaciones laborales e
incentivos que dirijan al trabajador a ser parte del equipo de la empresa. Es fundamental
capacitar al trabajador para aprovechar sus habilidades creando un ambiente en el que el
trabajador se desarrolle adecuadamente y no utilice la capacitacion para cotizarse mas ante
el mercado laboral y busque en otra empresa mejores oportunidades.

TERCERQO. Es de vital importancia que para elevar la competitividad y la innovacién de las
empresas se incremente la inversion en actividades de investigacion y desarrollo, lo que
incluye la formacién del personal y los servicios tecnolégicos necesarios, asi como el
aumento de la inversion en actividades cientificas y tecnolégicas en el sector privado.
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CUARTO. La planeacion de la economia generada por el Ejecutivo federal principalmente
en los dos ultimos sexenios, se enfoca entre otras cuestiones, a la “ventaja competitiva” que
se mencioné anteriormente, especialmente el gobierno de Vicente Fox ha realizado su Plan
Nacional de Desarrollo enfocado a lineamientos que la Filosofia de la Calidad maneja. Dicho
Plan enuncia 19 objetivos rectores de los cuales 14 tienen que ver directa o indirectamente
con ciencia y tecnologia, como lo es contar con una politica de estado en ciencia y
tecnologia, incrementar la capacidad cientifica y tecnoloégica del pais y elevar la
competitividad y la innovacién de las empresas. El establecimiento de la politica de Estado
en Ciencia y Tecnologia es urgente y del mas alto valor estratégico para el pais y
corresponde al ejecutivo actual promoveria para que adopte el caracter de Ley, respaldada
por el Congreso de la Union, para que tenga permanencia y vigencia trasexenal.

QUINTO. Es evidente que el principal problema que presenta el pais es un enorme atraso
educativo, un alto porcentaje de la poblacion es analfabeta, el promedio educativo del pais
es de 7 afios, segun investigaciones del CONACYT, y por si fuera poco, la mayoria de los
egresados de universidades no cuentan con las herramientas técnicas necesarias para
desarrollarse de inmediato en el area laboral. Dentro de la planeacion de la economia deben
incluirse prioritariamente acciones para el mejoramiento de la base educativa del pais,
brindar educacién de calidad, con objetivos perfectamente definidos desde los primeros
niveles educativos, encaminar y explotar las habilidades de cada educando desde su
formacion; es aqui donde debe existir una convergencia entre los diferentes Institutos de
Ciencia y Tecnologia, las Camaras Industriales y por supuesto las Instituciones Educativas.

SEXTO. La filosofia de la Calidad es una herramienta importante que las empresas
internacionales y con gran poderio competitivo han adoptado; se sabe que ya existen en
México un numero significativo de instituciones que apoyan al desarrollo de las empresas
mexicanas tanto econémica como estructuralmente; pero ;cual es realmente el problema
que se presenta en este tipo de empresas? Sin lugar a duda es precisamente su gente, el
recurso mas valioso que pueda tener una empresa, el recurso humano. La filosofia de la
calidad, al marcar este recurso como el motor de la empresa, sefiala también, que puede ser
el que la lleve a su destruccion, por lo que es indudable advertir que el cambio que pueda o
no emprender una empresa, cualquiera que sea su giro comercial, depende en un 100% de
este recurso; la decision para el cambio o el crecimiento y desarrollo de una empresa, no lo
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dara la oportunidad de un crédito para tecnologia de punta, tener la mejor infraestructura es
tener nada, si el personal de la empresa no es un equipo y no tiene una adecuada

preparacion y capacitacion.

SEPTIMO. La falta de claridad en la funcionalidad de la filosofia de la calidad y el gran poder
de decisiéon que ella requiere es el punto clave que la hace quiza para algunos complicada.

OCTAVO. “Generar productividad es consecuencia de la Calidad™. Las micro y pequefias
empresas en México estan acostumbradas a regir sus “ganancias” o “productividad” en base
al ingreso econdémico a corto plazo; esta dicho a este respecto que la calidad mide la
productividad a partir del 100% de la funcionalidad de la empresa, es decir, cada una de las
actividades que realice una empresa habra sido estudiada y medida para el correcto
funcionamiento de un flujo de produccion dando como resultado un producto o servicio libre
de errores y retrasos, mismos que estaran reflejados en poder proporcionar un mejor precio
al cliente, mas no significa bajar el precio para que el cliente adquiera un producto o servicio
que no cubrira a corto o largo plazo sus expectativas. La competencia solo estara en base
de la Calidad ofrecida.

NOVENO. Los Costos de la No Calidad, prometen la aparicion de departamentos exclusivos
para reclamaciones y quejas, reparacion de errores y proporcionar valores agregados al
producto para enmendar estas fallas; calcular estos costos resulta atractivo cuando lo
comparamos con el ingreso mensual de una facturacién, como se realizé para Serviplan, el
objetivo de este tipo de ejercicios por simples que parezcan es acentuar que el destino de
los recursos por “costumbre”, pueden estar dafiando a la empresa en lugar de obtener
algin provecho de ellos.

DECIMO. Serviplan SA de CV, es una empresa que ha tenido la oportunidad de
establecerse en el mercado de servicio de mantenimiento a equipo de computo; ésta, como
desafortunadamente la mayor parte de las pequefias y medianas empresas mexicanas,
entran al mercado de la misma forma, tratando en todo momento de superar el rapido
avance de sus clientes, integrarse a la globalizacion, sin éxito alguno. Poder hacer de
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Serviplan una empresa productiva es solo cuestion de decision y empefio en cambiar y
romper con el paradigma existente, dejar a un lado la mano de obra barata o mal
capacitada, vender un servicio de calidad y ganar la lealtad del cliente es una tarea que la
empresa tendra que cumplir si no quiere salir del mercado.

DECIMO PRIMERO. La “oportunidad™ de poder atender a un cliente es el principio de una
larga relacion proveedor—cliente si se tienen los objetivos claramente definidos, es
aprovechar y cubrir el 100% de las expectativas que el cliente demanda, no es el hecho de
cumplir con proporcionar el servicio ofrecido en un principio, sino conocer al cliente y lograr
vender todos los servicios posibles, esta es la verdadera oportunidad.

DECIMO SEGUNDO. Es evidente que las caracteristicas culturales de los micro-
empresarios mexicanos evitan acercarse a solicitar ayuda de asesorias, capacitacion y
consultoria a las diferentes instituciones gubemamentales o privadas que existen en el pais,
pues como se ha explicado en esta investigacion, existen programas que el Estado ha
puesto en marcha para apoyar principalmente a los micro empresarios, sin embargo, en
muchos de los casos existe una negativa real por parte del patrén para acercarse a estos
programas, es tan arraigado el modo de operar la empresa que no se dan cuenta que es
necesario un cambio.

DECIMO TERCERO. EIl caso practico que se plantea en esta investigacion es un claro
ejemplo de lo que se puede comenzar a hacer como empresa, si cada empresa mexicana
decidiera analizar su flujo operativo y el de ingresos y gastos, en todos los casos
encontrariamos que las mermas o los gastos mal aplicados, ahora llamados costos de la NO
Calidad, son una fuga de dinero importante para la empresa, principalmente en las micro,
pequenas y medianas empresas, regularmente enfocadas a regir sus ganancias escogiendo
el menor precio del mercado para “competir”.
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DECIMO CUARTO. “El incremento de la productividad es consecuencia de la calidad”, esta
simple expresion significa una nueva forma de pensar y actuar cuyo principal objetivo es
cubrir las expectativas del ser humano por el ser humano. De esta expresion parti6 la
principal idea para formar este trabajo de investigacion, donde de lo general a lo particular
se frata de demostrar en todo momento que la filosofia de la calidad es una forma de pensar
y hacer las cosas aplicable en cualquier empresa o secretaria de Gobiemo, y que hace
responsables a todos y cada uno de sus integrantes. Construir y solidificar un pais
competitivo, requiere un esfuerzo permanente de la sociedad que lo compone.
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