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CAPITULO |
MARCO HISTORICO



INTRODUCCION

En la actualidad y como resultado de la Globalizacién, los grandes avances
tecnologicos, la alta competencia entre las organizaciones y todos aquellos
factores interncs y externos que afectan el desarrollo de las organizaciones, el
administrador de empresas en nuestro pais no debe limitarse a entender lo que es
la Calidad, como el conjunto de elementos y requerimientos que posee un
producto o servicio y que satisfacen las necesidades del cliente, sino que ademas,
debe de aplicar este concepto como una filosofia empresarial indispensable para
todas y cada una de las actividades relacionadas con su entorno, por tal motivo, y
derivado de lo anteriormente mencionado, la presente tesis hace referencia en la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad internacionalmente
reconocido como lo es la Norma ISO 9000, describiendo en su Capitulo Primero el
“Marco Historico” lo que se entiende por Calidad, su objetivo e importancia, a su
vez, se describen cronologicamente las etapas por las cuales ha transcurrido el
enfoque de la calidad a partir de la Revolucion Industrial, asi como los personajes
que dieron fuerza a este concepto como lo fueron los precursores Edwards
Demming con su aplicacion de controles estadisticos en los procesos y su cultura
de la calidad dentro de las organizaciones, asi como Kaoru Ishikawa pionerc de la
Revolucion Industrial que influyé en la visién participativa de la Calidad la cual
aseguraba que ésta se conseguia mediante la educacion y terminaba con la

educacion misma y en el reconocimiento de las necesidades de los clientes.



En cuanto al Capitulo Il denominado “Sistema de Gestion de Calidad 1SO-9000"
£ste representa a grandes rasgos los antecedentes, importancia y objetivo de las
normas de calidad, en especifico de la Norma Internacional de Aseguramiento de
Iz Calidad ISO 9000, el cual se encuentra integrado por diversos elementos entre
los cuales destacan la Responsabilidad Gerencial como base de este Sistema, el
Control de los Documentos. ldentificacion y Trazabilidad del producto, control de
los procesos, Control de Productos No Conformes, Acciones Correctivas,
Registros de Calidad y Servicio al Cliente entre otros, todos estos elementos fijan
\zs bases para que este Sistema funcione correctamente. A su vez, es importante
mencionar que el Sistema de Gestién de la Calidad se encuentra conformado por
£l Manual de Calidad, el cual es el conjunto de documentacion que recoge a partir
ce la Politica de Calidad de la empresa, todos los procedimientos y practicas
ssguidas para asegurar la Calidad y que debe ser conocido por todos los

integrantes de la Organizacion.

Dentro de este Segundo Capitulo, se mencionan las Fortalezas y Debilidades de
este Sistema de Gestion de Calidad, que como puede observarse durante el
desarrollo de este trabajo, existen mayores ventajas que desventajas ya que es un
medio eficaz para que las Organizaciones puedan adaptarse y mantenerse

competitivas dentro de un mundo Globalizado.

Por Ultimo, con lo que respecta al Tercer y ultimo Capitulo “Implementacion de la
I£0-9001: 2000 en el Proceso de Emisién y Grabacion de Tarjetas de Crédito en

una Institucion Financiera” primeramente se justifican las razones por las cuales



resulta necesario e importante implementar este sistema de aseguramiento de la
Calidad dentro de un proceso especifico en una Institucion Financiera en nuestro
pais. A su vez, se dan a conocer los rasges mas importantes con los que se
relaciona a este proceso como lo es su defi‘nicién. objetivo, importancia vy

caracteristicas, esto, con el fin de que el lector se de una idea general del mismo.

Finalmente dentro de este capitulo se muestra un comparativo a manera de
propuesta de la situacion actual del procedimiento, contra el procedimiento una
vez implantado este Sistema de Gestion de la Calidad, en el cual se pueden notar
las diferencias en cuanto a los registros, controles, rastreabilidad del producto y
eficiencia del proceso, lo que conlleva a proporcionar un servicio de Calidad para
el cliente, quien es a fin de cuentas el principal actor dentro de un sistema de

aseguramiento de la Calidad.



Capitulo |. Marco histérico

1.1. Concepto de Calidad.

Actualmente existen diversos conceptos de calidad entre los cuales destacan los
siguientes aspectos como lo es: El conjunto de é!emenros o requerimientos que
posee un bien o servicio y que satisface las necesidades y expectativas del

usuario.

En la Administracion diversos autores han tratado el concepto de calidad desde

distintos puntos de vista entre los que destacan los siguientes:

Edward Deming: “Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de costo

satisfactorio del mercado™.’

Ishikawa: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto que sea mas

econdémico, Util y siempre satisfactorio para el consumidor”. ?
Juran: "Cumplimiento de requisitos y adecuacién al uso”. 3

Crosby: “Cumplimiento de especificaciones”.*

Munch Galinzs Lourdes, MAS ALLA DE LA EXCELENCIA Y DE LA CALIDAD TOTAL, Segunda reimpresion,
septiembre 2022 Trillas, México 2002 Pag 51
" Idem Muncr Galindo, Lourdes, Pag 51
" Aburto Jiménez, Manuel, ADMINISTRACION POR CALIDAD, Quinta reimpresion 2003, CECSA. Mexica 2003, Pag 10.
" ldem Aburtc .imeénez, Manuel, Pag 10




La Calidad del producto y servicio puede definirse como:

La resultante de las caracteristicas del producto y servicio en cuanto a
mercadotecnia, ingenieria. fabricaciéon y mantenimiento por medio de las cuales el

producto o servicio en uso satisfara las expectativas del cliente. .°

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

preestablecidas.®

“La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se

relacionan con su capacidad para satisfacer determinadas necesidades”.’

Sin embargo debemos considerar que los todas las definiciones coinciden en que

la calidad debe ajustarse a las necesidades del cliente y satisfacerlas.

|.2. Objetivo De La Calidad
Hoy en dia desde el punto de vista organizacional existen diversos objetivos por

los cuales se busca la calidad en la produccién de bienes y servicios, como lo son:

3 Feigenbaum, Armand, V., CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD. Sexta reimpresion Mexico 2001, CECSA, Mexico 2000,
Pag 7
" Elizondo Decanini, Aliredo, MANUAL ISO 9000:2000 USO Y APLICACION DE LA NORMA INTERNACIONAL

1S09000:2000. , Primera edicién 2002 Castillo, Mexico 2002, Pag 106

" \Voenl, Frank; Jackson. Peter; Ashton Daud. ISO 9000 GUIA DE INSTRUMENTACION PARA PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS. Pnmera impresion Méxicc 298, Mc Graw Hill, México 1998, Pag 1



« Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, con el fin de ser
competitivo y permanecer en el mercado;

¢« Reduccion de costos a través de la implementacién de procesos bien
definidos. que disminuyen el grado de des.perdicio‘ lo cual se refleja en la
rentabilicad de la empresa; y

« Perfeccion de los procesos de produccion; a través del establecimiento de
politicas que fijen los lineamientos a seguir para optimizar los procesos de

produccion.

1.3. Importancia De La Calidad

Debido a que la calidad es un vértice crucial para el éxito o fracaso de un negocio
en los mercados actuales, orientados hacia el desempefo de la calidad, se ha
convertido en un area estratégica basica para el negocio y en un factor importante

en lo que se ha llamado “planeacion estratégica del negocio”.

La primera caracteristica de orientar la calidad como una estrategia primaria del
negocio es que el programa de control de calidad debe fomentar firme vy
positivamente el sano crecimiento del negocio y proporcionar una ventaja

competitiva principal para la compania.

Asi mismo el liderazgo de calidad de una empresa significa una obligacion con la
ingenieria, producciéon y venta de productos que tendran un comportamiento

adecuado para los clientes en la primera adquisicion y que, con un mantenimiento



razonable, continuaran desempenandose con una confiabilidad y seguridad muy

altas durante la vida del producto.

Por tanto, es importante comprender las diversas perspectivas a partir de las que
se visualiza la calidad, para apreciar totalmente el papel que desempena en las
muchas mas areas de una organizacion empresarial y considerar los siguientes

puntos para cumplir con las expectativas del cliente.

e Perfeccion

+ Consistencia

« Eliminacion de desperdicio

 Rapidez de entrega

« Cumplimiento de politicas y procedimientos
» Proporcionar un producto bueno y utilizable
« Hacerlo bien a la primera

e Agradar o satisfacer a los clientes

e Servicio total al cliente

l.4. Antecedentes

A lo largo de la historia se observa que desde sus inicios el hombre ha tenido la
necesidad de satisfacer sus requerimientos mas elementales para poder subsistir,
por lo que él mismo elaboraba sus productos, sin otro concepto de calidad mas

que la de que aquel producto elaborado cumpliera con sus necesidades basicas.



Con el paso del tiempo y dada la imposibilidad de elaborar todos los productos
que requeria, se empezaron a realizar trueques. La poblacion fue aumentando y
con esto las necesidades, con lo cual las personas que desarrollaban los
productos se vieron en la necesidad de transmitil; sus conocimientos, pasando de
esta forma de un régimen artesanal, en el cual la persona que elabora los
productos le daba un sello personal caracteristico de acuerdo a su habilidad y
experiencia y donde la calidad era controlada por él mismo, a un régimen
rudimentario en el cual hacia participes a otras personas de sus conocimientos y
habilidades, pasando &l mismo de artesano a maestro. Es asi que se tienen los
grupos de personas orientadas por un maestro, el que asume la responsabilidad

del diseno del producto y la responsabilidad del proceso de trabajo.

Mas tarde, con la llegada de la revolucion industrial, los peguenos talleres se
convirtieron en pequenas fabricas de produccién masiva, se buscan meétodos de
produccion en serie y se organiza el trabajo en forma mas completa, con el
consecuente aumento de trabajadores a los que se les asigna una labor

determinada, estén o no preparados para ejecutar dicha labor.

Es cuando comienzan a aparecer las personas con la funcién exclusiva de
inspeccionar la calidad de los productos, llaméandolos inspectores de calidad,

iniciando la calidad por inspeccion.®

" Valges ~ernandez. Luis & edo, MA, CURSO DE DESARROLLO Y EVALUACION DE LA CALIDAD PONIENTE, UNAM
Energ 1229 Pags. 2



I.4.1. Primera Generacion: Control De Calidad Por Inspeccion

Al ver los problemas suscitados en al produccién en serie, los empresarios
deciden centrar la calidad en la deteccion de los productos defectuosos vy
establecer normas que debian cumplir los prodluctos para salir a la venta. Por
primera vez se introducen los departamentos de control de calidad que, a través
de la inspeccion, examinan de cerca los productos terminados para detectar sus
defectos y errores y, asi, proceder a tomar las medidas necesarias para tratar de
evitar que el consumidor reciba productos defectuosos. Desde este punto, la
calidad significa atacar los defectos mas no la causa, a partir de un enfoque de
accion correctiva, cuya responsabilidad recae en los inspectores, quienes ademas
de auxiliarse de la inspeccion visual, llegan a utilizar instrumentos de medicion

para efectuar comparaciones con estandares preestablecidos °

1.4.2. Segunda Generacion: Aseguramiento De La Calidad

En 1924, Walter Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefid una grafica de
estadisticas para controlar las variables de un producto, iniciando asi la era del
control estadistico de la calidad. Mas adelante, en esa misma década, H. F. Dodge
y H. G. Roming, de Bell Telephone Laboratories, crearon el area de muestreos de
aceptacion como sustituto de la inspeccion al 100% del producto obtenido. En
1942, (2% . Guerra mundial) se hizo evidente el reconocimiento al valor del control

de calidad.

" |dem Valdés Hernandez, Luis Alfredo, Pags. 2-3



Al reconocer que todo proceso de produccion de bienes y servicios presenta
variaciones, se determina que controlando el proceso, se puede controlar la

produccion.

En 1946 se fundd la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (ASQC
American Society of Quality Control), la que a través de publicaciones,
conferencias y cursos de capacitacion, ha promovido el empleo del control de la

calidad en todo tipo de producto y servicios.

George Edwards en 1946, define el control de calidad como cualquier
procedimiento, estadistico o no, que ayude a que las caracteristicas de un
producto sean menos variables y estén mas cercanas a las especificaciones de
disefio. Edwards concibe también el término aseguramiento de la calidad,
poniendo a la calidad como responsabilidad directa de la administracion. La
calidad no es accidental sino que es resultado de la actividad de todas las partes
que conforman a la empresa. Se aseguran las materias primas desde el proveedor
y se pasa de controlar el producto final a controlar el proceso, determinado los
criticos de control, y los operadores se convierten en los responsables de la

calidad de la produccion.

El Dr. Wiliam Edwards Deming quien aprendid los fundamentos de calidad de
Shewhart, en 1942 es contratado para aplicar el Control Estadistico en la industria

armamentista convirtiendose cuatro afios mas tarde en socio y fundador de la

icem Valdes Hernandez, Luis Alfredo, Pags. 3-4
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ASQC. Mas tarde en 1950, Deming contacté a la Union de Cientificos e Ingenieros
Japoneses (JUSE), y a travées de ellos empezé a impartir una serie de
conferencias a ingenieros japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la
responsabilidad de la calidad de personal gerénciai de alto nivel, es asi que
aparecen las siete herramientas del control estadistico del proceso y el ciclo de

planear, hacer, verificar y actuar."’

1.4.3 Tercera Generacion: El Proceso De Calidad Total
El Dr. Joseph Juran visitd por primera vez Japon en 1954 y contribuyé a destacar
el importante compromiso del area gerencial por el logro de la calidad que

después se adoptd en todo el mundo.

Los 80's se distinguen por un esfuerzo para alcanzar la calidad en todos los
aspectos dentro de las organizaciones de negocios y servicios en los Estados
Unidos, incluyendo las areas de finanzas, ventas, personal, mantenimiento,
administracion, manufactura y servicios. Las calidad se enfoca ya al sistema como

un todo y no exclusivamente a la linea de manufactura.

En esta generacion la calidad sufre un viaje al pasar de ser una herramienta de
control manejada por expertos a ser la estrategia de la empresa dirigida por el
grupo directivo y liderada por el Director General. En esta generacién el proceso

de calidad total se inicia y se termina con el cliente, donde se busca un pleno

" |dem Valdés Hernandez. Luis Alfredo. Pags. 3-4.



conocimiento del mismo, de sus necesidades, requisitos y deseos y del uso que le

dara a los productos y servicios que le ofrece a la empresa.

Se inicia el desarrollo del personal con enfoque de calidad y se instala el trabajo
en equipo en sus diferentes variantes y formas, como un medio de hacer participar
a los empleados en el proceso de calidad total. Se inicia el desarrollo de

proveedores.

1.4.4 Cuarta Generacion: Mejora Del Proceso De Calidad Total

En esta generacion el factor humano juega un papel muy importante al iniciar un
proceso continuo de reduccion de costos al haber desarrollado habilidades para
trabajar en equipo y para la resoluciéon de problemas. La empresa se da cuenta
que tiene que desarrollar cerebros y generar su propio conocimiento, pero de

forma sistematica.

Al madurar el liderazgo de los jefes el trabajo en equipo se transforma de grupos
naturales de trabajo a equipos de mejora continua, dotando al personal de medios
formales para implementar mejoras en su propio trabajo. Una parte del sueldo o
salario de los empleados se otorga segun los resultados obtenidos. La empresa
trata de cambiar los sueldos y los salarios, de significarle un costo fijo a ser un
costo variable. Se inicia el desarrollo de proyectos interfuncionales que abarcan
varias areas de la empresa y se inicia el rompimiento de las barreras entre

departamentos de la misma empresa. La estructura de la empresa reduce sus

'~ Idem Vaiges Hezndez. Luis Alfredo. Pags. 3-4
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niveles y se invierte para dejar al cliente como el cenit de la piramide y convertir a
cada jefe en facilitador del trabajo del personal a su cargo. La brecha con el cliente
se reduce cada vez mas. al redisefiar los productos y servicios bajo sus

especificaciones.

La suma de los esfuerzos del personal y la optimizacién del proceso redituan en
una reduccion continua de costos que, junto con la reduccion de la brecha con los
clientes, traducido en ventas. refleja en conjunto una mejora en las utilidades de la

empresa.”

1.4.5. Quinta Generacién: Reingenieria Y Calidad Total

En esta generacion se presenta el segundo gran cambio radical en el concepto de
calidad. La calidad pasa de ser una estrategia de negocios a un rediseno de las
estructuras de su organizacion. La calidad se orienta a redisefnar la empresa o
institucion por procesos completos con valor hacia el cliente. La estrategia de
calidad que fue exitosa con procesos de calidad total o procesos de mejora
continua, por mas que sé eficientiza, no logra que la organizacion sea lo
suficientemente competitiva ante: los cambios drasticos en el mercado; las nuevas
formas de hacer negocios; la cada vez mas agresiva incursién de competidores
nacionales y extranjeros; y |z respuesta rapida a las necesidades del cliente como

reciente variable del mercado.

13 . - i ;
Idem Valdés Hernandez. Luis Alfredo, Pa; 4.



En cuanto al liderazgo, el Director y principal lider del proceso de calidad, busca
desarrollar la vision junto con sus colaboradores como un medio para transferirles
la pertenencia del proceso de calidad, en forma de una vision compartida. El
nuevo liderazgo principalmente "deja trabajar" a éu personal y su control pasa de
ser estricto, a un control estratégico basado en resultados; objetivos claros;
valores explicitos y compartidos, y un eficaz y eficiente sistema de informacion de
gestion. Su forma de administrar se basa en escuchar, coordinar y comunicar.
Gran parte de su tiempo lo invierte en disefar escenarios futuros y buscar

alianzas.

Algunas caracteristicas de esta generacion son:
+« La organizacion se torna mucho mas flexible y rapida, estructurandose
para darle continuamente valor al cliente, lo que se convierte en la nueva
definicion de calidad.
« Se eliminan o reducen las areas que no agreguen valor al proceso.
» Se elimina parte de la burocracia, que servia como “pegamento” entre las
distintas areas de la empresa o institucion y como consecuencia se reducen

los costos indirectos.

« El concepto de capacitacion se convierte en educacion. Aqui se facilita la
generacion de conocimiento.
« La organizacion funciona con trabajo en equipo y los equipos de mejora

continua pasan a formar equipos autodirigidos, donde ellos mismos eligen
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la manera en que desean trabajar para cumplir con los objetivos de la vision
compartida.

La organizacion se basa en procesos completos mas que en los
fragmentados o divididos por departamento-s.

Los procesos completos tienen responsables del proceso en su totalidad.

Como consecuencia aumenta el grado de pertenencia y responsabilidad.

Desventajas que provocaron una nueva generacion de la calidad:

Los nuevos clientes exigen, principalmente, dos atributos en los productos vy
servicios que adquieren: rapidez y valor agregado. La organizacion, por lo
tanto, se orienta a cubrir estas dos variables, con la aplicacién del saber.

Para lograr un crecimiento sostenido, en una sociedad representada por el
saber, la empresa necesita cimentar su desarrollo en una continua
generacion de nuevos conocimientos y el desarrollo de la inteligencia en

todos sus colaboradores. ™

1.4.6. Sexta Generacion: Rearquitectura De La Empresa Y Rompimiento En

Las Estructuras De Mercado.

El proceso de reingenieria daba, aparentemente buenos resultados. Sin embargo,

se necesitaba desarrollar una estrategia de calidad que incorporara el

pensamiento creativo e innovador de todos los colaboradores de la organizacion vy,

" Hitp:Jiwww.Calidad Oro/Public/Ari2001/0985721468 Guille Him, 27/3/2001
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ademas, presentara una estrategia que permitiera flexibilidad y libertad de accion,
orientada a crear valor para el cliente, via conocimiento e inteligencia, y asi la
creacion de una organizacion inteligente. La base del desarrollo de una
organizacion inteligente esta determinada por -su capacidad de estructurar y
sistematizar su capital intelectual. Este puede sustituir cualquier forma de
produccion. El desarrollo de la inteligencia de todos los colaboradores se convierte

en una de las principales actividades de la empresa o institucion.

Mientras que la contabilidad clasica se refiere al pasado de una institucion, de
como fue su actuacién y de sus resultados en numeros frios, el capital intelectual
nos dice qué tanto esta preparada la institucién para enfrentar el futuro. Hablar de

capital intelectual es hablar del futuro de la institucion.

Por capital intelectual debemos entender, que es todo el inventario de
conocimientos generados por la institucion y expresados como tecnologia:
patentes, mejora de procesos, productos y servicios; informacién: conocimiento de
clientes, proveedores, competencia, entorno y oportunidades; y habilidades
desarrolladas en el personal: solucion de problemas en equipo, comunicacion,
manejo de conflictos, desarrollo de la inteligencia. Todo unido y orientado a crear

valor agregado de forma continua para el cliente.

La importancia del capital intelectual esta en el uso del conocimiento y la
tecnologia para sustituir cualquier forma de produccion e incrementar el valor de

los productos y servicios que ofrece la empresa o institucion. Entre mas
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inteligencia use una organizacion, es mas facil que genere valor y lo exprese en

distintas formas y funciones.

Algunas caracteristicas de esta generacion son:

El liderazgo juega un papel determinante en esta generacion de la calidad.
Se analizan las tendencias sociales, economicas, politicas y tecnoldgicas
para predecir las necesidades futuras del cliente.

Las organizaciones aumentan su capacidad de respuesta basadas en
procesos que garanticen eficiencia, servicio y rapidez.

Se estudian los habitos y comportamientos del consumidor, asi como la
manera de la que éste usa los productos o servicios, con la finalidad de
detectar las necesidades no percibidas.

Las empresas e Instituciones adquieren nuevas estructuras
organizacionales, donde la estrategia le da forma a la estructura.

La mayor parte de las tareas se realizan a traves de redes de trabajo, ya
que el conocimiento tiene la ventaja de poder ser utilizado de manera
simultanea por todos los miembros de la organizacién, y se transporta
facilmente por medios electronicos (fax, e - mail, internet, etc.)

Se sigue aplicando la reingenieria, pero con cambios mas profundos.

Las empresas e instituciones se dan cuenta que el capital intelectual
expresado como inventario de conocimientos, se puede vender a cualquier

persona o empresa y, aun asi, se sigue conservando.
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« El conocimiento tiene la Unica desventaja de tender a ser obsoleto
rapidamente.

e Surgen en las empresas las primeras Direcciones de Capital Intelectual.'®

1.4.7. Generaciones (Ver cuadro anexo, pag. 19)

1.4.8. Precursores

Como se vio con anterioridad, el querer hacer cada vez mejor las cosas no es un
concepto nuevo, ya que ha existido a lo largo del tiempo desde que el hombre
buscaba mejores formas de hacer el trabajo para su propio beneficio, pero la
calidad en su estricto sentido, es decir, ya aplicado en las organizaciones con
metodos y técnicas bien estructuradas surge en el Siglo XX. Al respecto, han
existido un sin numero de autores que han promovido la cultura en las empresas,
entre los principales autores encontramos a Edwards Deming, Kaouro Ishikawa,
Joseph Juran, y Philip Crosby, a los dos primeros autores se les considera
propiamente como los iniciadores de la cultura de la calidad, mientras que a los

dos ultimos se les considera como sus promotores.

'* \zem Hitp.www Calidad. Orq/Public/Ar:2001/0985721468 _Guille.Him




1.4.7. Generaciones

PRIMERA SEGUNDA TERCERA CUARTA QUINTA SEXTA
GENERACION GENERACION GENERACION GENERACION GENERACION GENERACION
Calidad por Aseguramiento Proceso de Proceso de Mejora Reingenieria y Rearquitectura de
Inspeccion De la Calidad Calidad Total Continua de la Calidad Total la Organizacion
Calidad
Enfoque de | La calidad es una Lacalidad esuna | La calidad es Ia Mejora continua de Redisena de los Redisefio completo de la
La Calidad Herramienta H e E: gia de la los producios y ProCesos empresa
Organizacién senvicios de la organizacin *  Rompimiento de
que ofrece la De dreas o las estructuras de
ganizach a mercado
procesos completos
Orientacion | Orientacion al Orlentacion al Orientacion al O i6n a mejorar | Orentacion a [ directa y fotal al
de producto o senvicio poceso cliente todas las actividades completos hacia el diente | cliente
de la organizacion
La Calidad
Proceso Proceso fuera de Se los | Losp se Todos los procesos de | Procesos completos Las éreas de staff en su
control puntos criticos del | modifican y se la s [{ L mayoria son excluidas de la
«  Nulo proceso orientan al ciente | mejoran continuamente « la empresa y se subcontratan
CONOCImBe . Se - Se . Procesos oganzacion La organzaciin se
nio del establec utilizan fragmentad s& ck ila alrededor de los
proceso en lecnicas o5 alrededor de dlientes
= Procesos sistema avanzad los procesos
rigidos y sde as como dave
fragmenta medicd el justo
dos n del a tiempo
proceso
Desamollo Se inicia el El desarrolio de Se incrementa la Los equipos autodingidos pasan
» ¥ desamolio de yla ivacion al la | a formar equipos de atto
Jmistiabilic d del liderazg P on y el sentido | rendimiento al realizar las
Trateo: e - Se penmite que se de pertenencia de cada | operaciones de staffy
equipo implanta | constituyan equipos de | colaborador subcontratar senvicios
el buzdn | Mefora continua +  Lawisionylos | especiales
de - La vakores - La motivackin es
SUgETen i elevadayla
cias del dayla son el marco responsabiidad y el
personal informacidin de referencia sentido de
- Se 58 para la perenenca se
en los . Los los . La visidn y los
estdnda empleados colaboradores valores compartidos
res de participan dela s0n el marco de
desemp en las organizaciin referencia para la
efo decisiones actuacibn del
para los de sus personal
colabora areas de
dores trabajo
- Los jefes
dejegan el
poder a sus
subaltemos

19




1.4.8.1 Deming Y La Mejora Continua.

Edwards Deming de nacionalidad estadounidense, nacio en el afio de 1900; En el
afo de 1947 fue requerido por el Gobierno de los Estados Unidos para que
colaborara en la elaboracion de un censo en Japdn una vez finalizada la Segunda

Guerra Mundial.

Deming capacité y exhorto a los representantes de la industria japonesa aplicar un

control estadistico en sus procesos. '

Deming establecié las bases de wuna cultura de calidad dentro de las
organizaciones, su método esta relacionado con el Proceso de Mejora Continua o
Control de Calidad Total. A su vez, se propuso buscar las fuentes de mejoramiento

de la calidad."”

Entre sus principales aportaciones tenemos las siguientes:

a) Reaccién en Cadena:
En este grafico se sefalan las ventajas o beneficios al implementar un sistema de
calidad. Por ejemplo: si se mejora la calidad, existen menores procesos lo que
conlleva a un menor desperdicio de insumos, esto hace que disminuyan los

costos, lo que da la posibilidad de disminuir los precios y atraer un mayor numero

“: Idem Minch Galindo, Lourdes, Pag 69.
7 |dem Munch Galindo, Lourdes, Pag 70.
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de clientes y abarcar mas mercado, con la finalidad de obtener mayores utilidades,

invertir y contribuir a disminuir la tasa de desempleo.

Reaccion en Cadena Deming'®

MAS EMPLEOS

NUEVAS INVERSIONES

MAYORES UTILIDADES

MAS MERCADO

MAS CLIENTES

MENORES PRECIOS

BAJAN LOS COSTOS

DISMINUYEN LOS PROCESOS Y DESPERDICIOS

MEJORAMIENTO DE CALIDAD

b) Espiral de mejora continua
Deming postula que la baja calidad significa altos costos, ya que entre 15 y 40%
de los costos de fabricacién en Estados Unidos se deben a desperdicios de

esfuerzo humano, tiempos de méaquina, y al uso improductivo de los materiales.

"* |dem Muncr Galindo. Lourdes, Pags. 70-72
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Espiral de mejora continua '®

4° Mejorar
sistematicamente el
proceso.

1° Definir
el proceso

2° |dentificar las
caracteristicas de calidad

3° Mantener el
del proceso.

proceso bajo
observacion y
control

c) Ciclo Deming PHEA (Planear, Hacer, Ejecutar y Actuar)

El ciclo muestra las siguientes etapas para lograr la mejora continua:

A P
Actuar Planear
W H
Verificar Hacer

" Idem Munch Galindo, Lourdes, Pags. 72-73
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« Planear. Consiste en decir las acciones necesarias para prevenir, controlar
y eliminar las variables que originan las diferencias entre las necesidades
del cliente y la ejecucion del proceso.

¢ Hacer: Significa llevar el plan a la accién, d.espués de previos ensayos, para
observar el comportamiento en la manipulacion de las variables.

o Ejecutar. Se refiere a aplicar el analisis estadistico al nuevo proyecto para
determinar si se estan reduciendo las diferencias.

e Actuar. Esta fase supone poner en practica las modificaciones del plan
descubiertas en la fase anterior, disminuyendo la diferencia entre las

necesidades del cliente y la ejecucion del proceso.?

Se trata de un circulo que va ascendiendo mediante constantes ajustes hacia la
excelencia o Calidad Total, un término utépico que necesita ser revisado

constantemente.?'

1.4.8.2. Ishikawa Y EI Control Total De La Calidad

Uno de los pioneros en la revolucion de la calidad en Japon, Kaoru Ishikawa, fue
la figura de mayor importancia de la calidad en el pais del sol naciente hasta su
fallecimiento en 1989. El doctor Ishikawa fue profesor de ingenieria de la
Universidad de Tokio durante muchos anos, fue responsable del desarrollo de los
lineamientos principales de la estrategia de la calidad japonesa, idea del CWQC,

del proceso de auditoria utilizado para determinar se selecciona una empresa para

" |dem Miinch Galindo, Lourdes, Pg. 73.
3 Http:/iwww Ceroaverias.Com/Tpm/Ciclo.Htm
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recibir el Premio Deming, la solucién de problemas con base en equipos y una
diversidad de herramientas de solucion de problemas que supone puede emplear

cualquier trabajador.

El doctor Ishikawa influyd en el desarrollo de una visién participativa de la calidad,
de abajo hacia arriba, que se convirtid en la marca de fabrica del procedimiento
japonés para la administracion de la calidad. Sin embargo Ishikawa también pudo
llamar la atencion de la gerencia superior y persuadirla de que un procedimiento

en toda la empresa del control de la calidad era indispensable para un éxito total.

Algunos de los elementos claves de su filosofia se resumen aqui:

1. La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

2. El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes.

3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.

4. Elimine la causa de raiz y no los sintomas.

5. El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las
divisiones.

6. No confunda los medios con los objetivos.

7. Ponga la calidad en primer término y dirija su vista a las utilidades a largo
plazo.

8. La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

9. La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les

presenten hechos.
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10.95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples
herramientas de analisis y de solucién de problemas.
11.Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir, variabilidad) son

falsos.

1.4.9. Promotores De La Calidad

Contando con los contemporaneos de Deming e Ishikawa, surgen los promotores
de la calidad Juran y Crosby enfocandose en la planeacion de la calidad, control
de la calidad y comercializacién dando otra vision a la calidad sin perder el objetivo

de la satisfaccién del cliente.

1.4.9.1 Juran Y La Trilogia De Calidad

Al igual que Deming, Juran ensefi¢ principios de calidad a los japoneses en los
anos 50's, fue impulsor importante en su reorganizaciéon de la calidad. Juran
también se hizo eco de las conclusiones de Deming de que los negocios se
enfrentan a una crisis mayor en la calidad debido a los enormes costos de la mala

calidad y de la pérdida de ventas ante una competencia extranjera.

A diferencia de Deming, Juran no propuso ningun cambio cultural de importancia
en la organizaciéon; mas bien mejorar la calidad, trabajando dentro del sistema ya
familiar para los administradores, por lo que sus programas se disefiaron para
adecuarse dentro de la planeacion estratégica actual de los negocios de la
empresa, con minimo riesgo de rechazo. El sostenia que los empleados de

diferentes niveles de la organizaciéon hablan sus propios “lenguajes”; Juran se
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enfocaba en un cumplimiento cada vez mayor de las especificaciones a través de
la eliminacion de defectos, apoyando de manera importante para su analisis con
las herramientas estadisticas. En consecuencia, su filosofia encajaba bien en los

sistemas de administracion existentes.

Definia la calidad como: Rendimiento del producto que da como resultado la
satisfaccién del cliente; Libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta
de satisfaccion del cliente, lo que se resumen como “adecuabilidad para el uso;
esta definicidon puede subdividirse en cuatro partes: calidad en el disefo, calidad
de conformidad con las especificaciones, disponibilidad y servicio en el campo. La
calidad en el disefio se concentra en la investigacion de mercados, el concepto del
producto y la especificacion de disefio. La calidad de cumplimiento incluye la
tecnologia, la mano de obra y la administracién. La disponibilidad se enfoca en la
confiabilidad, la capacidad de reparar y el apoyo logistico. La calidad del servicio
en el campo incluye la prontitud, la competencia y la integridad. La basqueda de la
calidad se concibe en dos niveles: La mision de la empresa en su totalidad es
conseguir una calidad elevada del producto; Y la misién de cada departamento en

la empresa es obtener una elevada calidad de produccion.

Las prescripciones de Juran se enfocan en tres procesos principales de calidad

conocidas como la Trilogia de la calidad:

1. Planeacién de la Calidad: el proceso de preparaciéon para cumplir con las

metas de calidad.
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2. Control de Calidad: el proceso de cumplir con las metas de calidad durante la
operacion.
3. Mejora de la Calidad: el proceso de elevarse a niveles de rendimiento sin

precedente.

La planeacién de la calidad empieza con la identificacion de los clientes, tanto
externos como internos, la deteccion de sus necesidades y el desarrollo de
caracteristicas del producto que respondan a estas necesidades. Por lo que al
igual que Deming, Juran deseaba que los empleados supieran quién utiliza sus
productos, ya sea en el siguiente departamento o en otra organizacion. Quedan
entonces establecidas las metas de calidad basadas en el cumplimiento de las
necesidades de clientes y proveedores por igual, a un minimo costo combinado. A
continuacién, debera disefarse el proceso que pueda producir el producto para
satisfacer las necesidades de los clientes y que cumpla con las metas de calidad
bajo condiciones de operacion. La planeacion estratégica para la calidad similar al
proceso de planeacion financiera de la empresa determina las metas a corto y
largo plazo, establece prioridades, compara resultados con planes anteriores y

combina los planes con otros objetivos corporativos estratégicos.

La evaluaciéon de Juran de la mayoria de las empresas reveld que el control de
calidad recibe la prioridad mas grande entre las de la trilogia; la mayor parte de las
empresas tienen fuertes sentimientos respecto a esta categoria. La planeacion de
la calidad y la mejora de la calidad, sin embargo, no tienen ninguna atencién

prioritaria, y en la mayoria de las organizaciones son significativamente mas
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débiles. Juran creia que debia hacerse un esfuerzo mayor en la planeacion de la

calidad y especialmente en la mejora de la misma.

1.4.9.2 Crosby Y Su Filosofia “Cero Defectos” .

La esencia de la filosofia de la calidad de Crosby esta incluida en lo que el llama

“los absolutos de la administracién de la calidad” y “los elementos fundamentales

de la mejora”. Los absolutos de la administracion de la calidad de Crosby incluyen

los puntos siguientes:

1. Calidad significa conformidad con las necesidades y no elegancia.

2. No existe tal cosa que un problema de calidad

3. No existe tal cosa que una economia de calidad; siempre es mas economico
hacer el trabajo bien desde la primera vez.

4. La unica medicion de desemperio es el costo de la calidad, es decir el
desembolso por falta de conformidad.

5. El unico estandar de desemperio es “cero defectos”

Crosby opina que la idea de cero defectos generalmente se ha entendido mal y se

ha rechazado. Cero defectos no es un programa de motivacion. Se describe como

sigue:

Cero defectos es una norma de desempeno. Es el estandar del artesano,
independiente de su responsabilidad... El tema de cero defectos es hacerlo
bien desde la primera vez, lo que significa concentrarse en evitar defectos,

mas que simplemente localizarlos y corregirlos.
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Las personas estan condicionadas a creer que el error es inevitable; por lo tanto,
no solamente aceptan, sino que estan esperandolo. No nos molesta cometer unos
cuantos errores en nuestro trabajo... es de humanos errar. Todos tenemos
nuestros propios estédndares en nuestra vida eﬁ*lpresarial o académica, nuestros
propios puntos en los cuales los errores empiezan a incomodarnos. Resulta bueno

obtener un 10 en la escuela, pero nunca pudiera ser suficiente pasar con un 6.

No mantenemos estos estandares, sin embargo, cuando se trata de nuestra vida
personal. De hacerlo, deberiamos esperar que se nos enganara de vez en vez
cuando cobramos nuestro sueldo; deberiamos esperar que las enfermeras del
hospital dejaran caer un porcentaje constante de recién nacidos... nosotros como
individuos no toleramos estas cosas. Trabajamos un estandar dual: uno para
nosotros mismos y otro para nuestro trabajo.

La mayor parte del error humano estd causado por falta de atencién y no por falta
de conocimientos. Se crea la falta de atencion cuando suponemos que el error es
inevitable. Si pensamos en esto con cuidado, y nos comprometemos nosotros
mismos a hacer un esfuerzo consciente constante en hacer nuestro trabajo
correctamente desde la primera vez, habremos dado un paso gigantesco hacia la
eliminacion del desperdicio por retrabajo, desecho y reparacion que incrementan

los costos y reducen las oportunidades individuales.

El procedimiento de Crosby sin embargo nos da relativamente pocos detalles de
la manera en que las empresas deben enfrentar o resolver los puntos finos de la

administracion de la calidad. Se enfoca en el pensamiento empresarial y no en
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sistemas organizacionales. Al dejar que los administradores determinen los
mejores métodos a aplicar en las situaciones de sus propias empresas, este
procedimiento tiende a evitar algunos de los problemas de implementacion

experimentados por las organizaciones que han adoptado la filosofia Deming.
1.4.10. Cronologia Del Siglo XX?* (Ver cuadro anexo en la pag. 31).

I.5. Caracteristicas
Factores claves para la calidad
Estos factores son cinco, formando un gran circulo en el cual siempre estan

presentes:

QOrientacion al cliente, este es nuestro objetivo, ya que mantener y aumentar su

numero es vital para seguir creciendo como negocio

Involucramiento, esto significa que todo el personal, desde la gerencia, debe

involucrarse con el concepto y la realizacion de calidad.

Se debe dar a los empleados espacios para contribuir al mejoramiento, se deben
constituir trabajos en equipos que cubran varios funciones para que sean

responsables de disefiar y mejorar procesos y sistemas.

~ lgem Valdés Hernandez, Luis Alfreco, Cap. Il Pag. 1

30



1.4.10. Cronologia Del Siglo XX%

DEMING

JURAN

ISHIKAWA

CROSBY

Filosofia

Filosofia

Filosofia

Filosofia

10.
1L

12

13.

Conslancia de proposito
para el mejoramiento de la
calidad.

Adoptar la nueva filosofia.
Eliminar la dependencia
de la inspeccion masiva.
Fin a la practica de
Negocios

Sobre precios de marca.
Mejorar constantemente el
sistema de produccion y
Servicio.

Métodos modernos de
capacitacion,

Métodos modemos de
supenvision,

Erradicar el miedo.
Romper barreras entre
departamentos.

Eliminar slogans y metas.
Eliminar  estdndares vy
cuotas.

Remover barreras entre el
trabajador y su orgulio por
el trabajo bien hecho.

Un vigoroso programa de
educacion ¥
reentrenamiento.
Involucrar a todos.

10.

Medir el costo de tener
la calidad pobre
Adecuar el producto
para el uso.

Lograr la conformidad
con especificaciones
Mejorar proyecto por
proyeclo.

La calidad es el mejor
negocio

Metodologia
Detectar areas de
oportunidad.
Establecer metas de
mejora.

Planear el logro de las
metas.

Brindar capacitacion.
Emprender proyectos.
Registrar cualquier
avance,
Brincar
reconocimientos.
Comunicar resultados.
Evaluar.

Mantener el
mejoramientc en

procesos y sistemas.

T I

Primero la calidad, no las
utilidades de corto plazo.
Orientacion hacia el
consumidor.

El proceso siguiente es
su diente.

Respecto a la humanidad
(participacion)
Administracién
interfuncional.

Las Siete Herramientas
Estadisticas
Cuadro de Pareto (80/20)
Diagrama causa - efecto
Estratificacion.
Hoja de verificacion.
Histograma.
Diagrama de dispersion.
Graficas y cuadros de
control.

10.
1.

12,
13.
14,

Cumplir con los requisitos.

Prevencion.

Cero defectos.

Precio de incumplimiento.
Metodologia

Compromiso de la

Direccion.

Equipos de mejoramiento

de calidad.

Medicion de la calidad

Evaluacion del costo de la

calidad.

Concientizacion de la

calidad.

Acciones cormectivas.

Comité para el programa de

cerg defeclos.

Entrenamiento a

supervisores.

Dia ~Cero defectos”.

Establecimiento de metas.

Establecimiento de las

causas de eror.

Reconocimiento,

Consejos de calidad.

Repetir ciclo.

% Idem Munich Galindo, lourdes, Pag.
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Evaluacion, la calidad debe ser mirada de manera cientifica y evaluada
debidamente para controlar y verificar que el desarrollo de los programas esta bien

orientado.

Apoyo sistematico, se debe incorporar la calidad como un elemento fundamental
del trabajo en todas las areas y asi construir una infraestructura para la calidad

que esté unida a la estructura de la alta gerencia.

Unir la calidad a los sistemas gerenciales existentes involucra:
¢ Planificacion estratégica
+ Reconocimiento, recompensa, promocion.
e Compras.

¢ Comunicacion.

Mejora continua, esto significa tener claro que todo puede ser mejorado e innovar
continuamente, en lo posible pisando los umbrales de la originalidad.
La forma mas efectiva de conseguir éxito en los principios antes enunciados, es

mediante la implementacion eficaz de un Sistema de Calidad.?

1.6. Fortalezas y debilidades
El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la

situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera

2 http:/fwww.calidad.org/public’bak_olds/0967847174_rodrig.htm
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obtener un diagnéstico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por I:;as primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts,
Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto
fortalezas como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible
actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son

externas, por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los
que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se

desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y

que permiten obtener ventajas competitivas.
Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente

a la competencia. recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente, etc.
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Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

El Analisis FODA es un concepto muy simple y claro, pero detras de su simpleza
residen conceptos fundamentales de la Administracion. Intentaré desguazar el

FODA para exponer sus partes fundamentales.

Tenemos un objetivo: convertir los datos del universo (segin lo percibimos) en
informacién, procesada y lista para la toma de decisiones (estratégicas en este
caso). En términos de sistemas, tenemos un conjunto inicial de datos (universo a
analizar), un proceso (analisis FODA) y un producto, que es la informacion para la

toma de decisiones (el infforme FODA que resulta del andlisis FODA).

Cualquier persona tiene que tener la capacidad de distinguir en un sistema:

o Lo relevante de lo irrelevante

¢ Lo externo de lo interno

e Lo bueno de lo malo

» Parece facil, ; verdad?

Pongamoslo en otras palabras: el FODA nos va a ayudar a analizar nuestra

empresa siempre y cuando podamos responder tres preguntas: Lo que estoy
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analizando, ¢es relevante? ;Esta fuera o dentro de la empresa? ;Es bueno o

malo para mi empresa?

Estas tres preguntas no son otra cosa que tres subprocesos que se ven en el

proceso central

La relevancia es el primer proceso y funciona como filtro: no todo merece ser
elevado a componente del andlisis estratégico. Es sentido comun ya que en todos
los 6rdenes de la vida es fundamental distinguir lo relevante de lo irrelevante. En
FODA este filtro reduce nuestro universo de andlisis disminuyendo nuestra

necesidad de procesamiento (que no es poca cosa).

Ejemplos: dudosamente sea una ventaja comparativa el sistema de limpieza de
bafos , o el color de los monitores, o si el papel que se usa es carta o A4. Parece
tonto, pero es increible la cantidad de veces que a los seres humanos nos cuesta
distinguir lo principal de lo accesorio, ya sea en una discusion, una decision o

donde sea.

Claro que la relevancia de algo depende de donde estemos parados, y este
concepto de relatividad es importante. La higiene de los bafios puede ser clave en
un Hospital o un Hotel. El orden en el que se hacen los pasos al efectuar una
compraventa no es tan importante como los pasos que toman los bomberos para
apagar un incendio. La disciplina y la autoridad formal son dejadas de lado en

muchas empresas de la "Nueva Economia®... pero a un ejército en batalla eso
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puede costarle la vida. Es por eso que quien hace un analisis FODA debe conocer

el negocio (ni mas ni menos que saber de lo que esta hablando).

Filtrados los datos solo nos queda clasificarlos. Aplicando el sentido comun,

podemos construir una matriz con dos dimensiones (dentro / fuera, bueno / malo):

Positivas Negativas

Exterior |Oportunidades | Negativas

Interior | Fortalezas |Debilidades

Quien haya inventado el Analisis FODA eligié para cada interseccién una palabra:
asi la interseccion de "bueno" y "exterior" es una oportunidad, mientras que las
cuestiones "positivas" del "interior" de nuestra empresa son una fortaleza, y asi

sucesivamente,

Distinguir entre el adentro y el afuera de la empresa a veces no es tan facil como
parece. Es facil decir que desde el punto de vista de la Ferrari, M. Schumager es
una fortaleza (interna), y que si M. Hakkinen se queda sin empleo en su escuderia,
sera una Oportunidad (externa) para la Ferrari. Pero el control de un recurso
escaso (petrdleo) o un proveedor exclusivo estan fisicamente fuera de mi
empresa... ¥ sin embargo son Fortalezas. La clave esta en adoptar una vision de
sistemas y saber distinguir los limites del mismo. Para esto hay que tener en
cuenta, no la disposicién fisica de los factores, sino el control que yo tenga sobre

ellos. Recordando una vieja definicion de limite: lo que me afecta y controlo, es
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interno al sistema. Lo que me afecta pero esta fuera de mi control, es ambiente

(externo).

Sélo nos queda la dimension positivo / negativo, que aparentemente no deberia
ofrecer dificultad, pero hay que tener cuidado. El competitivo ambiente de los
negocios esta lleno de maniobras, engafos, etc. En la Segunda Guerra Mundial, el
Eje estaba feliz de que el desembarco de los Aliados fuera en Calais, porque tenia
muchas fortalezas en ese caso. Pero el dia D fue en Normandia y por eso hoy el

mundo es lo gue es.

Las circunstancias pueden cambiar de un dia para el otro también en el interior de
la empresa: la Fortaleza de tener a ese joven y sagaz empleado puede convertirse
en grave Debilidad si se marcha (y peor si se va con la competencia). Y la
Debilidad de tener a un empleado préximo a jubilarse y a quien le cuesta
adaptarse a las nuevas tecnologias puede revelarse como Fortaleza demasiado
tarde... cuando se retira y nos damos cuenta de que dependiamos de él porque

era el Unico que sabia "donde estaba todo" y "como se hacen las cosas".

La sagacidad del empresario debe convertir las Amenazas en Oportunidades y las
Debilidades en Fortalezas. Ejemplos: Asociarnos con nuestra competencia de toda
la vida para enfrentar a un enemigo mas pesado; pasar a un empleado
desestructurado y extrovertido de una tarea organizativa que hace mal, a la linea

de fuego de atencion al publico. Las posibilidades son muchas.
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Y esos son los tres pasos necesarios para analizar la situacion actual de la

organizacion mediante el Analisis FODA.%

2 Http:/fwww Gestiopolis. Com/Recursos/Documentos/Fulldocs/Ger/Estoesfoda. Him

38



CAPITULO Il
SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD
1SO-9000



Capitulo Il. Sistema de Gestion de Calidad 1SO-9000

Il.1 Antecedentes

A lo largo de la historia de la humanidad ha existido la necesidad de establecer
medidas o estandares que definan la forma de ‘realizar el trabajo para lograr que
este sea de calidad, en la actualidad a esto se le llama normas de calidad, por
ejemplo en la época prehispanica, para la construccion de las piramides o
basamentos se establecian medidas especificas que dieron lugar a monumentos
hasta la fecha vigentes. En cuanto al siglo XX, las normas de calidad

evolucionaron rapidamente debido a la Revolucion Industrial.

A partir de la segunda década del Siglo XX se empezaron a emplear controles
matematicos dentro de los procesos de manufactura, con lo cual fue ain mas
necesario la utilizacion de normas de calidad. Fue entonces que en los anos
sesenta cuando la Organizacion Internacional para la Normalizacion “I1SO"
(International Standard Organization) publicod el Sistema de Aseguramiento de la
Calidad Normalizado, cuya finalidad consistid en establecer un conjunto de
normas para diversos sectores productivos como lo son el manufacturero, el de

comercio y el de comunicacion.

Il. 2. Evolucién de la Calidad en el Siglo XX.

Derivado de la necesidad de establecer medidas o estandares para la realizacion
del trabajo, durante el Siglo XX se creo conciencia de la importancia de las normas
de calidad estas no existian formalmente pero en la practica se aplicaban de la

siguiente manera:
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A principios del Siglo XX el operador era la persona encargada de asegurarse de
que los productos o servicios ofrecidos cumplian con lo que los clientes requerian.
Durante el transcurso de la Primera Guerra Mundial, Surgio en las empresas la
figura de supervisor quién tenia la responsabilidad de verificar que el operador
hiciera bien su trabajo para que los bienes producidos no tuvieran defectos, con la
aparicion de la Segunda Guerra Mundial, aparece la practica de inspeccion
manejo de especificaciones, la cual consistia en verificar que los productos
cumplieran con las especificaciones previamente establecidas para cada uno de
ellos, después de esto, surgen una serie de aplicaciones con controles
matematicos y estadisticos para verificar el grado de cumplimiento de calidad no
sélo de los productos sino de los procedimientos y procesos productivos. A partir
de este punto se establecen formalmente lo que denominamos normas para

asegurar la calidad.

EVOLUCION DE LA CALIDAD ENEL SIGLO XX
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II. 3. ¢En qué consiste la Norma ISO 90007?

La norma ISO 9000 es un modelo de aseguramiento de la calidad que establece
los criterios y lineamientos dentro de un sistema de gestion de calidad para
evaluar y controlar su calidad. Es decir, que }ndica a las organizaciones gue
cuentan con un sistema de gestion de calidad, los lineamientos que se deben de

seqguir para poder alcanzar la estandarizacion y la calidad.

Esta norma fue creada en el afio 1987 por la ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacion) y cabe destacar que esta norma establece los lineamientos para el
sistema de calidad y no para el producto en si, ya que se considera que si este
sistema cumple con todas las especificaciones de la norma, dara como resultado

un producto o servicio de calidad.

La Organizacion Internacional de Normalizacién se ubica en Ginebra Suiza y esta

conformada por 91 paises.

La finalidad de las normas ISO 9000 consiste en proporcionar confianza al
consumidor sobre aquellas organizaciones que cuentan con un sistema de gestion
de calidad, ya que garantiza que estas organizaciones elaboran sus productos con

base en estrictos controles y procedimientos reconocidos internacionalmente.

Il. 4. Objetivo de las Normas ISO 9000
El principal objetivo de las normas ISO 9000 consiste en lograr una adecuada

racionalidad y buen funcionamiento de todos los procesos involucrados en
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cualquier organizacién, todo esto gracias a una perfecta documentacion de los
procedimientos en ella. Asi como proporcionar confianza a los consumidores de

gue el Sistema satisface sus necesidades.

Il. 5. Importancia de la Norma ISO 9000

En un mundo cada vez mas Globalizado, las Organizaciones no sélo se ven en la
necesidad de satisfacer sus propias necesidades como son las utilidades
generadas por los productos ¢ servicios que ofrecen, sino que ademas de esto es
de suma importancia que se adapten para que puedan ser competitivas y con ello
subsistan en el mercado, en virtud de lo anterior, un método de lograrlo es
implantando sistemas de Calidad en todos sus procesos, ya que esto les permite

estandarizarlos y obtener la eficiencia y eficacia que sus clientes reclaman.

Il. 6. Caracteristicas de la Norma ISO 9000

e Es una herramienta que permite asegurar la calidad en los procedimientos
productivos.

« Establece las bases para la Calidad

e Es un Sistema formal que sirve para la administracion de la calidad que se
encuentra respaldado con documentos.

o La responsabilidad de su aplicacion radica en la alta gerencia.

« Establece cada una de las fases para la implantacién del Sistema de Calidad.
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Il. 7. Cuadro comparativo de la familia ISO vs Normas Oficiales Mexicanas

El siguiente cuadro muestra las equivalencias y similitudes que existen entre las

Normas Internacionales contra las Normas Oficiales Mexicanas.

NORMAS
INTERNACIONA-
LES

ALCANCE

T

NORMAS
OFICIALES
MEXICANAS

ALCANCE

1SO 8402

Principios y conceptos, lineamientos
para su seleccion vy utilizacion,
Lenguaje. Establecimiento de
definiciones y conceptos.

NMX CC- 2-

Guias de seleccion y uso de normas
de Aseguramiento de Calidad

1SO 9000

Conceptos generales. Dicta las
directrices  generales para la
organizacion. Es la base de las
demas normas.

NMX CC- 6-

Guias para la gestion de la calidad y
elementos de sistemas de calidad

1S0O 9001

Modelo de aseguramiento de la
calidad aplicable al disefio vy
desarrollo. Comprende  diseno
desarrollo, produccion instalaciones,
capacitacion, inspeccion, pruebas y
servicio.

NMX CC- 3-

Meodelo para el aseguramiento de
Calidad en el disefo, desarrollo,
produccion, instalacion y servio.

1SO 9002

Modelo de aseguramiento de la
calidad aplicable a la inspeccién y
ensayo finales. Abarca instalacion,
produccién, entrenamiento,
inspeccion, pruebas y servicio.

NMX CC -4-

Modelo para el Aseguramiento de
Calidad en produccion, instalacién y
servicio.

1SO 9003

Contempla inspeccién y prueba.

NMX CC -5-

Modelo para el Aseguramiento de;

Calidad en inspeccién y pruebas
finales.

1SO 9004

Principios, conceptos, lineamientos
para la gestion de calidad vy
elementos del sistema de calidad,
estructura de la organizacion vy
reglas de los contratos. Seccion con
lineamientos especificos para crear
o instrumentar un sistema de control
de calidad.

1SO 9011

Auditorias internas y externas

1SO 9012

Equipo de prueba y medicion

I1SO 14000

Sistemas de gerencia ambiental.
Manual escrito y estrategia de
control y entrenamiento del personal.

1SO 14031

Evaluaciones de comportamiento
ambiental. Mide y cuantifica el
impacto ambiental de la produccion.

1SO 14010

Auditoria ambientales.

1SO 14040

Ciclo de vida del producto, involucra
el impacto ambiental de un producto
a lo largo de todo su ciclo.

1SO 14020

i-lnfcrrnacic‘m ambiental. Establece los
|criterios de informacién ambiental
lincluidos en cada producto.
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La eleccion de cualquier modelo de calidad dependera de las caracteristicas
especificas de cada organizacion. Las normas ISO 9001, 9002 y 9003 son
genéricas y pueden llegar a ser utilizadas en la mayoria de las empresas, en
cuanto a la ISO 9001 esta norma es la mas ‘amplia y es recomendable para
aquellas empresas que tienen procesos que participan desde el disefio hasta la
instalacion, en el caso de la ISO 9002, abarca organizaciones de produccién e
instalacién, y por ultimo, la ISO 9003 no es tan compleja y es recomendable

utilizarse en organizaciones con procesos no tan complicados.

1. 8. Elementos que integran el Sistema de Calidad ISO 9000

La norma ISO 9000 esta compuesta por los siguientes elementos:

1. Responsabilidad Gerencial.
El punto de partida para que pueda implantarse un Sistema de Gestion de la
Calidad recae en el nivel de responsabilidad que debe de tener la Alta Gerencia,

esta responsabilidad consiste en los siguientes puntos:

A) Politica de Calidad: es necesario que la Direccion establezca y documente la
politica y los objetivos de la organizacion con base en la calidad, una vez
establecidos, estos se deben de difundir entre todos los niveles a fin de que el
personal tenga en mente las lineas de accién a seguir en la Organizacion en

cuanto a Calidad se refiere.
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B) Organizacién: Esta etapa consiste en definir autoridades, responsabilidades y la

relacion que existe entre los diferentes niveles de la Organizacién.

Una organizacion bien definida cuyos miembros cuentan con sus

responsabilidades y autoridades escritas, da confianza al cliente.

El disefio de una estructura organizacional es siempre un “traje a la medida” para
cada empresa, ya que sus objetivos, productos, procesos, habilidades, etc.,
difieren de una compaiia a otra. Sin embargo la responsabilidad de su

implantacion es invariable.?®

La forma mas practica y recomendable para definir una estructura organizacional
consiste en la elaboracién de un organigrama, el cual se compone de los
siguientes aspectos:

¢ El organigrama debe de mostrar los niveles de autoridad.

+ La responsabilidad de cada uno de los niveles para su comunicacion

e |a responsabilidad de sus funciones

» Identificacion de los miembros responsables de la toma de decisiones.

e Debe mostrar a su vez la libertad organizacional del area encargada del

Aseguramiento de la Calidad.

* Elizondo Decanni, Alfredo. MANUAL 1S0-9000 (USO Y APLICACION DE LAS NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD 150-9000), Cuarta edicion 1998, Castillo, México 1999, Pag. 19.
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C) Identificacién del personal y los recursos disponibles: como cualquier otro
proyecto dentro de una Organizacion, resulta necesario que la Direccidon
identifique plenamente los recursos y el personal con el que cuenta para la
implementacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Una vez
identificados estos, la Direccién debe de proporcionar el recurso y el personal que
se requiera para el proyecto incluyendo el adecuado entrenamiento del personal

involucrado en el.

En cuanto al personal asignado para la verificacidn del Aseguramiento de la
Calidad, es recomendable que éste no participe directamente en los procesos que

se verifican ya que con eso podra asegurarse la veracidad de los resultados.

D) Representante de la Direccion: Una vez que ya se cuenta con el personal y el
recurso necesario para llevar a cabo el programa del Aseguramiento de la Calidad,
la Direccion debe de nombrar a un representante, el cual deberd tener la
responsabilidad de todo el equipo de verificacion del Aseguramiento de la Calidad,
a su vez, esta persona debe de asegurarse que las especificaciones del sistema

sean implantadas y se les de su debido seguimiento.
La Organizacién Internacional para la Estandarizacion, reconoce que una

responsabilidad dividida es al final una responsabilidad de nadie (Deming, 1963),

por lo que se pide que sea una persona quien tenga la autoridad y responsabilidad
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para asegurar la implantacién de los requerimientos de ésta Norma, quien sea

ademas quién reporte el estado del Sistema de Calidad a la Direccion.?’

E) Revision de la Direccién: El Sistema de Calidad una vez implantado con base
en los requerimientos de la Norma ISO, debe ser constantemente evaluado por
intervalos de

tiempo por la Direccion de la Organizacion a fin de garantizar su buen
funcionamiento, efectividad y continuidad, esta revision también debe ser
enfocada a la Politica de Calidad y los Objetivos, ya que estos pueden cambiar

con facilidad una vez cumplidos a fin de realizar una mejora continua.

Toda revision una vez efectuada debe ser controlada mediante registros, los
cuales sirven para dar evidencia de que el Sistema de Calidad evaluado cumple
con las especificaciones de la Norma y es efectivo en relacion con el producto y
servicios que ofrece la Organizacién. Estos registros son considerados Registros

de Calidad.

Algunos de los aspectos considerados en la Revision del Sistema de Calidad son:

El alcance de la Politica de Calidad, ¢ es entendida por todo el personal?

Los Objetivos de Calidad, ;estan siendo alcanzados? ¢ son congruentes?

L

Quejas y reclamaciones

Rechazos internos

*" |dem Elizondo Decanni, Aliredo, Cuarta edicion 1999, Castillo, México 1999, Pag. 23
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o Estado de las Auditorias Internas
+ Costos de Calidad
« Estados de las acciones correctivas y preventivas

« Capacidad de los Procesos

2. Sistemas de Calidad.

Este elemento consiste en que la Organizacién debe de establecer y mantener
documentado el Sistema de Calidad, mediante la elaboracion de un manual
interno, el cual servird como guia de todas las operaciones dentro del Sistema de
Calidad, esto con el fin de asegurar que los productos y servicios que ofrece
cumplen con los requerimientos previamente establecidos y que satisfacen las

necesidades de los clientes.

El Sistema de Calidad no es mas que la estructura organizacional, el conjunto de
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar

una adecuada administracion de la Calidad.

Las fases por las cuales se ve involucrado un Sistema de Calidad dentro de una
Organizacion son las siguientes:

+ Estudio de mercado

+ Disefio, especificaciones y realizacion del producto

« Compras

+ Planeacion de procesos y desarrollo
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« Produccion

« Inspeccion y pruebas

* Almacén y empaque

« Ventas y distribucién

« Instalacion y operacién

« Asistencia técnica y mantenimiento

e Desecho

Como podemos Observar el Sistema de Calidad interviene en todas las fases por
las cuales atraviesa un producto, razén por la cual resulta de suma importancia

que se efectué una revision continua de este Sistema.

El Manual de Calidad debe estar integrado por los siguientes elementos:
* Revision del Contrato

» Control de disefio

» Control de Documentacion

« Control de adquisiciones

* Productos proporcionados por el cliente

* |dentificacion y rastreabilidad

« Control de procesos

* Procesos especiales

¢ Inspeccion y pruebas

* Equipo de inspeccién, medicion y pruebas
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« Estado de inspeccion y pruebas

¢ Productos no conformes

e Acciones correctivas

* Manejo, almacenaje, empaque y embarque
* Registros de Calidad

¢ Auditorias de Calidad

e Capacitacion y entrenamiento

e Servicio al cliente

e Técnicas estadisticas

A su vez, este manual debe de contener el organigrama de la empresa, las
responsabilidades y autoridades de cada uno de los participantes, la Politica de
Calidad, referencias de todos los procedimientos y finalmente la Seccion para la

autorizacion, revision y control del manual.

Este Manual puede ser dividido en dos partes, un primer Manual denominado de
Aseguramiento de la Calidad y el otro Manual de Procedimientos e instructivos,
esto se recomienda para empresas grandes o con un alto grado de complejidad en

SUS procesos.

3. Revision del Contrato.
La direccion debe de revisar constantemente los contratos mediante

procedimientos establecidos, esto con el fin de asegurar que los requisitos estan
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claramente definidos y documentados, asi como el nivel de cumplimiento de todos

los requerimientos contractuales.

La revision puede hacerse mediante un check-list el cual debera ser controlado

como cualquier otro Registro de Calidad.

4. Control del Disenio.

En la fase del disefio del producto o servicio del producto, la empresa debe de
establecer los mecanismos necesarios para poder controlar y verificar su
desarrollo, estas actividades de verificacion deben de ser planeadas y asignadas a
personal calificado y debiendo contar con los recursos necesarios para su

aplicacion.

Para llevar adecuadamente un control del Disefio del producto es necesario que la

persona encargada de esta verificacion tome en cuenta los siguientes puntos.

« Analisis de los requerimientos del cliente. En este punto se evalian vy
establecen las especificaciones basicas que deberan respaldar el diseno del
producto después del respectivo estudio de mercado.

¢ Analisis de viabilidad. Una vez que ya se selecciono el producto y sus
especificaciones basicas, se debera de efectuar un analisis de la factibilidad
del producto en funcidn de las Normas y especificaciones vigentes, disposicion
de la materia prima y proveedores calificados, contar con el equipo y
maquinaria adecuados, capacidad adecuada del equipo de inspeccion y

pruebas.
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« Desarrollo del producto. Consiste en aplicar los calculos necesarios como lo
son las dimensiones de los elementos del producto, el terminado, la masa,
cantidad, densidad, composicion quimica vy fisica, entre otros factores a fin de
asegurar el cumplimiento de los requisitos miﬁimos de las especificaciones.

e Generacion de la informacion Técnica. Este apartado consiste en plasmar por
escrito las caracteristicas del producto, desde los elementos que integran en
cuanto a la materia prima hasta que el producto esta terminado.

« Control de Cambios. Todo disefio se encuentra en la posibilidad de ser sujeto a
cambios, los cuales deben de ser aprobados por el area que se encarga del
diseno del mismo, estos cambios pueden generarse en cualquiera de sus
etapas.

» Revision del Disefio. Resulta necesario que exista un grupo experto y calificado
que se encargue de la revision del disefio, a fin de proporcionar criticas
constructivas que sean susceptibles a alguna mejora

e Fabricacion y Evaluacion del disefio. En esta fase se describen los
procedimientos de las area encargadas de la revision del diseno, asi como los

responsables de cada una de ella

5. Control de Documentos.
Dentro del sistema de Gestion de la Calidad, la empresa debe de establecer los
mecanismos mas adecuados para controlar todos los documentos y datos que se

relacionan con la Norma, esto en virtud de que todos los documentos y su correcta
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emision se encuentren disponibles en cualquier momento, asi como remover los
de inmediato a aquellos documentos que ya no son vigentes, es decir, obsoletos.

Los documentos dentro del Sistema de Calidad se clasifican en Documentos
Controlados y No Controlados, los documentos Controlados son aquellos que
tanto su distribucién como su actualizacion deben de registrarse, por el contrario,
en cuanto a los Documentos No Controlados, no hay necesidad de actualizar pero

si debe de quedar asentado en un registro.

Los Documentos Controlados deben ser:

« Escritos a maquina o computadora.

¢ Comprensibles y claramente legibles

* |dentificados por una clave

e Contener el nUmero de revision

¢ Indicar la fecha de emision y de cancelacion

e Enumerar consecutivamente las hojas que contenga

¢ Contener las firmas de revision de Aseguramiento de la Calidad

* Contar con la leyenda "Documento Controlado”

Una vez terminado el documento, es necesario distribuir copias a las areas

pertinentes, asi como de registrar las actualizaciones que se le hayan realizado.

En el caso de que se hayan realizado actualizaciones a los Documentos

Controlados, debe de indicarse la justificacién de la modificacién y la fecha de
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cada modificacion efectuada con anterioridad, conservando el documento anterior

indicando la leyenda de “Cancelado”

6. Adquisiciones

Resulta de suma importancia que los insumos que ingresan al Sistema de Calidad
sean verificados y cumplan con las especificaciones establecidas previamente. A
su vez, debe de evaluarse el grado de cumplimiento de los requisitos de los
proveedores, incluyendo los requisitos de Calidad, todo esto debe ser registrado
para contar con la suficiente evidencia de las acciones de los proveedores para

lograr su efectividad.

Algunos de los aspectos a verificar con lo que respecta a los proveedores son: sus
politicas y practicas de calidad, instalaciones y equipo, procedimientos y personal

con el que cuentan.

Actualmente existe una tendencia de aceptar productos de los proveedores sélo
cuando se demuestre contar con un Sistema de Calidad establecido basado en

alguna especificacion o norma aceptada, ya sea 1SO-9000 QS9000%

7. Productos provistos por el comprador.
Este elemento hace referencia a que debe de existir un area responsable que se
encargue del resguardo de los materiales que se adquirieron, almacenando y

manteniendo en 6ptimas condiciones los insumos, con la finalidad de evitar dafos

* |dem Elizondo Decanni, Alfredo, Cuarta edicion 1999, Castillo, México 1999, Pag. 57.
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al mismo, para llevar a cabo esta verificacion existen diversos procedimientos
dentro de la norma los cuales son los siguientes:

A) Procedimiento de inspeccion de recibo.

B) Procedimiento de almacenaje, manejo y manéenimiento

C) Procedimiento de inspeccion y pruebas

D) Procedimiento de identificacion y trazabilidad del producto

E) Procedimiento de control de productos No-Conformes

8. Identificacion y Trazabilidad del producto.

Dentro del Sistema de Calidad, es imprescindible el desarrollar los procedimientos
necesarios para identificar a los productos desde la etapa de su disefio hasta la
entrega al cliente, es por eso que debe de existir un procedimiento de trazabilidad
del producto, el cual consiste en sefalar o identificar a los productos en cada una
de sus etapas, esto puede realizarse mediante:

A) Etiquetas viajeras

B) Sellos

C) Etiquetas con codigos de barras

D) Marcas saobre el producto y/fo componentes

E) Numeros secuenciales, etc.

9. Control del Proceso
Este elemento se refiere a que se debe de llevar a cabo registros y verificaciones
referentes a los procesos de instalacion que afecten directamente con la calidad,

asegurandose de que éstos se manejen bajo condiciones normales.
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Las condiciones controladas a los procesos deben de incluir lo siguiente:

A) Instrucciones de trabajo documentadas que definan la manera de producir e
instalar, cuando no existan estas instrucciones y por ello se afecte
adversamente a la calidad. Ademas instrulcciones para el uso del equipo,
medio de trabajo y para cumplir con los estandares, cédigos y planes de
calidad.

B) Monitorear y controlar variables de procesos y caracteristicas del producto
durante su produccion e instalacion.

C) Aprobacion de procesos y equipos.

D) Criterios de mano de obra, los cuales deberan ser estipulados de la forma mas

extensa, en estandares escritos o con muestras representativas.”®

10.Inspeccion y pruebas
La empresa debe de establecer los procedimientos adecuados para asegurarse de
que los productos adquiridos sean inspeccionados con el objeto de verificar que

cumplan con las especificaciones del Plan de Calidad.

Una vez que los productos han sido inspeccionados y se determina que cumplen
con las especificaciones de calidad, se procede a aceptarlos e identificarlos
mediante la colocacion de un sello de aceptado en la etiqueta de identificacion del
producto.

En el caso de que estos productos una vez inspeccionados no cumplan con las

especificaciones, se procede a identificarlos como “Rechazados” y a continuacion

* |dem Elizondo Decanni, Alfredo, Cuarta edicion 1999, Castillo, México 1999, Pag. 62.
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se elaborara un reporte de material como “No Conforme” en el cual se anotara
toda la informacién correspondiente al material como lo es:

* Numero de lote

¢ Cantidad

o Descripcion

« Proveedor

» Fecha de recepcion

« Numero de Orden de Compra

* Motivo o causa de rechazo

» Referencias a especificaciones

11.Equipos de inspeccion, medicion y pruebas.

La empresa debe controlar, calibrar y mantener el equipo de inspeccion, medicion
y pruebas (sin importar si el equipo es de propiedad de la empresa, rentado o si es
provisto por el comprador) para verificar la conformidad del producto con los
requerimientos especificados. El equipo debe ser usado de una manera que
asegure que la incertidumbre de medicién sea conocida y que esté dentro de la

capacidad de medicion requerida.®

0 1 dem Elizondo Decanni, Alfredo, Cuarta edicién 1999, Castillo, México 1999, Pag. 76.
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12.Estado de inspeccion y pruebas.

Una vez que ya fueron aplicadas las inspecciones y pruebas a los productos,

estos deben ser identificados mediante etiquetas autorizadas como lo son. sellos,

rotulos, marcas, registros de inspeccién etc.. con el objeto de que estos indiquen

la conformidad o no conformidad del producto y que sélo aquellos que sean

aceptados lleguen a los clientes.

13.Control de Productos No Conformes

La organizacién debe de asegurarse de que los productos que no cumplan con las

especificaciones de Calidad, no lleguen a ser utilizados o instalados, esto

mediante las siguientes actividades:

A)

B)

C)
D)

E)

Identificar aquel material o producto que no cumpla con los requerimientos
basicos de calidad, sefalandolos mediante sellos, etiquetas de material
rechazado, estampas de colores etc. O desplazandolos a areas previamente
designadas como material no conforme.

Definir las responsabilidades y autoridades encargadas de la aceptacion o
rechazo de los productos y para disponer del material no conforme para
reproceso o desperdicio.

Definir los criterios de aceptacion o rechazo del producto no conforme.

Definir el proceso de identificacion del producto no conforme que reingresa al
proceso.

Definicion del sistema de documentos y notificaciones de los productos no

conformes dirigidos a las areas pertinentes.



14.Acciones Correctivas y Preventivas

En lo que corresponde a las acciones correctivas y preventivas, la organizacion

debe de implementar los procedimientos mas adecuados para:

A) Investigar las causas que provocan las "Né}-confonnidades" y la manera de
corregir dichas desviaciones.

B) Analizar todos los procesos, operaciones, registros de Calidad, reportes de
servicio, y reclamaciones de los clientes con la finalidad de detectar y eliminar
las causas potenciales de productos “no-conformes”.

C) Establecer programas de prevencion para evitar los productos “no-conformes”

D) Establecer controles adecuados para asegurar que las acciones correctivas
estan siendo llevadas a cabo.

E) Registrar los cambios realizados a los procedimientos que han sido

susceptibles a acciones correctivas.

15. Manejo, Almacenaje, empaque, preservacion del producto y embarque.
El producto dentro de un Sistema de Gestion de la Calidad debe de asegurarse
que no sufra ningun dano durante cada una de las etapas por las que pasa hasta

llegar a las manos del cliente esto se logra considerando lo siguiente:

A) Manejo. El objetivo del adecuado manejo del producto consiste en prevenir
danos y deteriorizacion durante su manipulacién como lo es: la manera de
levantar el producto, (manualmente o por medio de gruas o montacargas),

considerar la velocidad del producto, la vibracion, utilizacion de etiquetas que
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especifiquen que cuidado requiere el producto al ser manejado por ejemplo

“"MANEJESE CON CUIDADQ" “NO SE GOLPEE" etc..

B) Almacenaje. La empresa tiene la responsabilidad de proporcionar areas
seguras y adecuadas para almacenar el producto, con el fin de evitar cualquier
dano, asi como de establecer los métodos adecuados para la recepcion y

entrega del producto hacia éste tipo de area.

Definir si los productos pueden o no ser estibados, colocarse unos junto a otros,
condiciones de humedad, temperatura, limpieza, vibracién, formular registros de
verificacion para la recepciéon y entrega del producto conteniendo la descripcion
completa del producto, la cantidad, el lote, pedido, orden, cliente y la aceptacion

de control de calidad.

C) Preservacién y empaque. El empaque debe de asegurar que el producto sufra
dafos y golpes, asi como de factores del medio ambiente como lo son: el
polvo, humedad, lluvia, rayos solares, vibraciones y movimientos bruscos, todo
esto con el fin de mantener la calidad del producto hasta que llegue a las

manos del cliente.

D) Embarque. Este es el paso final hasta que el producto llega al alcance del
consumidor, por tal motivo es importante considerar lo siguiente en este rubro:

+ Proteccion contra condiciones del medio ambiente (lluvia, sol, polvo etc.)

+ Proteccion contra el movimiento (amarres)
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e Cantidad de material estibado
+ |dentificacion y documentos a entregar
e Temperatura, humedad, limpieza

« Sistema adecuado de carga y descarga

16.Control de los Registros de Calidad.

En este elemento del Sistema de la Calidad, es necesario identificar los registros
de calidad, indicando claves referentes al area que los genere. La intencion de
esto es evitar la perdida o extravio, asi como definir el tiempo maximo de

retencién, completando dicho tiempo limite éstos pueden ser desechados.

17.Auditorias interna de Calidad.

Dentro del Sistema de Calidad, la organizacion debe llevar a cabo auditorias
internas con el objeto de verificar que todas las actividades cumplan con los
requisitos de calidad, y para determinar la efectividad del Sistema. Estas auditorias
deben de programarse y efectuarse frecuentemente bajo la responsabilidad del

area encargada del Aseguramiento de la Calidad.

Para llevar a cabo las auditorias internas, es necesario llevar a cabo los siguientes
lineamientos:
A) Preparacion. Formacién del comité auditor, realizacién del plan de trabajo de

auditoria, distribucién de la documentacion pertinente al area a auditar,
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formular la lista de verificacion. Notificar al area a auditar la fecha y el

programa de la auditoria.

B) Realizacién. En el caso que sea pertinent;a realizar una junta antes de la
auditoria, llevar a cabo la auditoria con base en las listas de verificacion y
examinando evidencias, en el caso de detectar alguna desviacion, se procede
a efectuar una analisis mas profundo acerca de la situacion, anotar todos y
cada uno de los detalles y puntos observados que se hayan detectado, en el
caso de haber descubierto alguna desviacion considerada como grave, es
necesario que se notifique de inmediato a la Gerencia del area auditora, y por
ultimo una vez auditado se debe realizar una junta con los representantes de
las areas auditadas para informarles de las observaciones y desviaciones

encontradas.

C) Reporte. Es responsabilidad del comité auditor el efectuar un reporte referente
a la auditoria en un plazo a corto tiempo y preestablecido. Dicho reporte
debera de contener el objetivo del mismo, nombre y puesto de las personas
que fueron auditadas, las observaciones detectadas y el nombre de la persona

auditora que efectuo el analisis.

D) Seguimiento. Una vez efectuada la auditoria, el seguimiento a las
observaciones detectadas es responsabilidad del &rea auditada y del comité
auditor, llevarlas a cabo en el plazo determinado. En esta fase se establecen

las acciones correctivas a seguir.
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E) Registros. El area del Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad de
mantener un archivo con la siguiente informacion: (programa de auditoria, plan
de auditorias, reporte, informe vy seguimieﬁto. desviaciones, informe de la

auditoria , certificados de calificacion del personal auditor.

18.Capacitacion.

La organizacion debe de disefiar los planes de capacitacion semestral o
anualmente, esto dependiendo del niumero de trabajadores con que cuente la
empresa, los procesos y procedimientos de capacitacion se deberan documentar,
para poder llevar un registro de los entrenamientos, cursos y capacitaciones
brindados a los trabajadores. La manera de determinar si los cursos han sido
efectivos es comprobando el nivel de cumplimiento de calidad. Esto puede
determinarse si: bajan el numero de los rechazos internos, los desperdicios, los
costos y aumenta la productividad.

Demostrar solamente el cumplimiento de un programa de capacitacién no es
suficiente, el entrenamiento debe proveer un valor agregado a la empresa y al

cliente.®’

19.Servicio.
Resulta de suma importancia dentro del Sistema de Calidad, que la organizacion
establezca procedimientos adecuados para que todo el personal involucrado en la

empresa reciba capacitacién para poder brindar un mejor servicio a sus clientes.

3! \dem Elizondo Decanni, Alfredo, Cuarta edicién 1999, Castillo, México 1999, Pag. 107.
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Esto se logra a su vez, registrando y documentando sus procedimientos de

trabajo.

Algunas de las actividades consideradas com‘o servicio al cliente pueden ser
divididas como antes de la venta y después de haber realizado la venta las cuales
se mencionan a continuacion:

Actividades de servicio antes de efectuar la venta del producto o servicio:

e Atencién oportuna y amable

+ Asesoria y apoyo en la seleccién del producto o servicio

e Tiempo de entrega razonable

e Garantia

Actividades de servicio después de efectuada la venta del producto o servicio

e Proporcionar apoyo técnico

e Garantia

¢ Mantenimiento continuo

» Asesoria y recomendaciones del producto o servicio

20.Técnicas estadisticas.

Por ultimo, es recomendable que la organizacién que cuenta con un Sistema de
Gestién de la Calidad, desarrolle y utilice ciertas técnicas estadisticas, para
verificar y asegurarse que su sistema cumple con todas las especificaciones que

establece la Norma ISO.
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ll. 9. Documentos que integran el Sistema de Gestion de Calidad
De acuerdo con el modelo de aseguramiento de calidad que se elija, este debe de
ser documentado, en el caso de la ISO 9000 este se documenta de la siguiente

manera:

1. Manual de Calidad

A su vez, la empresa debe de formular y mantener un sistema de calidad bien
documentado, para ello, debera hacer uso de un manual de calidad, el cual sirve
como guia de operaciones al interior de la organizacion, con la finalidad de
asegurar que los productos o servicios que se ofrecen, cumplan con los requisitos
necesarios. El manual de calidad incluye la preparacion de los procedimientos e

instructivos del sistema de calidad, asi como su aplicacion efectiva.

El Manual de Calidad es el conjunto de documentacion que recoge, a partir de la
politica de calidad de la empresa, los procedimientos y practicas seguidas para
asegurar la calidad. La esencia del manual de calidad es una serie de
afirmaciones que describen de qué manera se aplicara cada requerimiento de la
norma en determinada empresa, y proporciona referencias reciprocas con el

manual de procedimientos.

La forma en que debera estar presentado el Manual de Calidad es la siguiente:
Pagina con el titulo: debera decir “Manual de Calidad de la Empresa X, S.A. de
C.V.", también debera contener el nimero de copia controlada. Si se trata de una

copia no controlada, esto debera estar claramente indicado y quiza sea
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conveniente que la copia estuviera impresa en papel ordinario y no en el papel

reservado para documentos controlados.

Contenido: Si el manual de calidad va a estar aividido en varias secciones, cada
una de las cuales podra modificarse independientemente, la lista de control de
documentos puede servir como contenido. Si, por el contrario, el manual es
tratado como documento unitario (para propésito de modificaciones), se podra

proporcionar una lista con referencias de paginas.

Preambulo: Esta breve seccién podria enunciar que el manual de calidad forma
parte del sistema de calidad de la Empresa X y que otras partes del sistema
incluyen el manual de procedimientos. Luego se podria enunciar el objetivo del

manual de calidad dentro del sistema de calidad.

Circulacién: El manual debera contar con una lista de circulacién. Esta enumera
todas las copias controladas y a los responsables de las mismas. Sera preciso que
se mencione la manera en la que se identificaran las copias controladas (es decir,
que estaran impresas en papel especial). También debera mencionar que las
copias no controladas del manual de calidad no podran ser utilizadas dentro de la
empresa, pero que pueden ponerse a disposicion de quien las requiera fuera de
la empresa. Si los clientes solicitan copias del manual de calidad como evidencia
del aseguramiento de la calidad del proveedor, o si la empresa decide utilizar el
documento como una herramienta de mercadotecnia positiva y lo envia a sus

clientes mas importantes, entonces no se podra establecer compromiso alguno en
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cuanto a que dicha copia esté actualizada, ya gque Unicamente las copias no
controladas pueden salir de la empresa (evidentemente no habra sido modificada

como parte del procedimiento de control de documentos).

Introduccion: Esta parte del manual suele ser una descripcién muy breve de la
empresa, incluyendo la naturaleza de su negocio y su ubicacién. Probablemente
baste con media pagina para proporcionar algunos antecedentes al lector que no
tenga ningun conocimiento de la organizacién. También se puede incluir un
diagrama de tipo jerarquico de la organizacion en esta seccion del manual, aunque
una buena alternativa para esto podria ser anexarlo a la declaracion de la politica
una vez que se haya cumplido con el requerimiento de la norma en cuanto a

responsabilidad administrativa.

Politica de calidad global de la empresa: Esto definitivamente deberd ser
redactado antes de integrar el manual de calidad, y debera estar incluido dentro

del documento.

Alcance del sistema de calidad: El manual de calidad debera mencionar qué
partes de la organizacién abarca el sistema de calidad, en la mayor parte de las
empresas pequenas, esta declaracion podria hacerse de la siguiente manera:
“Todas las actividades de todos los departamentos y todas las instalaciones de la

Empresa X, estan cubiertas por el Sistema de Calidad”
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Si se pretende aplicar la norma ISO 9000 Unicamente a una parte especifica de la
organizacion, sera preciso analizar concienzudamente la posibilidad de definir

cudles seran las partes cubiertas y cuales no.

Un sistema de calidad es algo mas que simples documentos. Los manuales de
calidad y de procedimientos bien planeados son vitales, pero un sistema de
calidad también depende de que la gente lo ponga en practica. Los empleados,
incluyendo a aquellos que tienen tareas especializadas en cuanto a la

administracion de la calidad, determinan el éxito del sistema.

El manual de calidad esta compuesto por los siguientes aspectos:
+ Revision del contrato

* Control del disefio

+ Control de documentacion

« Control de adquisiciones

¢ Productos proporcionados por el cliente

* Identificacion y rastreabilidad

« Control de procesos

* Procesos especiales

* [nspeccidn y pruebas

s Equipo de inspeccién, medicion y pruebas
e Estado de inspeccion y pruebas

e Productos no conformes
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« Acciones correctivas

 Manejo, almacenaje, empaque y embarque
* Registros de calidad

* Auditorias de calidad

¢ Capacitacion y entrenamiento

« Servicio al cliente

e Técnicas estadisticas.

A su vez se compone de:

+ Organigrama

» Responsabilidades, autoridad e interrelacion de los diferentes departamentos.
» Politicas de calidad (planes de calidad)

+ Referencia de todos los procedimientos.

s Seccion para la autorizacién, revisién y control del manual.

2. Los procedimientos y las instrucciones de trabajo.

Los procedimientos son aquellos documentos que describen en forma general las
normas por las cuales deberan de conducirse las personas a cargo de las tareas
para cumplir con las politicas de la organizacién, mientras que los instructivos de
trabajo son aquellos documentos que describen consecutiva y detalladamente las
acciones que deberan ser ejecutadas por los responsables a cargo de realizar las

tareas dentro de la organizacion.
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1l. 10. Etapas para la implementacion del Sistema de Calidad
Para la implementacion de un sistema de calidad es recomendable seguir las
siguientes etapas:

1. Entrenamiento de la alta gerencia en ISO 9000

2 Seleccion de la norma

3. Estructura para el manejo del proyecto (Gantt y recursos)

4, Elaboracién del Manual de Calidad

5. Seleccion del personal encargado de recopilacion de informacion.
6. Inicio del proceso

o Documentacion

8. Iniciar contrato con la agencia certificadora

9. Implantar el modelo

10. Realizar auditoria interna

11.  Proponer e impartir medidas correctivas

12. Efectuar auditoria externa de complemento por la agencia certificadora
13, Solucionar desviaciones

14, Obtencion de la certificacion y registro 1ISO 9000

Il. 11. Fortalezas y debilidades al implantar el Sistema de Gestion Calidad
ISO 9000

Fuerzas

* Flexibilidad de participacion en el mercado internacional

« Mayor competitividad internacional
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* Control de las édreas de la organizacion asi como sus procesos
« Evita la duplicidad de funciones

* Mejora el ambiente laboral dentro de la organizacion

e Se reducen los costos de no calidad

o Estandarizacion de procesos

* Documentacién del proceso de calidad

* Obtencion de productos de buena calidad

» Mayor comunicacién entre todas las areas

Debilidades

e Puede darse el caso de utilizar formas o registros mal requisitados o
incompletos.

* Algunas de las veces no se llevan a cabo las acciones correctivas para su
mejoramiento.

« No debe de considerarse como un tramite mas, sino que realmente se tiene

que estar convencido de su implantacion.
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CAPITULO 1II
IMPLEMENTACION DE LA 1SO 9001:
2000 EN LA EMISION DE TARJETAS DE
CREDITO EN UNA INSTITUCION
FINANCIERA



Capitulo lll. Implementacién de la ISO-9001: 2000 en la emisiéon de
tarjetas de crédito en una institucion financiera.

lll.1. Justificacion de la Implementacion.

El area de emision de tarjetas de crédito actualmente es uno de los departamentos
mas importantes dentro de una institucion financiera, esto debido a que es la
encargada de proporcionar al cliente un producto adecuado a las necesidades del

cliente, como lo son las tarjetas de crédito.

Actualmente esta area se conforma de un equipo laboral que cuida el
cumplimiento de requerimientos establecidos mediante la experiencia adquirida,
sin embargo esto no ha sido suficiente para reducir la merma, a su vez, tampoco
se podido disminuir los problemas suscitados con el producto que al estar en
poder del cliente, estos no puedan ser utilizados por no contar con detalles como
la personalizacién correcta (nombre), que no sea la tarjeta que solicitaron, la
banda magnética no pueda ser leida en las tiendas de autoservicio, todos estos
elementos deterioran la imagen de la institucién y causan impactos dentro de la
institucion como es la perdida de cliente y credibilidad en el servicio, aunado a los
impactos financieros, motivo por el cual se propone la implementacién de un
sistema de calidad. (implementacién de la ISO-8000), con el objeto de
estandarizar el servicio y establecer los mecanismos idéneos para lograr la

calidad.
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La implementacion de la ISO-8001:2000 consiste en establecer lineamientos y/o
parametros que puedan evitar el deterioro de la imagen institucional lo que

conlleva a la reduccion de impactos financieros negativos.

lll.2. Definicion del proceso de emision y grabacion de tarjetas de crédito
En el proceso de emision y grabacion de tarjetas de crédito participan diversas
areas, como lo son la gerencia de producto, el departamento de emisién y

grabacién y por ultimo el departamento de distribucién.

La funcion principal de la gerencia de producto consiste en recabar las solicitudes
del cliente y abastecer los insumos necesarios para la grabacion de productos
(plasticos y papeleria) al departamento de emisiéon y grabacion de tarjetas de

crédito.

En cuanto al departamento al departamento de emision y grabacién de tarjetas de
crédito, este tiene la responsabilidad de personalizar el plastico de acuerdo con las

solicitudes proporcionadas por la gerencia de producto.
Una vez terminado el producto, este es enviado al departamento de distribucién, el

cual tiene a su cargo la entrega del mismo al cliente (tarjetahabientes, sucursales

y empresas).
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I11.2.1. Objetivo del proceso de emision y grabacion de tarjetas crédito en una
institucion financiera.

El objetivo principal del proceso de emisién y grabacidén de tarjetas de crédito
consiste en generar tarjetas de crédito nuevaé y reposiciones conforme a las
solicitudes recibidas, con la finalidad de que el cliente pueda hacer uso de ellas a

la brevedad.

111.2.2. Importancia

La importancia del proceso de emision de tarjetas de crédito consiste en satisfacer
las necesidades del cliente, proporcionandole un producto que cumpla con los
lineamientos de calidad establecidos. Esto debido a que, actualmente la
competencia en el mercado de tarjetas de credito entre las diversas instituciones
financieras es muy fuerte a consecuencia de las grandes exigencias de los

clientes.

111.2.3. Caracteristicas del proceso
El proceso consta de los siguientes elementos:
Gerencia de producto.
« Insumos: solicitudes del cliente.
« Disefo de papeleria (tarjetdon, sobre y publicidad)
Departamento de emisién y grabacion.
s Insumos: registro de solicitudes, plasticos virgenes y papeleria (tarjeton,

sobre y publicidad).
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« 6 equipos 9000 (impresoras de plasticos capacidad de embosado 500
tarjetas por hora).
Departamento de distribucién.
¢ Insumos: producto terminado (tarjetas de Erédito integradas en sobre y con
publicidad anexa).
* Generan informacion referente al cliente (nombre y domicilio).

« Area de mensajeria.

El proceso de la emision de tarjetas de crédito se caracteriza por ser muy
complejo, esto debido a que inicialmente se debe preparar y abastecer de los
insumos necesarios (plasticos y papeleria) a los equipos 9000, con la finalidad

de iniciar la grabacién solicitada para ser generada por este equipo.

111.3. Situacion actual del procedimiento de emision y grabacion de tarjetas
de crédito.

El siguiente procedimiento representa las actividades que se realizan dentro de
una Institucion Financiera, con lo que respecta a la Emision y Grabacion de
Tarjetas de Crédito antes de que existiera un Sistema de Gestion de Calidad
Implantado, este procedimiento a pesar de obtener resultados y cumplir con su
objetivo, que consiste en proporcionar al cliente un producto aceptable, este no
consigue cubrir sus expectativas y satisfacer sus necesidades por completo,

debido a la falta de elementos de calidad hoy en dia indispensables.
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111.3.1.Procedimiento

RESPONSABLE |

ACTIVIDAD

| GERENCIA DEL
PRODUCTO.

ANALISTA

|

|
I DEPARTAMENTO DE
EMISION Y

| GRABACION.

ANALISTA

1.

(Es autorizada la solicitud?

NO.
Se informa por via telefénica al cliente las razones por las cuales no
procedid su movimiento.

SI

Se pasa a la actividad nimero 2

2.

3.

INICIO DEL PROCESO 1

|

Recaba y recibe las solicitudes de las Tarjetas de Crédito nuevas o |
reposiciones de los clientes mediante el llenado de un formato, analiza y |
autoriza.

Una vez autorizada recibe solicitud y registra en la base de datos,
relaciona por tipo de producto y turna archivo en cinta magnética al
Departamento de Emision y Grabacion. A su vez, realiza acuses con el
nombre y domicilio de cada uno de los clientes que ya fueron
autorizadas sus solicitudes y turna al Departamento de Distribucién
mediante relacion.

Recibe de la Gerencia del Producto relacién de Tarjetas de Crédito por
grabar, con archivo anexo en cinta magnética, asi como papeleria
(publicidad) correspondiente al tipo de proceso y turna al analista dell
Departamento para su respectivo tramite.

|
Recibe del responsable del Departamento de Emision y Grabacion
relacién con archivo anexo en cinta magnética de Tarjetas de Crédito por
grabar, y papeleria (publicidad) correspondiente al tipo de proceso.

1
Revisa que la relacion coincida con el archivo. l
1
I

(Es correcta la informacién?

NO |
Se turna al analista de la Gerencia del producto para que realice los cambios |
(actividad 2).

SI

Realizar actividad numero 6.

|
|
|
|
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DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION.

ANALISTA.

6. Prepara mediante la ayuda de una contadora electronica el nimero de
plasticos necesarios para grabar las Tarjetas de Credito, dependiendo del
tipo del proceso. [

7. Coloca la cantidad exacta de plasticos y papeleria en el equipo|
dependiendo del tipo de proceso. '

8. Verifica, Calibra y ajusta el equipo. |

1

9. Antes de iniciar la grabacion el analista realiza una prueba grabando el

primer registro para verificar que cumpla con los parametros

preestablecidos tanto para plasticos como tarjetones (hoja impresa con
los datos del cliente).

¢El producto cumple con los requerimientos?
NO
Se vuelve a efectuar la actividad numero 8

SI
Se pasa a la actividad numero 10.

10. Una vez que la prueba cumple con los requerimientos establecidos, se
procede al grabado de las tarjetas.

11. Después de que el equipo graba cada una de las tarjetas las integra en
sobre cerrado individual con publicidad anexa, se procede a armar
paquetes de 50 sobres para entregar al Departamento de Distribucion
mediante relacion,

12. Recibe del Departamento de Emision y Grabacion, paquetes de 50
sobres con relacion.

13. Recibe de la Gerencia del Producto acuses individuales del cliente con
nombre y domicilio de las solicitudes procesadas por el Departamento de
Emision y Grabacion, integra junto con los sobres y turna al analista.

14. Recibe del encargado del Departamento de Distribucion paquete de
sobres con relacion anexa, asi como acuses de clientes con nombre y
domicilio de las solicitudes procesadas por el Departamento de Emision
y Grabacion.

15. Prepara y engrapa sobres con acuses.

16. Realiza 6rdenes de entrega, integra con acuses y turna al mensajero.
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'MENSAJERO

ANALISTA.

[17. Recibe orden de entrega junto con sobres y acuses.

18. Entrega al cliente y recaba firma.

19. Entrega acuse firmado por el cliente al analista del Departamento de
Distribucion. ]

20. Recibe del mensajero acuse firmado v archiva.

FIN DEL PROCESO
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111.3.2. Diagrama de flujo antes de implantar el Sistema de Gestion de la

Calidad.
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CLIENTE

GERENCIA DEL PRODUCTO

DEPARTAMENTO DE EMISION Y

GRABACION

DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION
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CLIENTE

GERENCIA DEL PRODUCTO

DEPARTAMENTO DE EMISION Y
GRABACION

DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION
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Il. 3.3.Formatos.

SOLICITUD DE TARJETA DE CREDITO

wvero [
1dentificacién del Cliente
Ne S
££3 Chente de ests Institucdn Financiera? Chente |
Datos Pe les e Inf & i
En todos los tasos se debe inchur ol teiéfono del domicly partacidar del solicitante.
Apetido Paterno
Apelido Materno
MNombre (1)
Clave Numerg
Tedet ona Domcie | I Sexo
Naconakdad
Correc electrorsto r I Teo de Vivienda
Afos
Doerecibn | Cale . Twmpo de Resdandca
_] Crapendentes Econamcos
N* Ext. /N*Int Escolandad
| Estaca Ciwl
CuRPe, ]
Colonia & =Clava Unica de Regstro
Fracconamnto de Poblacidn
Cras Mes Al
C.R |_:| Facha de Nacmisnta I Il 1
Daing. fMpe. [Pobtlacdn | | Latras Numaros mamotlave
Extado | REC [ I I
Informacién Laboral
Nombre de la Emoresa [ ] Puesto | Actividad  Ocupacién
C ]
Domucibc < albe
—1 == —
N* Ext. | N* Int
[ ] Clave MNuirmero Extansidn
Telefona Oficing [ I

Fracconaments

co. — —

Deieg, /Mpo. fPoblackin | |
Estade 1 |

Colore & | |

Ingresos comprobables
(Utlizar solamente dighos v evitar B5pacios, guones, comas, etc.)

Ingresos mensuales Fuente de otros Ingresos [’
Total de ngrescs
Otros Ingresos $

Referencias Bancarias

Tarjatas on crédtc | ]

Otros creddos [ 1

Cunntas de chegues 8 nvarsones |

Tarjetas Adicionales

Solo para Famdares drectos, mayores de 18 afos
Apelkdo Paterno Parantesco

— 1
Apelkda Materna {
Nombye{s) [
Cnas Mes afo
Facha de Nacmento (I | I ]
Ayudenos a mejorar nuestro servicio
Si Mo

Deseo 3o cargue sutomaticanente el mansual oe mtarjeta a la cumnta: [ | ]
Nimero de Cuenta :
Nomero de Sucursal
Tipo de Paga

Detlaro gue los datos asentados son correctns y sutoreo a la Institucidn a que los compruebe para su entira satsfaccon, estando

o8 acuerdo con los Wrminos y condicionas Bstablecidos en al conrat anexo.

82



ACUSE DE ENTREGA DE TARJETA DE CREDITO

MENSAJERO:
RECIBI
FECHA: HORA :
NOMBRE Y DIRECCION
DE TARJETAHABIENTE NOMBRE COMPLETO :
FIRMA.:
GERENCIA DE PRODUCTO
[t RELACION POR TIPO DE PRODUCTO
CLASICAINT.
TIPO DE TARJETA %%Jg
INTERNACIONAL
VIGENGIA
MMRO | R | MRt | pm | AL | Nveropecuewta | TSRO

Wlm| |~ o |||

-
o

RECIBIO: RESPONSABLE DEL
DEPARTAMENTO DE EMISION Y GRABACION
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DEPARTAMENTO DE EMISION Y GRABACION

RELACION DE ENTREGA DEL PRODUCTO AL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

CLASICA INT.
TIPO DE ROJA
TARJETA ORO
INTERNACIONAL
VIGENCIA
NOMBRE DEL NUMERO DE NUMERO DE
NUMERO RFC CLIENTE DEL AL CUENTA SOLICITUD
1
2
3
4
5
6
7
8
g

—-
(=]

RECIBIO: RESPONSABLE DEL
DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

ORDEN DE ENTREGA

TIPO DE
TARJETA

CLASICA INT. ROJA

ORO
INTERNACIONAL

NOMBRE DEL ESTATUS DE LA
RFC

CLIENTE ENTREGA ENTREGADO

FECHA DE

OBSERVACIONES

PENDIENTE

PENDIENTE

PENDIENTE

PENDIENTE

PENDIENTE

PENDIENTE

PENDIENTE

PENDIENTE

PENDIENTE

Sle|m|~o|olbslwir] %

RIR|RIZIR|RR[RIR[R

PENDIENTE

ENCARGADO DEL
DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION
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FORMATOS YA REQUISITADOS

SOLICITUD DE TARJETA DE CREDITOD
Identificacién del Cliente

NUMERD I
No S
cEs Thente de esta Instituoon Financiera? m Clierte ]

Datos Personales e Informacién Domicillaria

En todes los tasos se debe nchuir el teléfono del domiciio particuiar del sokcitante.

Apelhdo Paterna LOPEZ
Agelhto Mateno TRIGUERD
Nambre (3 MAURD ALEJANDRT ——
Clave Numera
Teletons Domciho [[ois | se23voog | Sexa ™
Nacnalidad MEXICA&NA

Corran slectranco Too de Vivienda PROPIA

Afios
Drormeihe Cabe Tiempo de Resdencs an
I DICKENS | Dependientas Econdmicos 3

N® Ext | N® Int Escolaridad MAESTRIA
R 230 ] Estado Crll CASADD
CURP, EN TRAMITE — e

Cakaria o ~Clave Unica de Regstro
Fraccionamanta [ POLANCO i de Pablacitn

Duas Mes Ala
c.R Facha ce [ 17 I AGOSTD | 1973
Deleg. Mpo Pablacikdn | MIGUEL HIDALGO ] Letras Mumeros Homaclave
Estadc [ D.F. | R.EC. [ [Y=i] | 730817 [ oo

Informacién Laboral

Nombre de @ Empress [ KELLOGS DE MEXICO | Pussto | Actvidad | Ocupacdn

[ COORDINADOR DE RECURSOS MUMANDS

) ] B e R R s —

Domcibo: Cabe

N*Exe NIk,

{ N* Ext 150 ] Clave Numerg Extersian
Teiefona Oficina d 015 1 2253-2130 | 4595
Colona 6
Fracpionamanto GRANIAS ESMERALDA
Ados de antiguedad
Deleg. /Moo Pobacian | VEMUSTIANG C |
Estade | D.F. |
Ingresos comprobables

(Lrikzar solaments digtos ¥ evilar SSpacios, QUICNSS, COMas, Btc.)

Ingresos mersuales $40 000,00 Fuente de otros Ingresos. |§ ]
Total de ingresos ]
Otros Ingresos comarobables k3 +0.000, 00

Referencias Bancarias

Tarjetas oe credea | NUNGUNG |
Otros craoeos L NINGUNG |
Cusnlas 08 IRegUes & INverSiGnes MNINGUEWA I |

Tarjetas Adicionales

Solo para famsiares directos, mayores de 18 afios

Apelida Paterng MERTELL Parentesco ESFPOSA
Aoelida Materno LEIVA
Nombrels) RUBT

Dias Mes afo

Fecha de Nacmiento [ 29 [ ENERO 1 1574

Ayudenos a mejorar nuestro serviclo

5 Na
Deseo se cargue automatcamente e pago mensua de mi tariets a la siguente cuanta: [ [ x 1
Numero de Coents © NINGLING
Nomera de Sucursal © NINGLIN
Too de Page NINGLINA

Declaro gue 0s datos asentados 50N CoOrrectns y autnrizo & & Institucidn a gue los compruebe para su entera satisfaccidn, estando
Qe acueroc con los b-minos y condiciones estableckdos en el Contato anexo.
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ACUSE DE ENTREGA DE TARJETA DE CREDITO

MENSAJERO: BENITO SANCHEZ MAYORGA

RECIBI

FECHAC 20May04 HORA: 16X RS
MAURO ALEJANDRO
LOPEZ TRIGUERO )
CRATER # 3355 ALVARQO NOMBRE COMPLETO:  MAURO ALEJANDRO LOPEZ TRIGUERO
OBREGON, MEXICO, D.F.
C.P. 01800 F.0722543
FIRMA : MAURO ALEJANDRO LOPEZ TRIGUERO

GERENCIA DE PRODUCTO

RELACION POR TIPO DE PRODUCTO

CLASICA INT.
TIPO DE TARJETA %%Jg

INTERNACIONAL

VIGENGIA

NUMERO RFC ND::_?::TEEL DEL AL NUMERO DE CUENTA Nsuo":_f;?ut’:
; 40GD750304 SICOONSI;E)G””E“REZ 05104 0s/07 5471 3126 ©638 0108 001
; AONR790622 2"003150 NOWELD 0504 05107 5471 3126 5259 3259 0oz
§ AuGL7oDsoa  [ASINA GRANADOS 05104 05107 5471 3126 3274 3277 003
. AURETS1124 ‘;ﬁg;g‘;g“ RODRIGUBE] ' e 05107 5471 3126 3552 0106 004
g AUTDE80E11 ‘;i‘t’.‘é’m TQRRES 05104 05107 5471 3126 2334 4100 005
. BACATB0621 E‘;ﬂ';;ggs tEbRpS 0504 0507 5471 3126 6796 796 008
. BACMEB08TD [ amic i CONDE 05104 05107 5471 3126 7308 3101 007
. BAGAsSD303  [oonu D SARCIA 0504 08107 5471 3126 6601 3837 008
. BAGMA61232  [oarcn WOUTIERREZ | geg 0507 5471 3126 7523 4185 008
” totmraet7  [OPEZTRIGUERD. | 05104 0507 5471 3126 6638 0108 010

Saul Telio Martinez

RECIBIO: RESPONSABLE DEL
DEPARTAMENTO DE EMISION ¥ GRABACION
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DEPARTAMENTO DE EMISION Y GRABACION

RELACION DE ENTREGA DEL PRODUCTO AL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

CLASICANT. |

TIPO DE TARJETA %%

INTERNACIONAL

VIGENCIA

NUMERO | RFC Nomga DEL | AL | NUMERO DE CUENTA monf I

i ’@G:n*m e | osor | osor | s 3126 68 0108 001 t

, oz | orosa] B0 | 07 | st o s s @ |
3 INJG.?‘I&B ACUNA il 0504 oso7 71 3126 3274 1277 003
i !wﬁ:—;s-.‘.za éﬁamgmm o504 | 0507 | 5471 3126 382 0106 004
: !m.n'naacan s T os0s | osor | 5471 312 24 410 o5
5 lsacaraon oo RE | osos | osor | sam 31 eme e 006
, [poveseo i wos | osr | samt 316 08 30n oo7
g  [powsxs s T i | osor | 547 3126 es0r & 08
o  |prowerzz ASIROTERREZ | o504 | osor | sam 3128 723 s e
o |Loms mm 0504 | o507 | 5471 3126 €638 0108 010

Guillermo Morteo Robles

RECIBIO: RESPONSABLE DEL
DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

ORDEN DE ENTREGA
TroDE | CASICAINT ROUAl X
TARJETA oRO
INTERNACIONAL
| o o (s moue | omenoes
1 G 1%%mm | ok fr JUNIO 05, 2004 NINGUNA
- ]
5 | AR fkmmom: o | | suno0s, 2004 NINGUNA
3 AR, POUVRRRIRUN | o J'[ JUNIO 05, 2004 NNGUNA
5 | PURETEIS e ) X lr JUNIO 05, 2004 NNGUNA
S Kl e e X f JUNIO 05, 2004 NNGUNA
6 BACATE0R! Ii:u:l:gooemm K ||I JUNIO 05, 2004 NINGUNA
7 aoveEre [l T X IJI JUNIO 05, 2004 NINGUNA
g | mosms TSN ] JUNO 05, 2004 NNGUNA
9 BAGVMGIZZZ !g:izom Gmm] X } JUNIO 05, 2004 NNGUNA
g | LOTMRR0ET |ﬁm | o ,|J JUNIO 05, 2004 NINGUNA

Guillermo Morteo Robles

ENCARGADOQ DEL DEPARTAMENTO

DE DISTRIBUCION
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ll.4. Implementacion de la ISO-9001:2000 en el procedimiento de emision y
grabacion de tarjetas de credito.

El siguiente procedimiento representa las actividades que se realizan dentro de
una Institucion Financiera, con lo que respecta- a la Emision y Grabacion de

Tarjetas de Crédito una vez implantado el Sistema de Gestion de Calidad.

Uno de los principales elementos de este Sistema son los Registros y controles en
cada una de las etapas del producto, ya que al tener bien identificado el producto
mediante su registro, es posible conocer el tiempo que transcurre el producto en
cada una de las etapas, a su vez, resulta de suma importancia que en cada una
de las etapas por las cuales éste transcurre, sea revisado, verificado y se de el
visto bueno de cada uno de los responsables de las areas con el fin de asegurar
que el producto este cumpliendo con los requerimientos de Calidad establecidos y

asi evitar que el producto llegue a las manos del cliente con defectos.
Por ultimo, los registros y controles nos permiten cerrar el ciclo del proceso, es

decir identificar en que momento ingresa los insumos, hasta el momento en que el

producto llega al alcance del cliente.
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I1.4.1. Procedimiento.

"~ RESPONSABLE | ACTIVIDAD |

GERENCIA DEL
PRODUCTO.
| (Responsable)

ANALISTA

|GERENCIA DEL
PRODUCTO.
'(Responsable)

'DEPARTAMENTO DE

EMISION Y
GRABACION.
(Responsable)

'ANALISTA

INICIO DEL PROCESO '

|

!

| 1. Recaba y recibe las solicitudes de las Tarjetas de Crédito nuevas o

| reposiciones de los clientes mediante el llenado del formato (ver

| DO1-GP-POP-7.5.1-001), registra (Nombre del cliente, tipo de.

tarjeta solicitada y fecha de recibido), analiza antccedentes

' crediticios via red y autoriza. |

| |

| ¢Es autorizada la solicitud? i
|

!NO.

Elabora Volante de autorizacion no procedente (ver RO1-GP-POP- SECC'
17.5.1.- 001 ), precisa el o los motivos de la devolucion, firma volante v envia |
lal cliente, recaba acuse de recibido del cliente y registra fecha v nombre de |
| quién recibio. |
st
| Firma y turna al analista para su tramite. (actividad 2)

2. Recibe solicitud una vez autorizada (ver DO1-GP-POP-7.5.1-001) y |

I registra en la base de datos (Nombre del cliente. relaciona por tipo |

| de producto y elabora volante de Tarjetas por Grabar (ver R02-GP- |

POP- SECC. 7.5.1.- 001), junto con archivo en cinta magnética.

integra papeleria v archiva solicitud autorizada (ver DO1-GP-POP-
7.5.1-001).

| 3. Turna volante de tarjetas de crédito por grabar (ver R02-GP-POP- |

SECC. 7.5.1.- 001), junto con archivo en cinta magnética. |

|
4. Recibe, revisa y ribrica volante de tarjetas de crédito por grabar (ver |
R02-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) junto con archivo en cinta |

magnetica y turna al Departamento de Emision y Grabacion. |

Recibe de la Gerencia del Producto relacion de Tarjetas de Crédito |
por grabar (ver R02-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001), con archivo |
anexo en cima magnética, asi como papeleria (publicidad) |
correspondiente al tipo de proceso revisa, rubrica y turna al analista |

del Departamento para su respectivo tramite. |

h

6. Recibe del responsable del Departamento de Emision v Grabacion
| relacion (ver RO2-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) con archivo anexo |
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.Es correcta la informacion?

NO

'Elabora Volante de devolucién (ver R03-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001),
| precisa el o los motivos de la devolucidn, recaba firma del responsable del
| Departamento de Emision y Grabacion registra y tuma a la Gerencia del
| Producto para sus respectivos cambios.

|
SI

| 3 i % .
| Realizar actividad numero 6.

| ¢El producto cumple con los requerimientos?

'NO

8.

. Coloca la cantidad exacta de plasticos y papeleria en el equipo

en cinta magnética de Tarjetas de Crédito por grabar, y pdpclur:a
(publicidad) correspondiente al tipo de proceso.

Revisa que la relacion de Tarjetas de Crédito por grabar (ver R02- |
GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) coincida con el archivo en cima|
magnética,

Genera orden de trabajo en el sistema e imprime registro de orden de
trabajo (ver R04-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) y rubrica.

|
Prepara mediante la ayuda de una contadora electronica el nimero
de plasticos necesarios para grabar las Tarjetas de Credilo,l
dependiendo del tipo del proceso. I

|
dependiendo del tipo de proceso. i

. Verifica, Calibra y ajusta el equipo.

!

. Antes de iniciar la grabacion el analista realiza una prueba grabando ‘

el primer registro para verificar que cumpla con los parametros
preestablecidos tanto para plasticos como tarjetones (hoja impresa |
con los datos del cliente).

| Se vuelve a efectuar la actividad nimero 11 1‘

|
|

| Se pasa a la actividad namero 13.

13.

Una vez que la prueba cumple con los requerimientos establecidos,
se procede al grabado de las tarjetas.
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DEPARTAMENTO DE
| EMISION Y
' GRABACION
(Responsable)

DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION.
(Responsable)

ANALISTA.

MENSAJERO

[
|ANALISTA,

15.

K7

19,

20.

2.,

23.

. Después de que el equipo graba cada una de las tarjetas las integra

. Prepara y engrapa sobres con acuses.

1

en sobre cerrado individual con publicidad anexa, se verifican |
conforme a relacion de orden de trabajo (ver R04-GP-POP- SECC. |
7.5.1.- 001) y se tuna al responsable del Departamento de Emision y |
Grabacion para su rubrica.

1

|
Recibe del analista de Emision y Grabacion, sobres cerrados con |
publicidad anexa y relacion de orden de trabajo (ver R04-GP-POP- |
SECC. 7.5.1.- 001). Revisa y rubrica y turna al Departamento de|
Distribucion. '

con publicidad anexa y relacion de orden de trabajo (ver R04-GP-
POP- SECC. 7.5.1.- 001), revisa, rubrica y turna al analista.

Recibe del Departamento de Distribucion sobres cerrados con
publicidad anexa y relacion de orden de trabajo (ver R04-GP-POP-
SECC. 7.5.1.- 001) registra y Realiza acuses (D02- GP- POP- SECC. l
7.5.1 001) del cliente con nombre y domicilio de las solicitudes |
procesadas por el Departamento de Emision y Grabacion. |

|
. Recibe del Departamento de Emision y Grabacion sobres cerradost
|

Elabora relacion de entrega del producto (ver R0O5-GP-POP- SECC.
7.5.1.- 001), integra con acuses (D02- GP- POP- SECC. 7.5.1 001) y
turna al mensajero.

Recibe relacion de entrega del producto (ver R05-GP-POP- SECC. |
7.5.1.- 001) y rubrica, junto con sobres y acuses (D02- GP- POP-
SECC. 7.5.1 001).

|
Entrega sobre al cliente, recaba firma en acuse (D02- GP- POP-|
SECC. 7.5.1 001) e indica el estatus de la entrega en la relacion de |

entrega del producto (ver R0O5-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) 1

. Entrega acuse firmado por el cliente (D02- GP- POP- SECC. 7.5.1

001) al analista del Departamento de Distribucién, junto con relacion
de entrega del producto (ver R0O5-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001). |
|
Recibe del mensajero acuse firmado (D02- GP- POP- SECC. 7.5.1 |
001) y relacion de entrega del producto (ver R0O5-GP-POP- SECC .|
7.5.1.- 001), registra, archiva y turna copia de la relacion a]|
responsable del Departamento de Distribucion. |
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DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION.
l (Responsable)

|GERENCIA DEL
iPRODUCTO.
| (Responsable)

| ANALISTA

|

24.

[85]
(¥.1

26.

. Recibe del Departamento de Distribucion copia de la relacion de

Recibe copia de la Relacion de entrega del producto (ver RO5-GP-
POP- SECC. 7.5.1.- 001) verifica, rubrica v turna a la Gerencia del
Producto. |

entrega del producto (ver R0O5-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) verifica
y turna al analista para su registro.

Recibe de la Gerencia del Producto copia de la relacion de entrega
del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) verifica, registra
en la base de datos y archiva.

FIN DEL PROCESO
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lll. 4.2. Diagrama de flujo una vez implantado el Sistema de Gestion de
Calidad 1SO-9001: 2000
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CLIENTI: GERENCIA DEL PRODUCTO DEPARTAMENTO DE EMISION Y DEPARTAMENTO DE
GRABACION DISTRIBUCION

[C]
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CLIENTE GERENCIA DEL PRODUCTO DEPARTAMENTO DE EMISION Y DEPARTAMENTO DE
GRABACION DISTRIBUCION
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CLIENTE

GERENCIA DEL PRODUCTO

DEPARTAMENTO DE EMISION ¥

GRABACION

DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION
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111.4.3. Registros una vez implantada la 1ISO-9001:2000
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GERENCIA DE PRODUCTO
FECHA :

REGISTRO
RO1- GP- POP-7.5.1- 001

GERENTE DEL
RESPONSABLE:
PRODUCTO

RETENER POR DOS ANOS

RO1 VOLANTE DE AUTORIZACION NO PROCEDENTE

NOMBRE DEL CUENTE :
FECHA DE RECEPCION DE
SOLICITUD :

| SU SOLICITUD NO FUE AUTORIZADA POR LAS SIGUIENTES RAZONES

SOUCITUD
NUMERO:

RESPONSABLE DE LA GERENCIA
DE PRODUCTO :

FIRMA

RECIBIO: FECHA :
FIRMA
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GERENCIA DE PRODUCTO

FECHA:
REGSTRO
RO2- GA- POP-7.5.1- 01
. GERENTE DEL
RESPONSABLE: PRODUCTO
RETENER POR DOS ANOS
RELACION DE TARJETAS POR GRABAR
NUVERO DE RELACION
CLASICA INT. ROJA
TIPO DE TARJETA
ORO INTERNACIONAL
VIGENCIA
| Novere NUVERODE | FECHADE
NUNERO RFcll'ELQ.IEMEcE' AL CLENTA SOUGTUD NUMERO DE SOUCITUD
1
2
3 |
4 ]
3 |
6
7
8
g
10
RESPONSABLE DE LA RECQIBIO: RESPONSABLE FECHA DE RECIBIDO POR EL
GERENCIA DEL DEL DEPARTANENTO DE DEPARTAMENTO DEEMISION Y
PRODUCTO EMSION Y GRABACION GRABACION
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DEPARTANMENTO DE EMSION Y GRABACION

FECHA
REGISTRO
RO3- GA POR-7.5.1- 01
DEPTQ DE BMISION
RESPONGABLE: GRABAGION
RETENER POR DOS ANDS
VOLANTE DE DEVOLUGION A LA GERENGIA DE PRODUCTO ]
NUVERO DE VOLANTE
QASCAINT ROA
T TARJET
PODETARETA - I o INTERNAGIONAL
VIGENGIA]
RAZON POR LA
NOVERE DEL NUVERODE |  FECHADE
NUVERO | RFC CLIENTE DEL | AL CURNTA SOUGTUD NUMERO DE SOUICTUD QUE SE
DEVLELVE
2
5
5]
[*]
DEL REQHO: 0 FECHA DE REGBIDO POR LA
DEPARTAVENTO DE LA GERENCIA DEL bt et s
BVISION Y GRABACION PRODUCTO
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DEPARTAVENTODE EVISION Y GRABACION

FECHA:
REGSTRO
R4 GR PCRTA1-001
GERENTEDEL
FEPOSMEE oirmo
RETENER FCR (B ANCE
REGSTRO CE ORDEN DE TRABAIO
NUVEROD [E REGISTRD
TPODETARETA | A SICAINT RQUA
RO INTERNAQICINA
VIGENGA
FECHA DE RELAQCN
NOVERECEL NUVERODE NUM DEFEL. DE
ERC: B CLIENTE PR A CLENTA | TARJETAS PORGRABAR CETAREIARON
GRABAR
1 |
2 |
3 [
5
L]
T
ANAUSTADEL RESPONSARLEDEL REQHO BNCARGADO DL
CEPARTAVENTO CE BISION DEPARTAVENTO CE DEPARTAVENTO DE FECHA
Y GRABAOON BVISION Y GRABAOON OSTRBUAON
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DEPARTAVENTO DE DISTRBUGON

RETENER POR DOS A0S [
RE_ACION DE BNTREGA DEL. PRODUCTO
e
NUVERD DE RELAOION |
CLASICAINT. RQUA
TIPODE TARKETA ORS00
NOVMBREDEL | ESTATUSDELA | FECHADE PERSONAQLE s X
sz L CUENTE ENTREGA ENTREGADO REQHO: o
1 (o8 FENOENTE
2 3 PENOIENTE
3 8.3 PENOIBNTE
4 (0.4 FENOENTE
5 [0 4 FENDIENTE
6 (0.9 PENOENTE
7 K |PROBNTE
8 o FENOIBNTE
9 0.4 FENOIENTE
10 K |FRNOENTE
REGRICAIISIALR. ENCARGADO DEL REQIHC: BNCARGADO DE
REQHC: MENSAJERD DEPTQ DE AENTO p——
(NOVEBRE Y RRMA) OISTREUOON L s = b e
DISTRIBUGCN PRODUCTO

(NOMERE Y ARMA)
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D02

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

ACUSE DE ENTREGA DE TARJETA DE CREDITO

FECHA :

REGISTRO
D02- GP- POP-7.5.1- 001

RESPONSABLE: GERENTE DEL PRODUCTO

RETENER POR DOS ANOS

MENSAJERO:
| RECIBI
FECHA : - HORA :
NOMBRE Y
DIRECCION DE
TARJETAHABIENTE NOMBRE
COMPLETO :
FIRMA :
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REGISTROS YA REQUISITADOS

GEHENCIA DE PRODUCTO
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RO1

GERENCIA DE PRODUCTO
FECHA:  _2omxzoe

REGISTRO
RO1- GP- POP-7.5.1- 001

GERENTE DEL
PRODUCTO

RESPONSABLE:

RETENER POR DOS ANOS

VOLANTE DE AUTORIZACION NO PROCEDENTE

NOMBRE DEL CLIENTE : BARTON ROLDAN CARLOS
FECHA DE RECEPCION DE
SOUCITUD : 20 DE ABRIL, 2004

! SU SOLICITUD NO FUE AUTORIZADA POR LAS SIGUIENTES RAZONES

SOLCITUD SU REGISTRO SE ENCUENTRA BOLETIBADO EN EL BURO DE CREDITC POR ADEUDO
i NUMERO: A OTRA INSTITUCION FINANCIERA
RESPONSABLE DE LA GERENCIA
DE PRODUCTO : ENRIQUE LOZANO GUERRERQO
FIRMA
RECIBIO: BARTON ROLDAN CARLOS FECHA : 25-Abe-2004

FIRMA
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GERENCIA DE PRODUCTO

FECHA 200472004
REGISTRO
RO2- GP- POP-T.5.1- 001
. GERENTEDEL
RESPONSARLE: po o
RETENER POR DOS ANCS
RELACION DE TARJETAS POR GRABAR |
NUMERO DE RELACION
CLASICA INT. ROUA X |
TIPO DE TARJETA
ORO INTERNACICNAL |
VIGENCIA
NOMEBRE DEL FECHA DE
NUVERO RFC CLIENTE DEL | AL | NUMERODE CUENTA| "'~ | NUVERO DE SOLIGITUD
1 roconos  [POSSTAGIMERREE | oo | osor | 547 3126 ese o108 | zovaos ot
DIONSIO
2 |AONRTIEZ %osco._-_o 050¢ | 0507 | 5471 3126 S mE | 20042004 vl
3 |aucTamm mmsaamcx 0604 | 0507 | 5471 3126 T4 TTT | 200472004 e
AGUNAGA RODRGUEZ -
4 ALRETS124 ENRIOLE 0504 | 0507 | 5471 3128 3552 005 e oo
5 |auTDsacen gqa\:;m OFFES | oot | osor | 5471 31 e w10 | mowzone w6
] BADILLODE LACRLZ
6 [BACATROR | o504 | 0507 | 5471 3126 6796 B7HE | 20042004 fie
7 |BaCMEREID ma:zm SOn0E oE0d | 0507 | 5471 3126 TAE 30t | 20042004 w7
BRAVD GARCIA
8 [BAGRRO | oend | 0607 | 5471 M2 GEDY 3|7 | 20042004 8
o |oaowszn |DLCERONEREZ| (o gor | s 316 7m ates | 20042004 e
MANOLO
LOPEZ TRIGUERD =
10 [LOTMIBIT | e g | 0504|0507 | 471 3125 68 0B | 20042004 010
Carios Rodriguez Rodriguez Saul Tello Martinez 200472004
RESPONSABLE DELA RECIEIO: RESPONSABLE DEL FECHA DE RECIBIDO POR EL
DEPARTAMENTOQ DE EMISION Y DEPARTANENTO DE EMISION Y
GERENCIA DEL PRODUCTO GRABACION aON
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CEPARTAVENTO DE BMISICN Y GRABAOION

FEHA: H0A0
REASTRD
R0+ GR RCR7.51- 001
REFONSME. GERENTE[EL
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Conclusiones.
Por calidad se entiende que es el conjunto de elementos y requerimientos que
posee un bien o un servicio y que satisface las necesidades y expectativas del

cliente o usuario.

A pesar de que el concepto de la calidad tiene poco tiempo y surge a causa de la
Revolucion Industrial por necesidad de los grandes avances tecnolégicos vy
productivos, la calidad como tal, no es nueva, ya que ésta aparece desde los
inicios del hombre, esto, debido a que el hombre ha buscado mas y mejores

formas de poder satisfacer sus necesidades.

Por otra parte, cabe destacar que las Normas de Aseguramiento de la Calidad no
deben verse como un gasto mas para las organizaciones, sino que los Directivos y
personal encargado de su implementacion deben de estar concientes de que éste
tipo de herramienta suele ser en la mayoria de los casos una inversion a mediano

y largo plazo que traera beneficios en un futuro.

Probablemente, uno de los problemas comunes suscitados en el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, es la resistencia al
cambio por parte del personal, la base para solucionar esta problematica recae
principalmente en la Alta Gerencia, la cual tiene la responsabilidad de
comprometerse con el Sistema de Calidad y encontrar los medios mas adecuados

para lograr que el personal sea motivado y se involucre dia a dia con este



Sistema, esto se logra mediante la implantacion de estimulos al personal, cursos

de sensibilizacion, de capacitacion entre otros.

Cada una de estas Normas es importante solaménte que su enfoque es distinto y
la eleccion de una de ellas dependera de las caracteristicas propias de la
Organizacion. Para efectos del desarrolio de esta investigacion se opto por
seleccionar la Norma ISO 9001:2000, la cual en nuestros dias resulta la mas

apropiada para la mayoria de la Organizaciones.

Recomendaciones

En la actualidad, el administrador de Empresas en nuestro pais no solamente
debe comprender lo que es la Calidad en su estricto sentido de la palabra, sino
que ademas debe de aplicar este concepto y todo aquello que la hace posible en
su ambito profesional asi como en su vida cotidiana, ya que las Organizaciones en
México requieren de personal con responsabilidad y compromiso para asegurar la

calidad, asi como difundirla entre todos los integrantes de la Organizacion.

Es importante destacar que en la actualidad es de suma importancia para las
organizaciones el utilizar todas aquellas herramientas administrativas que
coadyuven a su desarrollo y crecimiento, ya que cada vez son mayores las
exigencias de que éstas se adapten, una de estas herramientas es la Norma de

aseguramiento de la Calidad, en este caso la 1ISO-9001:2000.
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Se sugiere acudir directamente con las empresas certificadoras si se desea

ahondar en el tema, o bien consultar la Norma 1SO 9000.

La implementacion del Sistema de Calidad dé esta investigacion, se enfoca
directamente en la documentacion y diagrama del Proceso de Emision vy
Grabacion de Tarjetas de Crédito dentro de una Institucion Financiera no definida,
esto, en virtud de que el Proceso de implementacion de la Calidad es muy amplio
y abarca muchas etapas, por lo se pone a consideracion por su importancia

solamente este paso.

El presente documento se debera actualizar de manera continua, dado a los

cambios que pudiesen tener en el proceso.

Existen diversas Normas que aseguran la Calidad, entre Ias cuales destacamos la
Norma ISO 8000, la cual contempla los conceptos generales; la Norma ISO 9001,
la cual se aplica para las organizaciones que participan desde el disefio hasta el
desarrollo de los productos; la Norma ISO 14000, aplicada a sistemas

relacionados con el medio ambiente entre ofras.
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Glosario

Acuse de entrega: Evidencia de recepcidn del producto al cliente.

Acuse de recibo: Documento por el cual se evidencia la recepcion del producto.
Analista: Personzl capacitado para la grabacion de piasticos

Cliente: Persona fisica o moral que recibe un servicio y/o producto.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

Contadora electronica: Maquina con censores y dispositivos electrénicos
especiales para contar plasticos.

Departamento de Distribucion: Departamento encargado de distribuir las tarjetas
grabadas.

Departamento de Emision y Grabacion: Departamento autorizado para emitir
las tarjetas.

Embosado: Grabado con realce en el plastico.

Equipo 9000: Impresora de plasticos con capacidad de embosado de 500 tarjetas
por hora

Gerencia del Producto: Departamento encargado de enviar las solicitudes de
tarjetas.

Grabado de las tarjetas: Personalizacion del plastico de acuerdo a la solicitud del
cliente.

Grabar: Personalizar el plastico de acuerdo a la solicitud.

Orden de trabajo: Solicitud de servicio.

Papeleria (publicidad): Insumos necesarios para la realizacion del producto.

Plasticos: Tarjeta antes de ser personalizada.
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Proceso: Conjunto de actividades que interactian entre si, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Producto: Resultado que se obtiene de un proceso

Relacién de entrega del producto al Depto. Dé distribucion: Documento con la
descripcion detallada de la tarjeta solicitada.

Relaciéon de entrega del producto: Documento que contiene la descripcion
detallada del status de entrega al cliente.

Relacion por tipo de producto: Documento mediante el cual se especifica el tipo
de producto a solicitar.

Solicitud de tarjeta: Documento a requisitar para la solicitud del producto con
informacion detallada del cliente.

Solicitudes procesadas: Relacion de plasticos grabados.

Tarjetas de Crédito nuevas: Plastico personalizado y generado por primera vez.
Tarjetas de Crédito reposicion: Plastico personalizado y regenerado.
Tarjetones: Hoja impresa con los datos del cliente

Volante de autorizacion no procedente: Documento enviado al cliente en el
cual se describe las razones por las cuales no procede la solicitud.

Volante de autorizacion: Documento mediante el cual se autoriza la solicitud de
la tarjeta.

Volante de devolucién: Documento que contiene las razones de rechazo de la
solicitud enviada.

Volante de Tarjetas por Grabar: Documento que contiene la instruccion y

cantidad de tarjetas por grabar.
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