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INTRODUCCION

Actualmente los retos y situaciones que plantea el mundo cada vez son
mas complejos; por lo que debemos ser mas técnicos y analiticos en una toma de
decisiones.

Uno de los tantos factores que requieren mas cuidado y consideracion, es
el aspecto econémico en el cual se desenvuelve el desarrollo del mundo actual vy,
tomando en consideracion las grandes diferencias que nos aquejan, es importante
tomar en cuenta los aspectos y herramientas que van a la vanguardia en ese
sentido, porque debemos tomar experiencia de otros para el mejoramiento de
nuestras vidas y consecuencias de nuestra nacién.

Al hablar de calidad, estamos comprometiéendonos en una condicion
indispensable para lograr el maximo potencial productivo en toda organizacion.
Esto quiere decir, que debemos adaptar desde una mentalidad mas abierta, hasta
una forma de vidas en la cual nuestra maxima aspiracion sea lograr la excelencia;
esto es el ofrecer una expectativa de desarrollo mas competitiva tanto en el plano
personal como en el organizacional, para lograr al maximo la satisfaccién de
nuestros clientes y una mejor expectativa de vida.

El tomar el concepto de calidad, como una forma de vida, es lograr
entender este concepto como una cultura, la cual debe estar presente en todas las
actividades que emprendamos y sumergirnos en esta filosofia, tomando en cuenta
que en la actualidad sobre todo en nuestro pais (México) se estan presentando
cambios estructurales, como la apertura comercial con el tratado de libre comercio
con diferentes paises, asi como el intento de globalizacién de algunas de nuestras
industrias, también debemos tomar en consideracién la necesidad de mejorar el
aprovechamiento de nuestros recursos sobre todo de nuestro factor humano.

De ahi la importancia de lograr la adopcion mediante el conocimiento de la
filosofia que envuelve el concepto calidad, y lograr convertirla en una cultura
donde todos nos desarrollaremos, para lograr el mejor desempefo personal, de
nuestras familias, nuestra organizacion y de esta forma contribuir al
engrandecimiento de nuestro pais.



El centro de calidad ha estado presente en todos estos cambios apoyando
a las empresas en el establecimiento de programas de mejoramiento continuo; sin
embargo, en la época actual y en el futuro, las organizaciones tendran que lograr
no solo la satisfaccion del cliente mediante productos y servicios de calidad (y de
los accionistas mediante una operacién rentable), sino también de los otros grupos
que de una u otra forma tengan algun interés y esperen algun beneficio de la
empresa (empleados, la comunidad y los ecosistemas con los que interactaa).

Este proceso, debemos aplicarlo en base a experiencia, casos concretos, el
llamado milagro japonés, ya que Japon es el pionero y quien nos puede abrir las
puertas del éxito que esperamos ya que nuestra deficiencia en el desarrollo
tecnolégico nos empuja a adaptar nuevos aspectos ya experimentados por los
japoneses, previé analisis escrupuloso de la vialidad y factibilidad de su aplicacion
en nuestro medio, es por eso, que esta pequefa pero representativa muestra de
los medios para alcanzar una posicién a la altura de los mejores, representa una
propuesta y un invitacién hacia el mejoramiento y engrandecimiento de nuestro
México.

Pero de nada serviria la investigaciéon si no se toman en cuenta a los
directores, ya que son la pieza que puede promover que la calidad funcione
porgue si ellos no la toman como propia, jamas funcionara todo lo que conforma la
calidad.

Este trabajo esta sustentado en base documentacion de diferentes autores,
para aprovechar enfoques préacticos de estos en la aplicacion de la calidad en
nuestra cultura, siguiendo un orden conceptual que nos permite el mejor
entendimiento del tema y una mas facil asimilacion de conceptos, todo esto
basado en documentos de diferentes tipos de obras de reconocidos autores,
revistas especializadas en el tema, boletines, textos publicados en Internet y
publicaciones, buscando la mejor manera de tratar tan importante tema, ademas
con la intencion de que ese trabajo sirva como un aliciente al investigacion y
profundizacién del tema de toda persona que se sirva utilizarlo.



MARCO CONCEPTUAL

Para referirnos a la metodologia utilizada en el presente trabajo de tesis, se
empleo el método deductivo, que desciende de la teoria a la explicacién de los
hechos. Este método fue importante para la realizacién del presente trabajo ya
que permitié tomar datos generales aceptados como validos y que, por medio del
razonamiento légico, se dedujeron varias supocisiones. Esto quiere decir, que a
partir de situaciones generales como es el caso de la calidad podemos liegar a
identificar explicaciones particulares como lo es el caso del Area de la Unidad de
Analisis Presupuestal de la Coordinacion Administrativa del Instituto Nacional de
Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI)".

Ademas del modo analitico en que fue conformada el presente trabajo, para
descomponer todos los elementos que integran el concepto de calidad e identificar
cada una de las partes que caracterizan esta realidad, de modo que se pueda
establecer una relaciéon de causa-efecto entre los elementos que dieron origen al
tema de investigacion, es este caso el concepto de calidad en la Unidad
anteriormente referida del INEGI.

En el capitulo | se hace referencia al concepto de calidad y las normas de
calidad con las que se debe regir el caso de la Unidad de Andlisis Presupuestal, la
conciencia de que la calidad es primordial para la mejora continua, llevar controles
de calidad sus iniciadores y como la evolucion de estas teorias aplicadas al caso
practico, nos da un control cada vez mejor en los procesos dentro del INEGI.

En el capitulo Il hace referencia a las diferentes técnicas para lograr la
calidad total, es el como hacer mejor los procesos a través de herramientas, como
son los diagramas de Pareto, diagramas de Ishikawa o de causa y efecto, los
histogramas, estratificacién, hojas de verificacion, diagramas de dispersién,
corridas y graficas de control.

En el capitulo Ill se hace referencia a las normas ISO, ya que es el
programa que actualmente rige al INEGI, para llegar a ser el mejor proveedor de
informacion que el pais requiere en estos tiempos de globalizacién.

En el capitulo IV se menciona la conformacién de un servicio y como el
factor humano requiere de hacer conciencia sobre la necesidad de implementar el
concepto de la calidad en los servicios que proporciona el INEGI.



En el capitulo V se contempla las diferencias que hay en la calidad con
otros paises como Estados Unidos de Norte América, ya que falta mucho camino
por recorrer para que la administracién publica llegue a niveles de clase mundial y
por ello las etapas de los procesos que se requieren para lograr dicho objetivo.

En el capitulo VI que es el punto mas importante de todos ya que sin una
buena visidon y una buena misién el personal no puede trabajar conjuntamente
como una misma maquinaria de ahi la importancia de tener estos dos criterios
muy en claro, asi como darle orientacion al personal de mandos medios su
posicidn y su importancia en el proceso de mejora continua para llegar al modelo
de clase mundial.

Y finalmente una vez desarrollado los conceptos mas importantes de la
calidad, en el capitulo VII se hace referencia al caso practico del Area de la Unidad
de Analisis Presupuestal de la Coordinacion Administrativa del Instituto Nacional
de Estadistica, Geografia e Informética (INEGI)".



CAPITULO |

CALIDAD

1.1 ;QUE ES CALIDAD?

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento del personal como una forma
de lograr la calidad total y como una conversiéon en el mecanismo viable y
accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la
brecha tecnolégica que mantienen con respecto al mundo competitivo y
desarrollado.

James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, para llegar a la
calidad total y poder ser mas competitivos; significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso.

El mejoramiento de la calidad se ha convertido en la estrategia fundamental
tanto en el negocio corporativo como en el internacional de la década de los 90.

Ha habido, sin embargo, poco acuerdo entre los directivos y profesionales
especializados en el campo, en lo referente al significado de la palabra "calidad".

La Norma Standard ISO E 8402:1994 de la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion define a la calidad como: “La tofalidad de rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio, que conllevan la aptitud de
satisfacer necesidades preestablecidas o implicitas”.

Aun si todas esas ‘"necesidades" pudieran ser identificadas y
adecuadamente definidas, ¢{Qué sucederia con el llamado "nivel aceptable de
calidad" (AQL-acceptable quality level) que es el maximo porcentaje de unidades
de servicio o productos fallados que podrian ser considerados como aceptables
para el proceso promedio?



Dicho en otras palabras, ¢cuantos errores puede cometer Usted y estar
todavia produciendo un servicio o producto de "calidad"?.

Un error de un 0,1%, que es de 1 en 1000, en la industria podria ser
aceptable; pero una enfermera cuyo trabajo es sostener bebes, aln dejando caer
1 recién nacido cada 1000 es obviamente inaceptable.

Quizas la mas sencilla definicién de calidad esta inspirada por el trabajo de
W. Edwards Deming, un pionero del movimiento hacia la calidad en la industria.
En su enunciado mas basico, proveer de buena calidad significa: "Realizar las
cosas correctas de manera correcta". En la atencién de la Salud también
significa ofrecer un rango de servicios que sean seguros y efectivos y satisfagan
las necesidades y expectativas de los clientes.

La calidad es de suma importancia para todas las empresas, podemos
decir que es una cuestion competitiva, un grado de excelencia que diferencia a
una empresa de ofra, es: “ Cumplir con los requerimientos del cliente”. Hablar
de la calidad se refiere al conjunto de requisitos, estandares y requerimientos que
posee un producto y que unidos en forma conjunta satisfacen las necesidades del
cliente.

1.2 BREVE BOSQUEJO HISTORICO DE LA CALIDAD

1.2.1 ;COMO SURGE LA IDEA DE LA CALIDAD?

La gran mayoria de las personas han tenido y tienen la idea de que la
calidad es algo moderno, si bien es cierto la calidad es algo novedoso debido a la
gran competencia que existe entre todas las empresas, pero también es cierto que
La calidad ha existido desde siempre. Se dice que la idea de la calidad nacié con
el hombre mismo y a medida que este satisfacia sus necesidades requeria de
ofras cosas que tuvieran ciertas caracteristicas especiales.



1.2.2 CALIDAD EN LA EPOCA ARTESANAL.

En esta época todos los productos se realizaban a mano, los trabajos
tenian mucho que ver con la obra de arte. El artesano ponia mucho cuidado y
empefo al realizarlo, antes de empezar a hacer su trabajo el artesano y el
cliente determinaban como queria su producto, de esta manera se establecia
un juicio de la calidad de dicho producto, por lo que este era realizado a la
medida y a los gustos del cliente.

1.2.3 CALIDAD A PARTIR DE LA EPOCA INDUSTRIAL.

Con la Revolucién Industrial los talleres artesanos sufrieron un cambio
ya que empezd la producciébn masiva o en serie, surgiendo cambios en la
organizacion de las empresas. Comenzé con la introduccién de maquinas,
acarreando con esto un aumento de la produccion y poniendo mayor atencion en
cuanto a calidad se refiere.

En este proceso de evolucién se distinguen cuatro etapas propuestas por
el Dr. Mario Gutiérrez, en su libro " Administrar para la calidad™

1. -ETAPA EN LA QUE SE CUIDA LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS
MEDIANTE UN TRABAJO DE INSPECCION.

En esta etapa surge el departamento de control de calidad el que examina
de cerca el trabajo realizado para verificar la calidad y asi detectar los posibles
errores.

2. - CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD.

Surgid con la investigacion realizada en los afos treinta por Bell
Telephone Laboratories. En 1931 W.A. Shewart propuso técnicas eficaces para
monitorear dia con dia la produccién siendo este el primero en reconocer que en
toda la produccion industrial se dan variaciones en el proceso. Esta variacion se
estudia con los principios de probabilidad y estadistica.



3. - ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

En esta etapa el objetivo es tratar de asegurar que los articulos que han
sido producidos estén hechos con calidad. Ya que al mejorar la calidad se
reducen costos, lo cual trae consigo productividad. Los costos en calidad se
clasifican en:

6) COSTOS DE NO-CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS:

Estos costos son de desperdicios, material obsoleto, reprocesos,
devoluciones, reclamaciones, cuentas incobrables etc.

b) COSTOS PARA ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS:

Estos costos son de prevencion, Pruebas piloto, entrenamiento,
andlisis de fallas. Costos de valoraciéon. Evaluar proveedores,
laboratorio de control de calidad, auditoria interna.

Con estos costos se logrardn ahorros considerables. Es decir se
habla de una produccion de cero defectos logrando con esto una
excelencia en la elaboracion de los productos.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

\

4. -LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA.

Para alcanzar la competitividad se requiere de calidad y para tener
competitividad hay que cubrir todas las expectativas y requerimientos del cliente,
superando asi a la competencia, pretendiendo con esto que la calidad sea una
estrategia competitiva por excelencia.

1.3 NORMAS DE CALIDAD EN MEXICO

Las normas son un aspecto de suma importancia al hablar de calidad. Una
norma de calidad es un conjunto de reglas basicas de la empresa por medio de las
cuales se mantiene la calidad del producto cumpliendo asi con las funciones del
control de calidad. Dichas normas indican también el nivel de calidad deseado en
un producto.



Tradicionalmente, la tarea de normar la calidad en México ha correspondido
a la instituciéon responsable de dirigir y controlar la industria, desde que esta
funcién se incorporo al gobierno, el 28 de septiembre de 1841, con la creacion del
Ministerio de Instruccion e Industria, a raiz de la expedicion de las llamadas
"Bases de Tacubaya", durante el gobierno provisional de Francisco Javier
Echeverria.

Desde entonces los esfuerzos en esta materia han recaido en diferentes
organizaciones, las cuales han nacido como una respuesta a la necesidad de
establecer un marco de actuacion nacional para traducir esta iniciativa en hechos.

Actualmente existen varias instancias encargadas de elaborar y aplicar
normas sobre sistemas de calidad apegadas a las leyes mexicanas, asi como a
los lineamientos internacionales de normalizacion en este campo

Las mas representativas de ellas y que cuentan con una validez producto
de su trabajo, son:

1. La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), a través de la
Direccion General de Normas y de la Direccion General de los Premios
Nacionales de Calidad y Exportacion.

2. Elinstituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC).

3. La Asociacion Mexicana para la Calidad, A.C. (AMC).

4, El Comité Técnico Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad
COTENNSISCAL), que funciona en el seno del Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion, A.C.

5. El Instituto Avanzado para la Calidad Total, México (IACT).

6. Fundacion Mexicana para la Calidad Total, A.C.



1.4 CONCIENCIA DE CALIDAD

Concientizar a los miembros de la organizacién acerca de lo que es calidad
y la Importancia que esta tiene. Es de vital Importancia ya que implica el
desarrollo del ser humano, es decir, calidad en las personas, ya que, inculcando
calidad se obtienen productos con calidad, pero esta calidad no se inculca por
medio de cursos, platicas; Si no que depende del esfuerzo, constancia, dedicacion
y colaboracién de cada uno de los departamentos y de los miembros que
conformarian su cultura organizacional.

1.5 LA CALIDAD COMO ADECUABILIDAD PARA EL USO

La calidad se considera como "Que tan adecuada es para el uso”, significa
que el producto o servicio deba satisfacer las necesidades del cliente, viéndose
asi reflejada la calidad en la satisfaccion de este. La calidad se define de acuerdo
a las necesidades de cada persona, asiy de esta manera, se dice que la calidad
gira en torno a lo adecuado que sea el producto para cada usuario y el uso que
este le dé.

Dentro de la adecuabilidad del producto, dependiendo si este es un bien o
servicio se deben definir las siguientes dimensiones:

- CALIDAD DEL DISENO: Se determina antes que el producto sea
producido, se estudia el aspecto fisico del producto, asi como el impacto y
aceptacion que este va a causar en el mercado.

- CALIDAD DE CONFORMACION: Se refiere a producir un producto de
acuerdo a las especificaciones del cliente.

- HABILIDADES: Las cuales involucran disponibilidad, confiabilidad y
mantenimiento.

Se dice que un producto tiene disponibilidad si existe continuidad del servicio
que se le presta al cliente.

Confiabilidad se refiere al tiempo que un producto puede usarse sin que se
descomponga.

Mantenimiento el cual es la restauracion de un producto para volver a servir una
vez descompuesto.
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- El SERVICIO AL CLIENTE: Servicio de ventas, servicio de campo o
simplemente servicio, este se refiere a la garantia de reparacién o en su
caso, el reemplazo del producto en caso de necesitarse.

1.6 CONTROL DE CALIDAD

1.6.1 COMO SE INICIA LA IDEA DE CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad se inici6 con la idea de hacer hincapié en la
inspeccion, éste se limitaba a verificar que no salieran productos defectuosos, por
lo tanto, se cred un departamento que se denomind, departamento de control de
calidad, el cual desarrollo técnicas eficaces para elaborar dia con dia mejoras en
la calidad de los productos.

1.6.2 BREVE HISTORIA DEL INICIO DEL CONTROL DE
CALIDAD.

El control de calidad comenzd en los afos treintas, con la aplicacion
industrial del cuadro de control ideado por el Dr. Shewart de Bell Labortories. En
mayo de 1996 fue el comienzo del control de calidad, en el Japon.

En mayo de 1999 se establecid un grupo de investigadores del control de
calidad, su objetivo, realizar investigaciones y difundir informacién sobre control de
calidad en industrias japonesas. En este tiempo, el control de calidad era un
movimiento de los ingenieros y obreros de planta, la alta experiencia, no mostraba
interés, por eso el Dr. Juran visitdé Japén y dicté seminarios, explicandoles las
funciones que les correspondian en la promocion del control de calidad.

1.6.3 ; QUE ES EL CONTROL DE CALIDAD?

Ante todo debemos definir la palabra control:

Control, en administracion, envuelve las funciones desde que las normas y
planes se lleven a cabo, también se refiere a proporcionar los cambios que
conducen a una accién correctiva en todos aquellos casos en que las mediciones
de la calidad, indican un comportamiento significativamente fuera de estandares.



Con base a lo investigado podemos dar como conclusiéon que el control de
calidad es:

"El aseguramiento de que se produzcan o realicen productos con la maxima

eficiencia de los recursos y a la primera vez, sin tener que recurrir en
reparaciones™.

1.6.4 ; QUE SIGNIFICA HACER CONTROL DE CALIDAD?

Se hace control de calidad con el fin de producir articulos que satisfagan los
requerimientos de los consumidores. Al aplicar control de calidad no se pretende
solo cumplir normas nacionales, ni de las empresas, sino que la meta debe ser
cumplir los requerimientos de calidad del cliente. Por tal motivo tenemos que
tomar en cuenta el precio, el control de los costos y el volumen de produccién, ya
que sin estos datos, no podra hacerse el control de calidad.

En general se debe de tomar en cuenta algunos aspectos para la aplicacion
del control de calidad, y son los siguientes:

1. Se deben determinar las caracteristicas de calidad reales y sustitutas, ésta
se identifican en las funciones o capacidades del producto.

2. Deben fijarse el método para medir y probar dichas caracteristicas.
3. Y por ultimo se debe fijar las normas de calidad del producto.

1.6.5 PASOS QUE PUEDEN SEGUIR PARA CONTROLAR LA
CALIDAD (SEGUN KAORU ISHIKAWA).

El control debe organizarse en base a seis categorias:
1. Determinar metas y objetivos.
2. Determinar métodos para alcanzar las metas.
3. Dar capacitacion y educacion.
4. Realiza el trabajo.
5. Verificar los efectos de la realizacion.

6. Tomar la accion apropiada.

' Demming W. Edwards



1.6.6 EL CONTROL DE CALIDAD COMO UN SISTEMA

El control de calidad abarca los aspectos principales:

El primero se refiere a la capacidad y a la medicién real de las
caracteristicas de la calidad que son significativas, en cuanto al comportamiento
del producto.

El segundo se refiere a proporcionar los caminos que conducen a la accion
correctora en todos aquellos casos en que las mediciones de la calidad indican un
comportamiento fuera de estandares.

1.6.7 APLICACION DE UN SISTEMA DE CONTROL DE
CALIDAD

El objeto de la aplicacidon de un sistema de control de calidad, es la
consecuciéon de los niveles de calidad tal como indican las especificaciones.
Dichas especificaciones incluyen la descripcién exacta del producto, sus limites,
medidas y su tolerancia. El paso final es el que garantiza el control de calidad ya
que la retroalimentaciéon procedente del consumidor da el impetu para mejorar la
funcién de sistema de control de calidad.

1.6.8 PROGRAMA DE UN SISTEMA DE CONTROL DE
CALIDAD.

Un programa es una estructura global que sirve para definir y analiza los
objetivos del sistema de control de calidad, es un fundamento basico que podria
llamarse disefno de las politicas de la direccién.



PROGRAMA DE LOS PASOS DE CONTROL DE CALIDAD
Paso 1.- Establece lo que el sistema tiene que fabricar.
Paso 2.- Dice como tiene que fabricarse el producto.
Paso 3.- Mide el comportamiento real.

Paso 4.- Proporcionar el eslabén de la retroalimentacion.

1.6.9 CONTROL DE CALIDAD EN LA PRODUCCION

Existen tres partes importantes que describe el control de calidad en el
proceso de produccion:

1.-Inspeccion y control de calidad de la materia prima adquirida.
2.-Inspeccion de producto y el control del proceso.
3.-Inspeccion y verificacion del correcto funcionamiento de los productos.

El objetivo de control de calidad es implantar los patrones midiendo las
caracteristicas de las materias primas, piezas, productos para que se acepten o se
rechacen, y se corrija su funcionamiento por medio de la retroalimentacién, ya que

ésta suministra la informacién necesaria para realizar una revisién de patrones de
calidad y del disefio del producto.

En una organizacién se obliga a establecer diversas secciones que
correspondan a las variadas funciones que se presentan en el sistema de control
de calidad, cuya importancia y extensiéon dependen del volumen y de las
caracteristicas de las empresas, dentro de los cuales estan:

1. Seccion técnica: Establecer métodos y rutina inspeccion.

2. Inspeccion de recepcion: Se refiere a inspeccion de todos los productos que
llegan a la factoria.

3. Inspeccion de fabricacion: Comprende la inspeccion del montaje de talleres.



4. Inspeccion final: Su mision es efectuar pruebas de recepcidn establecidas,
tanto de funciones como de laboratorio, interviene también el
almacenamiento y transporte del producto.

UN SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD EN LA PRODUCCION

ADQUISICION
MATERIA PRIMA E
INSUMOS
COMPRADOS
LLEGADA INSPECCION DE LLEGADA
CONTROL DE INSPECCION DE CALIDAD
CALIDAD AL LLEGAR
INVENTARIO
OPERACIONES DE
S BLADO
PRODUCCION e
CONTROL DE INSPECCION DE
CALIDAD PRODUCTOS
TERMINADOS
ALMACENAJE INVENTARIO DE
PRODUCTOS
TERMINADOS

EMBARQUE MANEJO DE EMBARQUE



1.6.10 AUTO-CONTROL

El auto-control pretende en cierto modo devolver al operario y al encargado
su responsabilidad sobre la calidad del producto. Su objetivo es que el propio
operario con un minimo de observaciones consigan mantener un control en todo lo
que realiza basando un minimo de inspeccion externa para garantizar el nivel de
calidad exigida. Representa una gran economia de obras de inspeccion, da una
revalorizacién al operario al hacerlo responsable de su trabajo.

1.6.11 CERO DEFECTOS

El no cumplir con los requisitos de un estandar de realizacion puede
provocar defectos de calidad en el proceso de produccién; el control cero defectos
que investiga las causas principales de los errores con objeto de eliminarlos. Cero
defectos fue adoptado comiin programa de motivacién ya que se cometen errores
debido a:

- Falta de informacién y experiencia.

- Falta de adecuacion de la persona al puesto.
- Monotonia en el trabajo.

- Falta de responsabilidad.

- Falta de importancia a la calidad.

- Cansancio fisico y mental entre otros.

Para poder realizar una campaia de cero defectos era necesario:

- Determinar las causas de los errores.
- Instruccion e informacion sobre el trabajo.

- Verificar el trabajo, controlando los errores cometidos.



CAPIiTULOII

CONTROL TOTAL DE CALIDAD

2.1 ; QUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD?

La participacion de todos los integrantes de la organizacién, tanto directivos
como empleados, debe ser un compromiso de mejoramiento continuo cuando se
establezca como un sistema. Dicho sistema es el control total de calidad, ya que
de esta manera se permite la presencia en el mercado.

El control total de calidad es el resultado de los esfuerzos arduos y
continuos de todos y cada uno de los miembros de la organizacion, en funcién de
que dichos esfuerzos vayan encaminados no sélo a producir con calidad, sino a un
mejoramiento y mantenimiento de la satisfaccién del cliente, lo cual se traduce en
excelencia en la calidad’.

La calidad es el resultado del sistema y de la calidad de quienes lo
componen

Cuando una empresa se cumple con los requisitos del cliente con todos los
departamentos, éstos pasan a formar parte en el compromiso de la calidad, y en
consecuencia de responsabilidad es de la organizacion en conjunto.

De esta manera la calidad de los productos resulta del interés, actitud y
participacion de toda la empresa, es decir, del sistema mismo de una coordinacion
de esfuerzos. Ya que el control total de calidad solo se lleva a cabo por un
compromiso total de la alta gerencia enfocado a toda organizacion.

?|shikawa Kaoru



2.2 PARTICIPACION DE TODOS LOS NIVELES EN EL CONTROL
TOTAL DE CALIDAD

El control total de calidad también es conocido como: "control de calidad en
foda la empresa”, debido a que es el resultado de la participacion de todas las
divisiones de una organizacion.

CONTROL DE CALIDAD INTEGRADO

El hecho de realizar el control de calidad implica, entre otras cosas, la
consideracioén de:

1.- Control de costos (precio y utilidades).

2.- Control de cantidades (volumen de productividad, ventas y excelencia).

3.- Control de fechas de entrega.
Ninguno de los tres controles mencionados podra funcionar independientemente.

2.3 LOS CUATRO FUNDAMENTOS FILOSOFICOS DEL CONTROL
DE CALIDAD

Estos fundamentos muestran una comparacion de los que tradicionalmente
se consideraba como calidad y lo que actualmente prevalecen, marcandonos una
ruta para alcanzar la calidad.

DEFINICION DE CALIDAD

En el capitulo anterior se menciond lo que es la definicion de calidad, pero
cabe mencionar que anteriormente, un producto era de calidad y si éste tenia eso,
finura, tamano o era llamativo fisicamente, en la actualidad calidad se define como
"cumplir plenamente los requisitos de cliente”.



SISTEMA DE PREVENCION

A través de la evaluacion y de la inspeccion, se puede saber si un producto
esta cumpliendo con las especificaciones; ahora no sélo basta detectar los errores
de produccion sino el punto clave se encuentra en la prevencion antes de
comenzar el proceso productivo de esta manera se evitan costos de desperdicios,
devoluciones o produccion de articulos.

ESTANDAR DE REALIZACION

Este fundamento se refiere a la necesidad de un estandar contra el que se
puede comparar un disefio. Dicho estandar al que se hace referencia debe ser
emitido por toda la organizacién: "cero desviaciones". Pero desviaciones implica
que toda la organizacion esté comprometida con el cambio de nivel aceptable de
parte y cero defectos.

COSTO DE CALIDAD

Los costos de calidad son aquellos que los que se incurren en las
actividades de produccion, ya sean por no cumplir con los requerimientos, hubiera
por cumplir de eficientemente con ellos.

Durante la produccion es mas viable incurrir en un costo de calidad por
asegurarse de que el trabajo se haga bien desde la primera vez y no por no hacer
bien el trabajo desde la primera vez.

El hecho de incurrir en costos por cumplimiento de requisitos (antes del
proceso productivo) evita tener devoluciones, quejas y una mala imagen de la
empresa ante la competencia y aquellos clientes actuales y potenciales.

2.4 ;QUE ES UN CIRCULO DE CALIDAD?

Los circulos de calidad nacieron en Japdén (lider mundial en calidad y
productividad), el Dr. ISHIKAWA es considerado el padre de los circulos; esto
sucedié en 60's y el primer circulos se registré en 1962 en Japon y México en
1976.



Son grupos pequerios (de 3 a 9 miembros) de un mismo departamento o

area de trabajo que en forma auténoma, animosa, voluntaria y espontanea de
llevar a cabo actividades de control de calidad en un proceso de mejora.

La idea central de los circulos de calidad es crear conciencia de calidad y

productividad, a través de la aportacion de ideas, conocimientos y experiencias de
los miembros para proponer alternativas y resolver problemas. El fin de los
circulos de calidad es contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa y
promover el respeto de la persona humana.

2.4.1 INTEGRANTES DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

La manera como se integran estos circulos de calidad es:

1.

Comité director de circulos de calidad: esta constituido por el director de
la empresa, el gerente, contralor etc. Su mision es establecer politicas y
lineamientos en la empresa para dicho circulos.

Promotores: como su nombre lo indica, promueven, motivan las
actividades de los circulos.

Coordinador: monitorear el avance de las actividades de los circulos,
centraliza informacion discute resultados. Cuando las empresas cuentan
con varias plantas dispersas geograficamente en este caso se nombra al
coordinador.

Asesor: también su nombre lo indica, asesora segun su especialidad.

Facilitador: es la persona responsable de coordinar y dirigir las actividades
de los circulos, educa, entrena, motiva, evalia y reporta los avances vy
pertenece al comité; es el responsable del sistema. Debe poseer las
siguientes caracteristicas: don de liderazgo, capacidad para influir en la
gerencia, dispuesto a asumir riesgos. También debe tener habilidad para
satisfacer las necesidades de los demds, entender a la gente y saber
comunicarse con ella, tener seguridad en si mismo entre otras cosas.

El lider: su papel es similar al del facilitador sélo que en los grupos mas
pequenos, de él depende el funcionamiento de motivacién del grupo, decide
el horario de la junta y el codigo de conducta que se va seguir en las
reuniones.

20



7. Miembros: su funciéon es participar en las reuniones, brindar apoyo,
recolectar informacién, respetar las normas, etcétera.

Cabe mencionar que dichas misiones de roles varian de acuerdo al tipo de
empresa, en la figura 4.4.1 se muestra la organizacion y nivel jerarquico de los
integrantes de los circulos.

COMITE
DIRECTOR DE LOS
CIRCULOS DE
CALIDAD

ASESORES Coordinadores

Facilitadores

Lideres

MIEMBROS

4.4.1 Integrantes de los circulos de calidad

La aplicacion de los circulos de calidad ha tenido gran auge, en todo tipo de
organizacioén y ha proporcionado favorables resultados, ya que estimular a las
empresas atender conciencia de calidad.
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2.4.2 FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE LOS CIiRCULOS
DE CALIDAD.

¢ COMO SE ORGANIZA UN CIRCULO?

Los circulos de calidad crean una oportunidad de convivencia, intercambio de
conocimientos de unos a los otros.

Son organizados por:

- Los mismos miembros, (trabajadores).

- Los lideres del grupo (supervisor).

- El facilitador del programa, (jefe del departamento).

- El comité directivo, (Gerente General).

¢COMO FUNCIONA UN CIRCULO DE CALIDAD?

La funcion principal de los circulos de calidad es compartir con los jefes de
la empresa la responsabilidad de definir y resolver los problemas de calidad y
productividad. Por medio del trabajo de estos grupos la organizacion detecta lo
que se estad realizando erréneamente y se da la sefial de alarma para su
correccion. En resumen, los circulos de Calidad son una poderosa herramienta
para obtener ambos objetivos: CALIDAD para la empresa y SATISFACCION para
los empleados.

Una vez en funcionamiento, el proceso para lograr los resultados es como sigue:
1. Localizacion del problema en el area de trabajo.
2. Seleccionar el problema No. 1 de importancia.

3. Andlisis y toma de datos.

4. Buscar la mejor solucién donde exista la participaciéon de todos los
integrantes, la decision se hara por consenso de la mayoria (votacion).
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5. Presentacion a la gerencia; si la gerencia estd de acuerdo autoriza la
implementacién y si no motiva al grupo para buscar otra mejor solucion.

6. Implementacién de la Solucién; es la parte mas importantes en donde se
sabe si todo lo que se realizo fue aceptado.
HERRAMIENTAS Y FORMA DE TRABAJAR DE LOS CiRCULOS DE CALIDAD
Para que la implementacion del circulo de calidad tenga éxito es necesario
que tanto el aspecto humano y el técnico se pongan en practica integrada.

Para llevar acabo los circulos de calidad se utilizan las siguientes
herramientas que se explicaran en el capitulo siguiente y son

- Tormenta de ideas. Diagrama de flujo.
- Diagrama de Causa-Efecto.

- Diagrama de Pareto.

- Histogramas.

- Graficas de control.

- Diagrama de dispersion, estratificacion.

2.5 OBJETIVOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

- Disminuir errores y aumentar la calidad.
- Promover un verdadero interés en el trabajo.
- Incrementar la motivacion de los empleados.

- Establecer una actitud de prevencion de problemas. Desarrolla las
relaciones entre la gerencia y el trabajador

- Desarrollar conciencia de seguridad.

- Respetar al trabajador como ser humano



2.6 PRINCIPALES BENEFICIOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

- Auto desarrollo individual y grupal de sus integrantes.

- Participacion en la toma de decisiones y en el compromiso de la accion
consecuente.

- Participacion activa y responsable de todos.
- Utilizacion de la técnica de control de calidad.

- Desarrollo mutuo al tomar conciencia de los problemas de la calidad y
productividad contribuyendo a su solucién

2.7 COMO VENDER LA IDEA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Es necesario hablarles a todos los empleados acerca de los circulos de
calidad. Algunos no se impresionaran, pero muchos se entusiasmaran del
programa a su vez ayudaran a convencer a otros; Es indispensable que la idea
esté apoyada por el nivel de la gerencia mas alta.

Antes de iniciar actividades es muy importante establecer normas de
mesura en todas las areas por ejemplo:

Determinar un nivel de defectos, la tasa de ausentismo, de rotacion de
personal etc. y luego sé vera si los circulos han funcionados.
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2.8 HERRAMIENTAS BASICAS PARA EL CONTROL DE CALIDAD

ACTITUD PARA RESOLVER PROBLEMAS A TRAVES DE LAS
HERRAMIENTAS BASICAS

Todos los planes para resolver problemas o proyectos que vamos a
ejecutar en los circulos de calidad deben ser cuestionados con las siguientes
preguntas:

1.-  QUE: El objeto de lo que vamos a trabajar.

2.- COMO: Con qué medios, qué planes, etc.

3.- CUANDOQO: Fijarnos el tiempo que vamos a emplear.
4.- QUIEN: Asignar a las personas que van a ejecutar.
5.- DONDE: Definir el o los lugares para hacerlo.

6.- POR QUE: Razonamientos para lo que hacemos.

PRINCIPALES HERRAMIENTAS ESTADISTICAS Y
ADMINISTRATIVAS

En toda produccién existen variaciones en el proceso de produccion; y
éstas deben ser estudiadas con los principios de probabilidad y estadistica. Estas
variaciones se deben entre otras cosas a las diferencias en las materias primas, a
las diferentes habilidades de los operadores y a las condiciones en el equipo de
trabajo, por ello debe de existir un margen de variacién que sea aceptable sin que
se originen problemas. Se desarrollaron técnicas y son:

1.-  Diagrama de PARETO
2.- Diagrama de causa efecto

3.- Histograma

4 .- Estratificacion
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5.-  Hojas de verificacion

6.- Diagrama de dispersion
7.-  Corridas y graficas de control
2.9 DIAGRAMA DE PARETO

Wilfrido Pareto, economista italiano observé que el 20% de la gente en el
mundo controlaba el 60% de la riqueza, por esto afirma que los elementos
decisivos son relativamente pocos, mientras que son muchos los que tienen
menor importancia. La aplicacion de esté se utiliza con el proposito de ver
rapidamente qué factores, causas o valores en una situacién son las mas
importantes, los cuales hay que atender en forma prioritaria para solucionar el
problema y obtener mejores resultados.

¢Para qué sirve?

« Ayudar a los equipos a enfocarse en las causas que tendran el mayor
impacto si son resueltas.

+ Muestra la importancia relativa de los problemas de forma simple, rapida
para interpretar y en un formato visual.

2. Como hacerlo?

1. Disefiar una hoja de verificacién para la frecuencia con que ocurre cada
factor.

2. Ordenar los distintos factores conforme a su frecuencia, comenzando con el
factor que se da un ndimero mayor de veces. El nimero de todas las
frecuencias debe ser igual al nimero de casos u observaciones hechas.

3. Obtener el porcentaje relativo de cada causa o factor, con respecto al total
(la suma de los porcentajes debe ser igual al 100%).

. . frecuencia de la causa
rcentaje relativo= 100
Pe ) total de la frecuencia :
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4. Calcular el porcentaje relativo acumulado. Sumar consecutivamente los
porcentajes de cada factor, para ver el porcentaje de veces que se presenta
el problema y que se eliminaria si se suprimen las causas principales del
problema.

5. Incluir la informacién necesaria para identificar la grafica (problema o
aspecto, fechas, responsables, lugares...).

6. Observar qué aspectos o problemas caen dentro del area de los "pocos
vitales" y observar su magnitud. Pensar sobre qué tienen mayor influencia
estos problemas.

2.10 DIAGRAMA DE ISHIKAWA O DE CAUSA EFECTO

Lleva este nombre porque el Dr. Kauro Ishikawa lo desarrollé en 1960, al
darse cuenta de que no era posible predecir el resultado o efecto de un proceso
sin entender las causas ¢ factores que influyen en él; también se le denomina
esqueleto de pescado debido a la forma que presenta y las cuatro grandes
espinas que presenta normalmente se usan como las cuatro M: mano de obra,
materia prima, método y maquinaria. El nimero de espinas puede variar segun las
necesidades y el caso a tratar. Tiene como proposito expresar en una grafica el
conjunto de factores causales que intervienen en una caracteristica de calidad.

2.11 HISTOGRAMA

El histograma es una herramienta que sirve para Vvisualizar el
comportamiento que. Sigue el proceso respecto a los limites senalados. Para la
elaboracion de un histograma es necesario sacar una muestra de un lote
determinado y asi identificar de inmediato la frecuencia con que ocurren las
caracteristicas del total de individuos llamado poblacién.



2.12 ESTRATIFICACION

Es también una técnica o herramienta estadistica, su propésito es el de
agrupar los datos en grupos segun caracteristicas semejantes. Esta agrupacion
se hace con el fin de identificar el grado de influencia de determinadas variables
en el proceso donde a cada grupo se le denomina estrato, en ocasiones la mejor
manera de analizar un problema es el aislar las caracteristicas para que se
examine por separado

2.13 HOJAS DE VERIFICACION

Es muy frecuente su uso en el control estadistico de calidad, ya que
siempre es necesario comprobar constantemente si se estd cumpliendo con las
especificaciones correctamente o si se han dejado de cumplir. Estas hojas de
verificacion tienen varios usos en el proceso de produccion y son las siguientes:

1.-  Para verificar la administracion de procesos de produccion

2.-  Para verificar los defectos

3.-  Para verificar la causa de los defectos

4.-  Para verificar la localizacion de los defectos

5.- Para confirmar si se han hecho las verificaciones programadas: esto

debe contener todos los puntos a verificar y un simbolo que exprese que la
verificacion se ha llevado a cabo.

2.14 DIAGRAMA DE DISPERSION

Es una técnica que tiene como propésito controlar y mejorar el proceso de
produccion, muestra la existencia o no de una relacion, esto es, si el
comportamiento de unos influye en el comportamiento de otros, y en qué grado.
Esta correlacién puede ser positiva si las variables se comportan en forma similar
o negativa, si aumenta una o disminuye la otra.
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2.15 CORRIDAS Y GRAFICAS DE CONTROL

Estas herramientas de control permiten evaluar el comportamiento que
sigue el proceso de produccién a través del tiempo, mide la amplitud de la
dispersion y se observa la direccién que sigue y los cambios que surjan.

Existen distintos tipos de graficas: Ia lineal, la de barras, la de pastel, la de
limites de control, etc. Todas nos permiten tener un conocimiento mejor y mas
amplio del proceso.

La mas comun de estas graficas es la de promedios y rangos su operacion
no requiere calculos aritméticos y transcribe en forma objetiva el comportamiento
del proceso.

En conclusion podemos decir que éstas graficas permiten evaluar el
comportamiento del proceso y las posibles causas que provocan ciertos
comportamientos; es importante esta evaluacién para que tanto los directivos
como los operativos decidan las acciones a emprender para mejorar el proceso.
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CAPITULO 1l

NORMA DE CALIDAD ISO 9000

3.1 (;QUE ES ISO?

La Organizacion Internacional para la Estandarizacién (1SO) es una
federaciéon de alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion
nacionales de 130 paises, uno por cada pais.

La ISO es una organizacién no gubernamental establecida en 1947. La
misién de la ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y las actividades
con ella relacionada en el mundo con la mira en facilitar el intercambio de servicios
y bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico,
tecnologico y economico.

Todos los trabajos realizados por la ISO resultan en acuerdos
internacionales los cuales son publicados como Estandares Internacionales.

3.2 DEFINICION DEL ISO

Muchas personas habran advertido la falta de correspondencia entre el
supuesto acrénimo en inglés de la Organizacioén y la palabra "ISQ". Asi seria, pero
ISO no es el acronimo.

En efecto, "ISO" es una palabra, que deriva del Griegos "isos”, que significa
"igual", el cual es la raiz del prefijo "iso" el cual aparece en infinidad de términos.

Desde "igual" a "estandar" es facil seguir por esta linea de pensamiento que
fue lo que condujo a elegir "ISO" como nombre de la Organizacion.

30



3.3 ;COMO DESARROLLA LA ISO Y SUS ESTANDARES?

La Organizaciéon Internacional para la Estandarizacion estipula que sus
estandares son producidos de acuerdo a los siguientes principios:

Consenso: Son tomados en cuenta los puntos de vistas de todos los interesados:
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores, laboratorios de
analisis, gobiernos, especialistas y organizaciones de investigacion.

Aplicacion Industrial Global: Soluciones globales para satisfacer a las industrias
y a los clientes mundiales.

Voluntario: La estandarizacién internacional es conducida por el mercado y por
consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los interesados del
mercado.

3.4 ; QUE SON LOS ESTANDARES?

Podria definirse a estandar de manera muy escueta como: la Norma
cualitativa o cuantitativa que sirve como patron de medida del objeto a
evaluar, aunque ésta definicién es aplicable a distintos conceptos generales,
carece de contenido en lo referente a los Estandares Internacionales de Calidad.

Teniendo en cuenta la normativa internacional los estandares son:

"Acuerdos documentados, aprobados por consenso, conteniendo
especificaciones técnicas u otros criterios precisos a ser usados
consecuentemente como reglas, lineamientos, o definiciones de caracteristicas
que aseguren que los materiales, estructuras, productos, procesos, resultados y
servicios se ajustan a sus propésitos”.

Asi, todas las Normas ISO, son el producto de comités que reunidos y
luego de exhaustivos analisis, por acuerdo y consenso internacional, documentan
en forma escrita las normas acordadas.

Se establece asi, como una caracteristica indispensable para el éxito de
toda Norma que ha de ser usada a los fines de una acreditacion, a la necesidad de
que la misma sea aprobada y aceptada previamente como valida por las
instituciones que a ella se sometan, y no simplemente como una imposicién de
distintas normas disefiadas por distintos organismos acreditadores.
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Surge también como necesaria, a los fines del consenso y la aplicabilidad
de la norma, la intervencion "indelegable” del Estado, a través de sus Organismos
Normalizadores (IRAM), los cuales a su vez intervinieron con delegaciones en la
gestacion de las referidas Normas ISO.

La existencia de estandares no armonizados para tecnologias similares en
distintos paises podria contribuir a la llamada "barreras tecnolégicas al comercio”.

La calidad de un producto depende de muchas variables, tales como el
calibre de los componentes o materiales usados; el tipo de equipamiento usado en
el disefio, produccion, manipulacion, instalacién, prueba y embarque; el equipo de
calibracion y los procedimientos de mantenimiento empleados; el entrenamiento y
experiencia del personal de producciéon y supervision; asi como también las
condiciones ambientales de produccion.

La Norma ISO 9000-1987 define como "Sistema de Calidad" a: "la
organizacion, estructura, responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos
para implementar la gestién de calidad".

La conformidad de un producto a las Normas ISO 9000, esta también
siendo requerida como especificacion y condicion de compra cada vez mas
habitualmente.

Es asi como el mercado en busca de la calidad y superar barreras
comerciales, adopta para sus productos estas normativas, habiéndose
transformado en un simbolo de calidad que muchos fabricantes muestran en sus
productos, como se puede observar en la Figura 3.9
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Figura 3.9

3.5 ; QUIEN NECESITA LAS NORMAS?

La mayoria de las empresas que producen articulos para su venta en el
mundo globalizado, enfrentan la posibilidad hoy en dia o en un futuro préximo de
que deban pasar por una certificacién independiente para demostrar sus sistemas
de administracion de calidad que se ajustan a ISO 9000.

Entre las empresas que cada vez mas exigen las normas porque el cliente
asi lo demanda se incluyen:

- Todas aquellas empresas que venden un servicio, sin importar cual, en
grandes empresas sofisticadas, en particular fabricantes o empresas
importantes de servicios.

- Todas aquellas empresas que venden un servicio que involucra
requerimientos estrictos de calidad.

- Todas aquellas empresas que venden un servicio en un area altamente
regulada: hospitales, supermercados, restaurantes, lineas aéreas, etc.

Si bien los proveedores de servicios no enfrentan las mismas demandas
que otras empresas que abastecen materiales y componentes, el requerimiento
para los proveedores de servicios retenga una certificacion de 1SO 900, en
particular de los compradores en las grandes empresas multinacionales.
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Los impulsores iniciales de los sistemas de administracion de la calidad y
del entorno, representados por las normas 1SO 9000 e ISO 14000, son diferentes.
El impulsor para ISO 9000 en Europa y el resto del mundo es el cliente o el
mercado y, como tal, es "voluntario"; el impulsor para ISO 14000 es el
cumplimiento con la legislacién, sin embargo, la naturaleza voluntaria del primero
se extiende so6lo a aquellas empresas que son tan grandes que venden a los
mercados de consumo mundiales, pero aun en ese caso, tales empresas fueron
las primeras en adoptarlo. Cuando un gran comprador lo exige, la naturaleza
voluntaria es académica y significa sélo que no lo requiere la ley, si bien el
mercado es el impulsor inicial para ISO 9000, también tiene ciertos aspectos que
son impulsados por el cumplimiento, en particular en las areas de responsabilidad
de producto e informacion a los clientes.

En ausencia de lo que los ingenieros llaman "retroalimentacién negativa”,
que permite sabe qué anda mal, una ausencia provocada por el hecho de que
nadie le diga a una empresa nada sobre su mal servicio, ésta podra deslizarse
hacia abajo al ignorar las razones.

Los ejemplos incluyen teléfonos no contestados, dejar en la linea a quienes
llaman, la no-devolucién de las llamadas, excusas como "no podemos
transportarlo ese dia, o ningun otro dia de esa semana, porque estamos
manejando la mudanza de otra empresa importante". Todas estas situaciones
generan pérdidas a la empresa, por cuando no se estad prestando un servicio
eficiente.

La empresa debe adoptar politicas eficaces y eficientes que permitan
evaluar el servicio que esta prestando y si lo esta asiendo bien.

3.6 EMPRESAS QUE NECESITAN LA NORMA DE
ADMINISTRACION

Se observaran las empresas de servicios que trabajan hacia ella en primer lugar:
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- Hoteles.

- Grandes proveedores de computadoras y software.
- Estaciones de servicio.

- Empresas de transporte.

- Empresas de impresion y empaque.

3.7 EMPRESAS QUE NECESITAN LA CERTIFICACION ANTE
ALGUNA O AMBAS NORMAS

Es importante distinguir entre instrumentar una norma de administracion de
calidad y lograr la certificacién. Cualquier persona puede adoptar las normas 1SO
9000 e ISO 14000 y asegurar que se opera dé acuerdo con las normas.

De todas las cuestiones acerca de 1ISO 9000, esta es probablemente una
de las causas que mas le conciernen. De manera creciente, europeos y otros
clientes extranjeros esperan que empresas de otras latitudes tengan registrados
sus sistemas de calidad en 1ISO 9000, 9002 6 9003.

Esto generalmente implica que tengan un acreditamiénto de una tercera
persona independiente, que conduzca en el sitio donde esta la empresa auditoria
de sus operaciones contra los requerimientos de estandares apropiados. Una vez
aprobada satisfactoriamente dicha auditoria, la empresa recibira un certificado de
registro que identifica que sus sistemas de calidad han cumplido los requisitos
establecidos en la ISO 9000, 9002 6 9003.

La compaiiia podra también ser incluida en el listado de la empresa que
realizé la certificacion. A su vez la empresa podra publicitar su certificacion
utilizando la marca de certificacién en su marca comercial, en sus anuncios,
encabezados de cartas y otros medios publicitarios (pero no en sus productos).
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3.8 ¢ SI UNA EMPRESA NO ES CERTIFICADA CON ISO 9000,
SIGNIFICA QUE NO SERA CAPAZ DE VENDER SUS PRODUCTOS
GLOBALMENTE?

La certificacién de 1ISO 8000 no es un requerimiento legal para acceder a
mercados internacionales, pero puede ser beneficioso. En la Unién Europea para
muchos productos regulados, el certificado de 1ISO 9000 es una alternativa para
productos certificados, no un absoluto requerimiento. De hecho, como cliente en la
mayoria de la legislacién estadounidense, el certificado de sistemas de calidad no
es una mandato hay otros caminos para la certificacion de productos no es este el
Unico procedimiento.

Las manufactureras cumplen bastante con 29002 6 29003 es usualmente
combinado con examen de productos tipo en la fase de disefio para una total
certificacion de los requerimientos legales de Estados Unidos.

Las manufactureras interesadas en el mercado europeo necesitan revisar
las directrices relevantes de seguridad de productos estadounidenses disponibles
en el Departamento de Comercio para las especificaciones aplicables a sus
productos.

Fuera de las regulaciones de estas areas de productos, la importancia del
certificado de 1SO 9000 como una herramienta de competencia de mercado, varia
de sector a sector, companias europeas pueden pedir a los proveedores la
aprobaciéon de examenes de sus sistemas de calidad en sus lugares de origen
como una condicion de compra. Esto podria especificarse en cualquier contrato de
negocios.

La certificacion 1SO 9000 puede servir como una forma de diferenciacion
"clase" de proveedores, particularmente en areas de alta tecnologia, donde la alta
seguridad de los productos es crucial.

En otras palabras, si dos proveedores estan compitiendo por el mismo
contrato, el que tenga un certificado de ISO 9000 puede tener una ventaja
competitiva con algunos compradores.
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3.9 ; QUE SON LAS ISO 9000, ANSI/ASQC Q 90, Y CEN/CENELEC
EN 290007

En 1987, la ISO publicé una serie de cinco normas internacionales (ISO
9000, 9001, 9002, 9003 y 9004), desarrolladas por el Comité Técnico en sistemas
de calidad TC 176. Esta serie en conjunto con la terminologia y definiciones
contenidas en la Norma ISO 8402 proveen una guia para la selecciéon del
programa de calidad adecuado.

Las Normas ISO 9000 fueron disefiadas para servir espontaneamente de
guia y consejo, aplicables primariamente para su uso en una situacion contractual
de dos partes o para auditorias internas. Sin embargo, las normas son
actualmente usadas bajo un rango mucho mas amplio de condiciones vy
circunstancias.

Las Normas ISO 9000 han sido adoptadas en los Estados Unidos como
ANSI/ASQC Q 9000 (American National Standards Institute/ American Society for
Quality Control).

En Europa, han sido adoptadas por el European Commitiee for
Standardization (CEN) y el European Committee for Electrotechnical
Standardization (CENELEC) como las Normas Europeas Series (EN) 29000.

Cabe mencionar en lo referente a los Laboratorios en general que son de
aplicacién aceptada mundialmente la Norma 1SO/DIS 17025 conocida como ISO
25 que en la Comunidad Europea tiene su equivalente en la Norma EN 45001.

Dentro de la ISO, el Comité Técnico 212 Grupo de Trabajo 1 (ISO/TC 212
WGH1), trabajando sobre aspectos de la gestion de calidad en los laboratorios
médicos produjo un documento que sirve como guia, basado en la ISO/DIS 17025
(ISO 25), y que se conoce como la Norma ISO/CD 15189 Quality Management
in the Medical Laboratory, de la cual nos ocuparemos mas adelante.
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3.10 ; QUE TIPO DE INFORMACION CONTIENE CADA NORMA ISO
90007

Las ISO 9001, 9002, y 9003 incluyen la necesidad de: un Sistema de
calidad efectivo; asegurar que las mediciones son vdlidas, -calibrando
regularmente los instrumentos de medida y ensayo; el uso de técnicas estadisticas
apropiadas; poseer un sistema de identificacién y seguimiento del producto, el
mantenimiento de un sistema de registro de procesos, poseer un adecuado
sistema de manipuleo, envasado, almacenaje, preservacion y entrega, Tener un
adecuado sistema de inspeccion y auditoria asi como también un proceso para el
tratamiento de las unidades no conformes asegurar la capacitacion vy
entrenamiento del personal.

ISO 3000 (ANSIFASQC Q 90)

Gerenciamiento de Calidad y Normas de Aseguramiento de la Calidad:
lineamientos para la seleccién y uso, explica los conceptos fundamentales en
calidad; define términos claves; y provee una guia para la seleccién, uso y
adecuacion a las 1SO 9001, 9002, y 9003.

ISO 9001 (ANSI/ASQC Q 91)

Sistemas de Calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefo y desarrollo, Produccién, Instalacion y servicio. Es él mas amplio estandar
de las series. ISO 9001 cubre todos los elementos listados en la ISO 9002 y 9003.

Adicionalmente, se establecen capacidades de disefio, desarrollo y servicio.
ISO 9002 (ANSI/ASQC Q 92)

Sistemas de Calidad — Modelo para el aseguramiento en calidad en
Produccién e Instalacion, estableciendo la prevencién, deteccién y correccion de
problemas durante la produccién e instalacién. Es mas extensa y sofisticada que
la ISO 9003.
1ISO 9003 (ANSI/ASQC Q 93)

Sistemas de Calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en la
Inspeccion Final y Prueba. Es él menos amplio de los estandares. Establece
requerimientos para la deteccion y control de problemas durante la inspeccion final
y las pruebas.

ISO 9004 (ANSI/ASQC Q 94)
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Gerenciamiento de Calidad y Elementos del Sistema de Calidad
lineamientos: provee una guia al proveedor a fin de usarla en el desarrollo e
implementacion de un Sistema de calidad y en determinar la extensiéon en la que
cada elemento del sistema de calidad es aplicable

La ISO 9004 examina cada uno de los elementos del Sistema de calidad en
gran detalle y puede ser usado para propoésitos de auditoria interna y externa.

3.11 CUADRO COMPARATIVO DE NORMAS ISO 9000

El siguiente cuadro muestra y compara los elementos contenidos en las ISO 9001,
9002 y 9003:

REQUERIMIENTO 9001 9002 9003
Responsabilidad de la Direccion N e )(**
Sistema de Calidad ) X K e
Revision de Contrato X X

Control de Diseno X

Control de Documentos y datos X I e
Compraé X X
Producto provisto al con‘iﬁrador X X
Identificacion y Seguimiento X X X
Control de procesos - X X
Inspeccion y Ensayo X X X
Control de Instrumentos de Inspeccion X IX X
Estado de Inspecciéh 'y Ensayo - X X X
Control de Producto No Conforme X X X**
Acciones Correctivas y Preventivas X X
Manipuleo, Envasado, Almacenaje, Preservacion y X X P G
Entrega

Control de Registros de Calidad X X X
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Auditorias Internas de Calidad X X*
‘Capacitacion X xXr (X
e Siaae ’ S e aoan e
gTécni_c_as Estadisticas X Ix _:_;(:_

*Los requerimientos son menos estrictos que los de la 1ISO 9001
**Los requerimientos son menos estrictos que los de la ISO 9002

Se observa en éste cuadro el listado de los requerimientos que competen a
las Normas ISO 9000 en general. Los mismos son de cumplimiento total en la
Norma ISO 9001, pero los mismos no serian tan estrictos en la Norma 9002, y
menos aun en la Norma 9003.

3.12 ; QUE ES EL SERVICIO?

El servicio es un nuevo estandar por medio del cual los clientes miden la
actuaciéon de una organizacién; es una ventaja competitiva de una organizacion
en un mercado altamente competido, donde muchos ofrecen lo mismo y el
servicio de calidad es el reflejo del compromiso de los integrantes de la empresa.

3.13 EL SERVICIO: UNA FORMA INTERPERSONAL

El placer de servir es una combinacion de emociones con orgullo y
humildad sin egoismo viene desde el interior de la persona cuando se sirve
realmente a alguien. "Alguien que no sepa servir como individuo jamas podra
servir a nadie, y quien no sirva se elimina" por que servir significa hacer algo que
nos guste sin recibir remuneracion alguna.
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3.14 EL SERVICIO Y LA COMPETENCIA

Toda empresa que pretenda triunfar debe ofrecer normas de la mas alta
calidad en cuanto al servicio, ya que no se puede competir inicamente en base a
los factores precio o producto; La clave estad en el servicio que se le brinda al
cliente.

Con la combinacion de servicio y calidad se hara destacar a una
organizacion de la competencia y es ahi donde se debe de comprometer la
empresa: en ofrecer un servicio de calidad al cliente, obteniendo con esto, un
beneficio tanto para la empresa, la persona como servidora y el cliente.

3.15 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

La importancia en la calidad del servicio es un factor fundamental en la
decision de compra ya que todas las empresas ofrecen el mismo producto o
uno similar. Lo que nosotros no ofrezcamos (un servicio de calidad) lo
ofreceran con verdadero placer nuestros competidores. Por que el cliente
cuando valora la calidad la toma como un todo por que la calidad o es total o no
existe. Esta nueva visién es el punto de partida de una nueva filosofia total de las
empresas encaminadas al SERVICIO.

3.16 LA PIRAMIDE DEL SERVICIO

El cliente es la persona que paga por un producto o servicio, a quién se le
tiene que satisfacer por ser la pieza mas importante, ya que si no hay clientela que
compre nuestro producto mas valdra la pena que clausuraramos nuestro negocio.
Por lo tanto el cliente regresa al lugar de honor dentro de la empresa, los
organigramas, tal como se muestra en la figura 7.5.1.
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El hecho de invertir la piramide es saber como anteriormente mencionamos
que el cliente es primero y es a este a quién debemos servir y satisfacer.

3.17 ; COMO SER UN MEJOR SERVIDOR?

Para poder ser mejores servidores tendremos que:

1.-  Comprometernos a ofrecer un mejor servicio.

2.- Reconocer el servicio y buscar servir.

3.- Expresar nuestros sentimientos.

4.- Desarrollar un plan de servicio y ponerlo en practica.
5.- Invitar a otros a brindar un servicio de calidad.

Por que el servicio debe ser general, para todos los clientes ya que estos no
dependen de nosotros, nosotros dependemos de ellos.
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CAPITULO IV

LA CALIDAD EN MEXICO

4.1 SERVICIO: UNA OPCION PARA MEXICO

Con la apertura de nuestra economia es necesario gque tomemos una
actitud positiva con respecto a la aplicacién del concepto:

SERVICIO. El servicio es, “un valor agregado a las bondades y ventajas de
los demas sin menospreciar la dignidad de quien lo presta’”.

Con esta nueva orientacién la organizacién debe estar conciente de que la
calidad es importante y principalmente en el servicio. La globalizacién ha
proporcionado un cambio en el cual, la competencia es mucho mas dura, razon
por la cual debemos prepararnos para competir con nuestros aliados con
CALIDAD Y SERVICIO.

4.2 EDUCACION ANTE EL ENFOQUE DE CALIDAD

Todas las sociedades requieren conformar sus sistemas educativos con el
propésito de preparar el tipo de hombres y mujeres que se requiera para el
funcionamiento de las estructuras econémicas, politicas y culturales. Ya que la
calidad de una empresa empieza con su gente y la competitividad que logre
tener el apartado productivo del pais, dependera del activo mas importante de las
empresas: El factor humano. México debera prepararse para invertir en
capacitacion formando en su gente una estructura mental de competencia, calidad
y excelencia, ya que quién no invierta en capital humano sera remplazado.
Tenemos que entender que calidad es cultura y por lo tanto empieza con
educacién y su proyeccion a futuro esta basada en educacion también.
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4.3 LA EXCELENCIA: RETO DEL PAIS

La excelencia, entendida como un proceso de mejora continua, es el
camino a seguir por el pais, la sociedad y los empresarios para competir
exitosamente en el mercado internacional que esta dentro de México y alcanzar
el progreso; uniendo nuestro prestigio y excelencia a la calidad de lo que
hacemos.

El gran reto de la excelencia es una comunidad formada en los mas altos
valores culturales, humanos y técnicos.

4.4 ; AHORA PORQUE SE HABLA DE CIRCULOS DE CALIDAD EN
MEXICO?

Porque nunca como ahora se hace imprescindible la participacion de
todos los mexicanos para producir bienes y servicios de calidad competitiva; para
lograr el propésito sélo serda posible con el compromiso, esfuerzo y
responsabilidad de todos y los circulos de calidad son una estrategia viable para
integrar ese esfuerzo de todos los trabajadores hacia la competitividad.

Debemos concluir diciendo que, ahora, de frente a la competencia que
genera la apertura dé nuestra economia no nos queda otra alternativa que
ingresar a la competencia con la Gnica arma para sobrevivir: LA CALIDAD de
nuestros productos y servicios. Y en el logro de esta imperiosa calidad competitiva
los CIRCULOS DE CALIDAD son, sin lugar a dudas, la herramienta principal e
indispensable

4.5 ; COMO LOGRAREMOS UN AMBIENTE ORGANIZACIONAL DE
MEJORA?

+ Con una conciencia en la alta gerencia, de la necesidad de un cambio y de
su compromiso para llevarlo acabo en toda la empresa.

+ Desarrollando una administracioén participativa. Trabajando en equipo.
e Compartiendo informacién en cuanto a logros y objetivos.

+ Haciendo conciencia a todos los niveles de una actitud de servicio.
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« Manejando una filosofia de calidad y productividad como los nuevos
paradigmas de |la competitividad.

Observemos que como nosotros, los demas paises del bloque norteamericano
estdn preparandose. Existen grandes ventajas que podremos reducir con
esfuerzo, ganas de hacerlo y sobre todo con una fuerte dosis de estudio y
capacitacion orientandonos hacia la busqueda de la excelencia.

4.6 LA CALIDAD TOTAL CLAVE DEL EXITO

La clave del éxito, dentro de la organizacion es la calidad total ya sea de
una organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una
determinada posicion en el entorno socioeconémico.

El término calidad total es muy utilizado en los medios empresariales,
politicos y socioeconémicos en general. A ello se debe la ampliacion del marco de
referencia de nuestros agentes econémicos que han pasado de una actitud auto
protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y proactivo.

La calidad total, como clave del éxito de la fuerza dentro de la organizacion,
tienen incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa de
negocios, lo que estd provocando obviamente una evolucién en el modelo las
empresas.

La ventaja competitiva de una empresa estaria en su habilidad, recursos,
conocimientos y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de
los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace
posible la obtencién de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia el entorno
y una actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las
pequenas, en las de reciente creacién o en las maduras y en general en cualquier
clase de organizacion. Por otra parte, el concepto de éxito nos hace pensar en la
idea "excelencia", o sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la
organizacion.
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México esta sufriendo ya hace algunos afos los cambios de la calidad total;
existian algunas empresas en nuestro pais que no mostraban estas nuevas
formas de hacer empresa y poco a poco estan haciendo los cambios y otras ya
fueron absorbidas por otras para no tener que cerrar sus puertas, la calidad de los
productos, la red de distribucion, la relaciones con la comunidad el desempefio de
los trabajadores son puntos primordiales en la lucha para desarrollar empresa en
estos tiempos.

4.7 LA CALIDAD TOTAL COMO PUEDE IMPACTAR EN LA
SOCIEDAD, LO ECONOMICO, PROFESIONAL Y LABORAL Y EN
LOS DIVERSOS AMBITOS.

4.7.1 SOCIEDAD:

En cierta manera favorece a la sociedad ya que las empresas van a luchar
por el mercado y para eso tienen que hacer mejor sus productos y servicios en
beneficio de la sociedad, comunidad y el individuo.

Ejemplo de ello; Grupo Nacional Provincial hace unos 15 anos era una de
las Unicas empresas que vendia seguros de vida; ahora con la apertura de los
mercados ella tiene que competir con otras empresas que traen sus productos.
Grupo Nacional Provincial ha tenido que hacer transformaciones para poder
mejorar sus productos todo esto en beneficio de consumidor.

4.7.2 ECONOMICO:

Muchas empresas han tenido que unirse para afrontar estos cambios, otras
han vendido la mitad o mas de un 60% de sus acciones, también han hecho
alianzas estratégicas y comerciales, la incorporacién de las empresas privatizadas
por el gobierno, la incorporacion de empresas transnacionales, con oftra
mentalidad de trabajo y de produccién.

4.7.3 PROFESIONAL Y LABORAL.:

El mercado laboral aumenta, pero con ese aumento también existe una
exigencia por mejores profesionales, mercado laboral este con una mano de obra
mejor calificada. Viendo hacia adelante e incorporando los nuevos cambios.
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Para nuestro concepto los tiempos donde el Estado era motor y nervio de la
economia han cambiado y ahora éste se limitara a ser un fiscalizador y arbitro de
lo actuado por la empresa privada. Por la razén que el Estado demostré que no es
buen Administrador.

No es tanto que se realicen o no. Lo importante es que se divulguen los
realizados para que se puedan hacer las comparaciones y las discusiones
referentes al tema en mencion. De no hacerlo la sociedad pierde conocimiento,
deja de aprender algo que con el tiempo nos va hacer falta. Recordemos que cada
persona ve las cosas de forma distinta y que es muy importante que piensa o que
ve cada persona.

4.8 SITUACIONES QUE PUEDEN CONTRIBUIR A RESOLVER EL
PROBLEMA.

- El mejoramiento de la calidad de produccién que realiza una empresa.

- El estatus de vida de sus trabajadores. Recordemos que lo mas preciado
de una empresa es su capital humano. Que ellos son la imagen de la
empresa.

- Servicio que brinda la empresa a sus usuarios y a la comunidad.

- Las relaciones interpersonales de los empleados.

- Hacer una empresa con vision de futuro y que pueda entrar al mundo
globalizante en que esta sumergido nuestro pais.

- Beneficia a toda persona que esta sumergida en este orden de cambios o
sea a toda la sociedad en general y en particular a los que estamos en el
ciclo empresa, trabajo, empleo, mercado laboral, usuarios dependientes
independientes profesionales, obreros, etc.

- De manera que mostrando los nuevos adelantos en calidad total y
competitividad que se estan realizando en otros paises.

- En que debe mejorar su empresa, cuales son sus limitaciones, cual es su
fuerte.

- En que area se desarrolla mejor laborando.

- Que carreras debe tomar para ser competitivo en el mercado laboral.
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4.9 COMPETITIVIDAD.

Entendemos por competitividad a “la capacidad de una organizacion publica
o privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas
que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicién en el
entorno socioeconémico”.

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales,
politicos y socioecondmicos en general. A ello se debe la ampliaciéon del marco de
referencia de nuestros agentes econdémicos que han pasado de una actitud auto
protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y proactivo.

La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar
cualquier iniciativa de negocios, lo que esta provocando obviamente una evolucién
en el modelo de empresa y empresario.

La ventaja comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos,
conocimientos y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de
los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace
posible la obtencién de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia el entorno
y una actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las
pequenas, en las de reciente creacién o en las maduras y en general en cualquier
clase de organizacion. Por otra parte, el concepto de competitividad nos hace
pensar en la idea "excelencia", o sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia
de la organizacion.

4.10 LA COMPETITIVIDAD Y LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL.

La competitividad no es producto de wuna casualidad ni surge
espontaneamente; se crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje
y negociacion por grupos colectivos representativos que configuran la dinamica de
conducta organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, acreedores,
clientes, por la competencia y el mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad
en general.
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Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea
mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o
después, unos procedimientos de andlisis y decisiones formales, encuadrados en
el marco del proceso de "planificacion estratégica". La funcién de dicho proceso es
sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades que integran la
organizacion encaminados a maximizar la eficiencia global.

Para explicar mejor dicha eficiencia, consideremos los niveles de
competitividad, la competitividad interna y la competitividad externa. La
competitividad interna se refiere a la capacidad de organizacion para lograr el
maximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital,
materiales, ideas, etc., y los procesos de ftransformacion. Al hablar de la
competitividad interna nos viene la idea de que la empresa ha de competir contra
si misma, con expresion de su continuo esfuerzo de superacion.

La competitividad externa esta orientada a conseguir los objetivos de la
organizacién en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Como el
sistema de referencia o modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar
variables exégenas, como el grado de innovacién, el dinamismo de la industria, la
estabilidad econdémica, para estimar su competitividad a largo plazo. La empresa,
una vez ha alcanzado un nivel de competitividad externa, debera disponerse a
mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas, productos y
de buscar nuevas oportunidades de mercado.
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CAPITULO V

CONTEXTO GENERAL DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
TOTAL

5.1 CALIDAD EN LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA (LA
ETAPA PREVIA)

La calidad siempre ha sido un elemento importante del éxito en la
competencia. Las compaiiias estadounidenses solian emplear una combinacion
de inspecciones finales y ajustes posteriores a la produccién para garantizar la
calidad, sin embargo, la calidad no solia considerarse como una obligacién de
todos los empleados. La especializacion en las companias estadounidenses
separaba la funcién de la calidad de otros sectores, tales como la planificacion, el
disefo, la produccion y la distribucién.

En comparacion con el planteamiento especializado utilizado
tradicionalmente en los Estados Unidos, varias compaiias japonesas, en
reconstrucciéon tras la devastacion de la posguerra, adoptaron un método
innovador e integrado para lograr la calidad. Varios expertos en cuestiones de
calidad y estadistica aplicada, en especial los doctores W. Eduards Deming vy
Joseph M. Juran, introdujeron los principios de administracién de la calidad en la
industria japonesa.

La Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses, asociacion privada
integrada por ingenieros e investigadores, sirvio de foro para la divulgacion en
gran escala de las técnicas estadisticas para el control de la calidad. En 1951, esa
asociacion establecié el Premio Deming, con la intencién de mejorar la calidad de
la industria japonesa. Muchas de las técnicas de administraciéon elaboradas desde
entonces constituyen los principios que se estan generalizando ahora en los
Estados Unidos y en otros paises.

Muchas empresas japonesas, utilizando un criterio integrado en materia de
calidad mejoraron considerablemente sus niveles de calidad y comenzaron a
penetrar los mercados estadounidenses. A finales de la década de los afios 70 y
principios de los 80, esta mayor competencia hizo que en los Estados Unidos se
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prestara mas atencion a la funcién de los sistemas para que mejorara la calidad.
Las companias estadounidenses comenzaron a solicitar los servicios de expertos
en Administraciéon de la Calidad Total para tratar de comprender lo que ocurria y
encontrar una respuesta adecuada. Muchos expertos estadounidenses han
contribuido a la comprension de la Administracion de la Calidad Total, entre ellos:
Deming, Juran, Armand V. Feigenbaum y Philip B. Crosby.

El creciente interés en los métodos de administracion japonesa también ha
estado acompanado por la investigacion en los Estados Unidos que ha
demostrado que las empresas pueden reducir sus costos si mejoran la calidad.

Los partidarios de la calidad han sefialado enormes costos encubiertos que
sufren las empresas debido a los servicios y productos inadecuados. Entre estos
costos, los llamados "costos divergentes”, figuran los de evaluacion, inspeccion,
reelaboracién y garantia, como también el costo de reemplazar a los clientes lo
que hayan perdido por la mala calidad. Algunos expertos estiman que los costos
de fabricacion podrian reducirse en mas del 30% si se eliminaran los desechos y
la reelaboracion a que obligan los defectos de manufactura.

5.2 MODELO DE DIRECCION POR CALIDAD
- Version 1996-1999

5.2.1 Criterio: Calidad Centrada en Dar Valor Superior a los
Clientes

Este elemento consiste en enfocar su organizacion hacia el cliente,
mediante el conocimiento y satisfaccion de sus expectativas, antes, durante y
después de haber entregado sus productos y servicios.

Se deberian implantar:

« Meétodos efectivos para conocer los requerimientos y expectativas
completas de los clientes actuales y potenciales sobre sus productos y
servicios
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Sistemas de atencion continua a clientes, atendiéndolos con efectividad,
prontitud y a plena satisfaccion, en especial cuando soliciten informacion,
asistencia o expresen comentarios y quejas.

Metodologia para medir el nivel de satisfaccion del cliente respecto de los
productos y servicios de su empresa, asi como informacion clave que
refleje probables comportamientos y requerimientos futuros.

Principales Beneficios:

Disefiar y producir los productos de manera que satisfagan las expectativas
expresadas por los clientes, logrando mayor penetracion en el mercado

Retener clientes al mantener y recuperar su confianza a través de resolver
con eficacia y eficiencia sus inquietudes, quejas y/o reclamaciones.

Optimizar costos al eliminar caracteristicas no necesarias de productos y
servicios y al disminuir el nivel de quejas al tomar accién para eliminar las
causas que las provocan.

. s

Algunas Formas de Medicion Incluyen:

Encuestas sistematicas de satisfaccion de clientes.

Niveles de quejas, devoluciones, reparaciones, retrasos de entrega, etc.

Estudios de mercado para la retencion e incorporacion de nuevos clientes,
etc.
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5.2.2 Criterio: Liderazgo

Define el papel y la participacién de los integrantes de la alta direccion de
su organizacion como lideres de calidad.

Se deberian implantar:

» La incorporacion a su organizacion del modelo de direccidon por calidad
como una estrategia de largo plazo, adaptando su implantacion de acuerdo
al giro del negocio, tamafo y estructura organizacional, asi como el entorno
en que se mueve.

« La definicion de los principios y valores que integren a todo el personal de
la empresa en una cultura de trabajo uniforme hacia la calidad.

« La promocion de un enfoque de dar valor superior al cliente y fomentar a la
cultura de la organizacion a través del ejemplo.

Principales Beneficios:

« Asegurar la permanencia de su organizacién con un enfoque estratégico de
calidad de largo plazo.

« Mejorar la productividad y obtener una mayor satisfaccion de los clientes,
mediante el reforzamiento continuo de una cultura de trabajo de calidad.

Algunos Ejemplos de Liderazgo en Calidad Incluyen:

« Convencer a todo el personal de trabajar con calidad a través del ejemplo.
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« Estimular la participacion y toma de decisiones del personal en lugar del
“autoritarismo”.

« Asegurar la incorporacion de la calidad en la planeacién estratégica de
mediano y largo plazo, etc.

5.2.3 Criterio: Desarrollo del personal con enfoque de
calidad

Considera las practicas y sistemas de desarrollo, estimulo y optimizacién
del potencial del personal para que participe y se involucre en el proceso de
mejora continua.

Se deberian implantar:

« Sistemas de trabajo de alto desempefio para impulsar la iniciativa, la
innovacion y creatividad del personal, fomentando el trabajo en equipo y la
comunicacion eficaz a todos los niveles dentro y fuera de la organizacion.

« Métodos de capacitacion y entrenamiento para aumentar los conocimientos
y habilidades del personal, a fin de que puedan cumplir con sus objetivos,
involucrarse en la cultura de calidad y orientarse al servicio y atencion al
cliente.

« Acciones que favorezcan un clima laboral positivo, en el que se fomente la
cooperacion y se de un trato justo y equitativo al personal.

Principales Beneficios:

« Incremento de las facultades del personal para la toma de decisiones,
promoviendo su responsabilidad y autocontrol.



« Contribuciones efectivas del personal para mejorar procesos de trabajo,
dando mayor satisfaccién a los clientes e incrementando su productividad.

« Contar con personal altamente capacitado, participativo y comprometido
con el proceso de calidad.

Algunos Ejemplos de Acciones para el Desarrollo del Personal Incluyen:

« Medicién de la productividad laboral.

« Medicion de la rotacion del personal, clima laboral y programas de
evaluacion del personal.

« Mediciones de satisfaccion en el trabajo, etc.

5.2.4 Criterio: Administracion de la Informacion

Este punto se enfoca a la forma en que se recolectan, ordenan, procesan y
analizan los datos y la informacion de la empresa para la toma de decisiones.

Se deberian implantar:

« El disefio adecuado de bases de datos, procesos, manejo y difusion de
informacion para uso en la planeacion estrategica y operativa, asi como en
las actividades y procesos.
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+ Los métodos de analisis e interpretacion de datos e informaciéon y su
difusién para la toma de decisiones dentro y fuera de la organizacién.

Principales Beneficios:

« Toma de decisiones de mayor calidad por andlisis de informacion, datos y
hechos, y no por suposiciones.

» Acciones operativas y de atencion que sean oportunas y de calidad para los
clientes, al contar con informacién adecuada.

Algunos ejemplos de la utilizacién efectiva de la informacién incluyen:

« Utilizacion de bases de datos que incorporen indices, tendencias e
indicadores relacionados con los procesos, productos, clientes y
proveedores de la organizacion.

« Incorporacion de la informacion de los clientes en las diferentes etapas de
mejoramiento de los productos y servicios, desde la fase de disefio.

» Comparacién del nivel competitivo y de desempefio de la organizacién
contra la competencia, etc.

5.2.5 Criterio: Planeacion Estratégica

Consiste en el proceso para lograr, mantener o incrementar el liderazgo en
calidad de la organizacion, asi como la forma en que se conjugan armoénicamente
los objetivos estratégicos, operativos, financieros y de calidad en el mediano
plazo.
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Se deberian implantar:

Establecimiento de la vision, misién y valores de la organizacion.

Metodologia para elaborar la planeacion estratégica, integrando los
objetivos de calidad.

Diagnéstico de lo que favorece o frena el proceso de mejora Continua.

Proceso de planeacion de objetivos y estrategias a mediano vy largo plazo.

Participacion de los empleados, clientes y proveedores en el proceso de
planeacion.

Implantacion y difusién de la planeacion a todos los niveles de la
organizacion, traduciendo los lineamientos y planes estratégicos en
procesos administrables, programas de trabajo y actividades especificas.

Principales Beneficios:

Contar con objetivos comunes para toda la organizacion.

Establecer objetivos y metas medibles que puedan ser utilizadas para
evaluar la efectividad de la planeacion.

Utilizar la informacién de la planeacion para mejorar la competitividad.
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« Contar con acciones preventivas.

Algunas acciones de planeacion incluyen:

« Definicién de estrategias de calidad y mejora de procesos, tecnologias y
productos.

» Incorporacion de las estrategias de calidad en los procesos de la
organizacion.

« Incorporacién de clientes, personal, proveedores en las estrategias de
mediano y largo plazo.

» Medicion del posicionamiento de la organizacion en el mercado.

» Comparacion del nivel competitivo y de desempefio de la organizacion
contra la competencia y los mejores de su clase, etc.

5.2.6 Criterio: Administracion y Mejora de Procesos
Se enfoca a mantener una adecuada administracion y mejora continua de
los procesos de la organizacién, para asegurar que los clientes reciban un valor

superior en los productos y/o servicios, cumpliendo con sus expectativas actuales
y futuras.

Se deberian implantar:

« Los métodos para disefar. Desarrollar, introducir y/o mejorar los productos
y/o servicios que se ofrecen a los clientes o usuarios.
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La metodologia para que los requisitos del cliente se transformen en
caracteristicas de producto o servicio, y estas a su vez se conviertan en
especificaciones de disefio de procesos operativos y administrativos.

Implantacién del sistema de aseguramiento de calidad para evaluar y
establecer la mejora continua de los procesos de la organizacion,
incluyendo proveedores y distribuidores en su caso.

Principales Beneficios:

Medir la eficacia y efectividad de los métodos de disefio y desarrollo de
productos, servicios y procesos.

Asegurar la eficiencia y la efectividad de los procesos clave, areas de apoyo
y proveedores en términos de niveles de calidad esperados.

Identificar oportunidades de mejora que optimicen la satisfaccion de los
clientes, incrementen la productividad de los procesos
operativos/administrativos, y mejoren la rentabilidad del negocio.

Algunas Acciones para la Administracion y Mejora de Procesos incluyen:

Identificaciéon de los métodos adecuados de la traduccién de los requisitos
de los clientes a caracteristicas de productos y procesos.

Aplicacién de metodologias que faciliten el trabajo, tales como “justo a
tiempo”, control visual, etc.

Implantacién de métodos y sistemas de aseguramiento de calidad, como
control estadistico de proceso (CEP), ISO 9000, QS 9000, etc.
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5.2.7 Criterio: Impacto en la Sociedad

Se enfoca a establecer métodos de conservacion de los ecosistemas,
mejorando el entorno fisico, social y econémico de la empresa, asi como
promoviendo que otras organizaciones de su comunidad adopten este enfoque
como parte de su ética empresarial y social.

Se deberian implantar:

« El cumplimiento de normas y regulaciones emitidas por las autoridades.

« Planes y programas encaminados a lograr la mejora del medio ambiente,
reduccion de niveles de contaminacién, seguridad social, etc. dentro y fuera
de las instalaciones de la empresa.

« Difusion y promocién de valores de calidad en la comunidad.

Principales Beneficios:

« Evitar que los productos, servicios y procesos darnen el medio ambiente.

« Disminuir los costos mediante el reciclaje y mejor utilizacion sistematica de
materiales.

« Promover la buena reputacion e imagen de la empresa sobre su ética
empresarial y responsabilidad social.
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Algunos ejemplos incluyen:

» Acciones de difusion de valores de calidad en la comunidad.

« Acciones para mejorar el medio ambiente, reduciendo contaminaciones,
emisiones, desperdicios téxicos, etc.

« Cumplimiento de normas y regulaciones ambientales.

5.2.8 Criterio: Resultados

Se refiere a la relacion causal entre los logros obtenidos por la organizacién
y la implantacién del modelo de Direccién por Calidad en todos sus aspectos
(financieros, operativos, productivos, administrativos, etc.)

Incluye:

Niveles y tendencias de mejora de productos y servicios.

« Niveles y tendencias de mejora de procesos y productividad.

» Niveles y tendencias de mejora de la calidad de vida del personal.

« Niveles y tendencias de mejora para los accionistas o la institucion.

« Niveles y tendencias de mejora para los clientes.
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Principales Beneficios:

Monitoreo efectivo de los resultados obtenidos y su proceso de mejora en los
aspectos siguientes:

« Optimizar los resultados financieros ante accionistas, mediante la mejora
continua de los procesos.

« Retener clientes y aumentar su satisfaccion derivada de los estandares de
calidad: por producto, servicio y entrega.

= Mejorar la calidad de los productos y servicios al compararse contra sus
competidores y lideres en su ramo.

« Incrementar la productividad y eficiencia de sus procesos clave, drea de
apoyo, proveedores Yy distribuidores.

« Aumentar la satisfaccion del personal en su trabajo en todos los niveles de
la organizacion.

5.3 Los Estudios de Referencia. Una forma de comparacion.

Un estudio de referencia puede ser visto tanto como una herramienta
reactiva (Ej. un problema fijo) o como un proceso proactivo para el mejoramiento
de los sistemas. El uso proactivo de los estudios de referencia debe ser
estrechamente relacionado a las estrategias corporativas de creacion de valores
superiores para el cliente. En este aspecto, la ventaja de los estudios de referencia
estriba en que permite a la administraciéon mirar externamente que es lo que los
clientes valoran y como encontrar otras formas de satisfaccion de sus
necesidades. A partir de esto, posteriormente, el examen interno de los procesos
comienza a tener un mayor valor que solo comparar datos existentes.
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A continuacién se presenta una panoramica del proceso en las etapas de
planeacion, andlisis, integracion, ejecucion y madurez. Las primeras cuatro fases
incluyen diez pasos requeridos para completar la formulacién de un estudio de
referencia. Durante la etapa de maduracion, el proceso esta totalmente integrado
a las practicas cotidianas de la empresa. Cada etapa estd disefiada para
proporcionar la informacion requerida para completar el proceso que requiere un
estudio de referencia.

ETAPA 1

¢ Qué se estudiara? En esto hay que tomar en cuenta lo siguiente:

+ Mejoramiento de sistemas.

» Producto vs. proceso.

« Importancia para las metas de la organizacion.

« Validacion de los requerimientos del consumidor.

« Areas causantes de los mayores problemas.

« Presiones competitivas.

+ ¢Son los procesos de trabajo suficientemente entendidos?
« ¢ Estan definidas las formas de medicién?

ETAPA 2

Identificando organizaciones para comparacion.
Hay que considerar:

« Negocios similares en su desarrollo.

» Productos comparables y caracteristicas comunes.
« Determinar el competidor y amplitud de la industria.
» Enfoque en la innovacién de productos y practicas.

ETAPA 3

Determinacién de los métodos de recoleccion de datos.
Tener en cuenta:

« Peso especifico de costos, tiempo y disponibilidad de datos.

« Precisar si la recoleccién de datos se hara interna y/o externamente.
« Buscar interna o externamente expertos sobre el tema.

« Participacién en redes de informacion especializada.
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Considerar la necesidad de investigaciones originales mediante examenes,
cuestionarios.

ETAPA 4

Identificar/actualizar el ambito competitivo.
Debe considerarse:

Asegurar que se hayan recolectado los datos pertinentes.
Llevar a cabo juicios cualitativos o subjetivos.

¢ Es el ambito positivo, negativo, o solo una parte?
Puede "el mejor" identificarse a partir del analisis.

¢ Pude la organizacion compararse con el mejor?

ETAPA 5

Proyeccion de niveles de desarrollo futuros.
Basado en las 4 etapas anteriores de analisis, comparar a la empresa con
"el mejor".

Analizar la tendencia histérica de la organizacién con respecto a "el mejor”.
Actualizar ambitos de desarrollo para la empresa.

Proyectar tendencias futuras de productividad.

Identificacién de metas que deben de incluirse como parte de los ambitos
de desarrollo.

ETAPA 6

Establecimiento de metas.
Considerar:

Metas basadas en los hallazgos derivados de los estudios de referencia
(datos actuales de las mejores industrias).
Metas que deberan incluirse como parte del desarrollo a alcanzar.
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ETAPA 7

Desarrollo de planes de accion.

Aplicacion de experiencias a los nuevos planes de estudios de referencia.

Evitar los procesos aplicados como excepcion.
Determinar la eficiencia de la practica de los estudios de referencia.

Los planes deberan dirigirse a:

L DN b

Instrumentacion de responsabilidades.
Aproximaciones sucesivas.

Resultados esperados.

Requerimiento de recursos.

Definicién de tareas con su programacion.
Identificacién formas de medicion.

ETAPA 8

Instrumentacion de cursos especificos de accion.
Considerar:

Planes de accién para la conduccion y acercamiento funcional.
Niveles de responsabilidad en la administracién de la instrumentacion.
Fortalecimiento mediante las propias redes de estudios de referencia
internos.

ETAPA9

Seguimiento de resultados/reportes de avance.
Considerar:

Comparar los resultados actuales en relacion con los esperados.

Incluir en los estudios de referencia el desarrollo de procesos de medicion.
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Informar del progreso de los planes con base en los indicadores

establecidos.

ETAPA 10

Mejoramiento (recalibracion) de los estudios de referencia.
Considerar:

Asegurar que los estudios de referencia estén debidamente documentados.
Identificacion de planes para verificar los resultados de los estudios de
referencia.

Determinar si la posicion de liderazgo ha sido lograda.

5.4 Consideraciones finales.

El éxito de los estudios de referencia depende de la continuidad de los

esfuerzos y de la participacion conjunta y comprometida de la organizacién en
todas las actividades. De ahi que el proceso debe institucionalizarse como parte
de la cultura de la organizacién, una cultura que promueva cambios en los
productos, servicios y procesos basandose en los hallazgos de los estudios de
referencia.

Esta lista de chequeo puede ayudar establecer una actitud positiva hacia

los esfuerzo de benchmarking.

Establecer un lider para la planeacién y organizacion de los estudios de
referencia.
Obtener consenso en:

Beneficios que seran obtenidos.

Companias modelo.

Acceso a investigaciones.

Roles de los miembros de los equipos de benchmarking.

Credibilidad acerca de que los estudios de referencia son un camino para
llevar a cabo el trabajo en forma mas inteligente; y que el benchmarking no
es un trabajo extra.

Asegurar que los niveles de desarrollo necesarios y las estrategias a seguir
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estén basadas en los estudios de referencia.

« Asegurar que el desarrollo de la empresa esté proyectado y periédicamente
revisado con base en los resultados de los estudios de referencia.

« Reconocer a través de la interrelacion de los sistemas las implicaciones que
derivan del estudio de aquello que valoran los consumidores.

« Asegurar que los procesos de comunicacion informen a la organizacion de
los progresos de los estudios de referencia.

» Integrar los resultados de los estudios de referencia a los objetivos, metas,
y al proceso de planeacion del negocio.

» Promover la difusion externa de los éxitos en la aplicacion de los estudios
de referencia.

Tener paciencia los efectivos estudios de referencia toman tiempo.

Los estudios de referencia ofrecen una gran oportunidad para integrar las
diversas funciones de la organizaciéon, por ejemplo: la colaboracion de
mercadotecnia, ingenieria de producto, disefio de procesos, y produccion en la
creacion de la plataforma de arranque de un nuevo producto o linea de negocio.
Los estudios de referencia por su naturaleza propician los procesos de integracion
y la colaboracién que se logre puede hacer la diferencia entre un simple estudio de
referencia y la contribucion formal y deliberada para el desarrollo y mejoramiento
de los sistemas. El continuo mejoramiento ofrece a las empresas la oportunidad
de controlar su capacidad competitiva.

67



CAPITULO VI

MODELO DE COMPETENCIA DE CLASE MUNDIAL

6.1 VALORES

Los valores son las cualidades practicas o la ética que la compafiia
desea alcanzar o mantener como parte permanente de su actuacion.

En las areas de trabajo las manifestaciones de los valores son las reglas
que sirven como guia de conducta en las relaciones personales del equipo para
la toma de decisiones.

. Responsabilidad.

. Trabajo en Equipo.

. Seguridad, Orden y Limpieza.

. Comunicacion.

. Honestidad.

. Autoestima.

. Mejora Continua.
. Facultamiento.
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. Desarrollo de Personal.

. Orientacién al Cliente.

Fisicos
- Orden

- Puntualidad

EJEMPLOS DE VALORES

ORGANIZACIONALES

- Disciplina

- Libertad

- Uso eficiente de recursos - Uniformidad

- Calidad de Producto

- Calidad de Servicio

- Aprovechamiento del

Tiempo

- Seguridad

- Sistematizacién
- Coordinacién

- Integracion

- Comunicacion

- Trabajo en Equipo

PSICOLOGICOS

- Respeto al Individuo

- Integridad

- Lealtad

- Confianza

- Compromiso

- Realizacion Personal

- Servicio a la Comunidad
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6.1.2 MANIFESTACIONES DE VALORES (CONTINUACION)

Las manifestaciones de los valores tienen que ser especificas y medibles.

» Honestidad.

« Hablar con la Verdad.

» No decir medias Verdades.

* No Robar (no tomar nada que no sea tuyo).

* Puntualidad (+ 0, -lo que quieras, reloj oficial, lugar de presencia).

6.2 MISION

Declaracion de la Mision del Equipo

Un equipo debe poder contestar las siguientes preguntas que ayuden a sus
miembros a establecer su mision.

¢ Por qué existe nuestra area/departamento? ;Qué estamos tratando
de lograr?

¢ Qué hemos logrado hasta ahora?
¢ Como apoyamos la vision de la compafia?
¢ Qué serd necesario para convertir en realidad nuestra misién?

¢ Como nos conduciremos?
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¢ Quién puede resultar afectado por nuestra mision?
La definicion: es nuestra razon de ser o de existir.

La mision debe ser descrita en relacion de:

C Clientes

A Actores, nosotros, nuestra gente

T Procesos de transformacion que hacemos
(0] Producto o servicio que ofrecemos

D Lo que nos distingue de otros equipos

E Medio ambiente en que nos desenvolvemos en la empresa (laboral,
mejora continua, etc.)

6.3 VISION

¢ Qué es la Vision?

« La Vision es la referencia que debemos tener para mantener el rumbo y poder
llegar a donde deseamos.

- Es la brGjula que debemos seguir_con conviccion, compromiso y
disciplina y lograr el éxito.

- Debe de ser expresada como algo trascendente y posible, no debe
ser expresada en cifras que la limiten, la Visiéon va mas alla.

- Debe de ser formulada por los lideres. Los lideres escuchan a su
equipo, investigan y crean una visiéon coherente y consistente.
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- Debe de ser compartida con su equipo y estos a su vez deben darle
apoyo y compromiso.

- Debe ser amplia y detallada, de forma que exprese el que, como,
cuando, y el porque. Asi cada persona del equipo puede encontrar su
lugar trascendental en ella e identificar como puede contribuir.

- Debe de ser retadora, alcanzable y alentadora; solo asi se justificara
el esfuerzo para llegar al logro.

- Una Vision de Futuro sin Acciones es un Suefio.

- Las Acciones sin una Vision de Futuro carecen de sentido.

- Acciones hechas con una Visién de Futuro nos llevan a la realidad que
deseamos.

6.4 SATISFACCION DEL CLIENTE

PROPOSITO

Es dar el conocimiento y las oportunidades para evaluar y mejorar el servicio
que ofreces a los clientes (internos y externos).

OBJETIVOS
- Identificar quiénes son los clientes y cudles son sus necesidades.
- Disefiar una tabla de satisfaccion del cliente para determinar el nivel de
satisfaccion de éste.
- Involucrar al equipo en buscar maneras de mejorar el servicio que ofrecen

a su cliente (interno y externo).
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6.4.1 ; QUIEN ES NUESTRO CLIENTE?

Un area de trabajo es rentable y se mantiene en la compafia
proporcionando a los clientes los productos y servicios de calidad que requieren,
a tiempo, siempre. Esto se logra si el supervisor aplica los siguientes principios:

6.4.2 CLARIFICAR QUIENES SON LOS CLIENTES

Hacer una lista de todos los clientes del area de trabajo. Determinando
qué departamentos, equipos o personas reciben productos, servicios o
informacion de tu area de trabajo.

6.4.3 DETERMINAR LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE

Reunirse con cada cliente para discutir las necesidades y las maneras en
que se puede mejorar el servicio. Ponerse de acuerdo sobre las mediciones para
determinar el grado de satisfaccién del cliente. Los miembros del area de trabajo
también necesitan reunirse con el cliente para desarrollar un mejor entendimiento
de las necesidades del cliente.

6.4.4 MANIFIESTA UNA ACTITUD POSITIVA HACIA LOS
CLIENTES

- Poner el ejemplo de tal manera que los miembros del equipo sean

positivos hacia los clientes.

- Comunicar el punto de vista de los clientes al equipo y comunicales la

retroalimentacion del cliente.
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6.4.5 MONITOREA EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Obtener retroalimentacion frecuente de los clientes y discutir maneras de
mejorar los servicios, involucrar al equipo y comunicales la retroalimentacién del
cliente.

6.4.6 DETERMINANDO LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La existencia del area de trabajo no estd determinada por los productos o
servicios, sino por el grado de satisfaccion de tu cliente (interno y externo).

"Sélo hay una definicion vélida del propdsito del negocio: crear un cliente.
Es el cliente quien determina lo que un negocio es”’

Como administrador del area de trabajo, es esencial reunirse regularmente
con los clientes y solicitarles que completen la encuesta de satisfaccion del cliente,
de tal manera que el area de trabajo pueda mejorar su servicio. Recordar, el
siguiente proceso, turno departamento es el cliente interno. Usar diagrama de
relacién cliente-proveedor para identificar a los “clientes”. Haz del conocimiento de
los miembros del equipo, los puntos de vista del cliente, exhibirlos visualmente e
involuicralos en encontrar maneras de mejorar servicio del area de trabajo.

6.5 CRITERIO DE EVALUACION

1 = Necesita ser mejorado
3 = Reline completamente las expectativas
5 = Excepcional - consistentemente excede las expectativas
La meta es mejorar el servicio que se brinda. Como cliente, la

retroalimentacion serd muy apreciada para ayudar a mejorar los servicio y usar la
siguiente escala:

! Peter Drucker
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1 = Necesita ser mejorado
3 = Reline completamente las expectativas

5= Excepcional, consistentemente excede las expectativas Se incluir una lista de
definiciones.

Calidad

Calidad se refiere al grado con que satisfacemos las necesidades con
respecto a servicios, productos, materiales o informacién. Calidad también se refiere

a nuestro soporte.

Costo

La eficiencia en costo se refiere al precio del servicio, material, etc.

Entrega / Velocidad

La entrega se refiere a el grado con el cual se logra la eficiencia en el
tiempo (siempre entregar a tiempo), asi como al grado con que nos anticipamos
a tus requerimientos.

Tiempo de Ciclo

El tiempo de ciclo se refiere al tiempo que transcurre desde que se hace
un pedido hasta su entrega; también se puede referir a qué tanto tiempo toma el
atender quejas, solicitudes de soporte técnico, etc.
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Inventario/ Disponibilidad de Servicio

Este factor se refiere al grado con que los requerimientos del producto
que se hacen son cumplidos. Esto también se refiere a la disponibilidad del
servicio/producto.

Comunicacion

El grado con que la informacién es regularmente intercambiada contigo
(nuestro cliente), para conocer las necesidades efectivamente y el grado con el
que entendemos nuestras necesidades.

Confiabilidad

La habilidad para desempefar el servicio prometido segura, precisa y
consistentemente, lograndolo por un periodo largo de tiempo.

Correspondencia

La buena voluntad para ayudar y proveer un servicio rapidamente. El
grado de preparacién para ser flexible y ofrecer un servicio con velocidad.

6.6 ACTITUDES QUE OBSTRUYEN LA MEJORA CONTINUA

- "Todo esta saliendo bien. No hay problema."

- "Ya hemos tratado todo. Sé que no va a funcionar."

- "Esta es la forma en que lo hemos hecho siempre. Este método no se
acopla a nosotros."
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"No es mi trabajo andar haciendo mejoras."

"Las mejoras cuestan dinero. Dame dinero para que lo pueda
arreglar.”

"Estamos muy ocupados como para ponernos a mejorar cualquier cosa."

", Y qué saco yo de eso?"

6.7 ACTITUDES QUE PROMUEVEN LA MEJORA CONTINUA

"Nunca habra fin para las mejoras."

"No busques excusas de por qué no funciona eso. Busca una solucién
que lo haga funcionar."

"Siempre considera la situacién actual como imperfecta."

"Haz las cosas sin un criterio cerrado, mejor piensa con una amplia
perspectiva."

"Si no nos forzamos y presionamos nosotros mismos, las ideas no se
generaran.”

"Aun y cuando esto no sea perfecto, permitenos hacerlo paso a
paso."

"El trabajo puede ser divertido. Generando ideas e
implementandolas, el trabajo se hace interesante.”
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6.7.1 EL CICLO DE PHVA EN LA MEJORA CONTINUA

P = PLANEAR

En este paso se definen los objetivos y son planeados los
procedimientos, condiciones y métodos usados para lograr los objetivos.
Durante la planeacion el lider del equipo generalmente usa la técnica de Quién,
Qué, Dénde, Cuando, Por Qué y Como. Los objetivos se expresan visualmente
y en términos medibles enfocandose a Calidad, Costo, Servicio, Seguridad y
Moral.

H = HACER

Durante este paso el plan es ejecutado. Se crean las condiciones o el
entrenamiento es llevado a cabo, de tal manera que el plan puede ser
ejecutado. El trabajo es hecho de acuerdo a los procedimientos planeados.

V = VERIFICAR

Durante este paso los resultados son verificados y medidos para
determinar si el trabajo se esta haciendo de acuerdo al plan y si los resultados
obtenidos son los esperados. Los resultados son comparados con los objetivos
planeados lo mas frecuentemente posible. Eventualmente, éste es un paso de
retroalimentacién.

A = ACTUAR

Durante este paso se buscan posibles oportunidades de mejora para
incrementar el desempeno o para aplicar el concepto de Mejora Continua en el
proceso. También se toman acciones correctivas si los resultados no estan en la
linea del plan original. Este paso puede incluir reentrenamiento, un cambio en el
método, procedimiento o cualquier otro cambio necesario para mejorar el
desempefio. Al seguir repetidamente el ciclo PHVA, el proceso de Mejora
Continua es puesto en operacion.
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6.8 INFORMACION VISUAL

6.8.1 4 Como preparar la comunicacion visual?

Se requieren considerar los siguientes principios:

Los diagramas deben ser grandes, simples y faciles de leer.
La informacion debe ser visible a larga distancia y grafica.

La informacion debe ir dirigida al equipo y no a los individuos.

La informacién debe tener mucho significado y ser relevante para el
equipo.

La informacion debe ser motivadora y positiva (por ejemplo: indicar
asistencia, no ausentismo).

La informacién en un diagrama debe ser lo mas simple posible, quizas
so6lo enfocandose a una cosa importante, de manera que todos los
integrantes del equipo la puedan entender de un vistazo.

La responsabilidad para actualizar la informacion debe ser compartida.
Siempre usar palabras como "NOSOTROS" no "YO".

Explicarle al equipo cémo leerlas graficas y verifica que hayan entendido.

Discutir la informacion diariamente con el equipo.
Usa graficas y lineas, no palabras.

Usa la informacion en un contexto positivo para estimular el aprendizaje.

ESTA TESIS NO AT ) z
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6.9 INFORMACION VISUAL

6.9.1 ; Es importante la medicion?

;Los empleados se relacionaran con la informacion?
¢ Los datos estan disponibles al menos cada semana?

(Esta  medicion tendrd un impacto significativo en el
equipo/departamento /seccién?

6.9.2 ;La medicion es facil de obtener?

Si el obtener la medicién tarda mas de 15 minutos por dia, pudiera no
valer la pena.

Utiliza datos exactos tanto como se pueda.

Disefia un sistema automatico de recoleccion de datos, por ejemplo
instalar medidores simples para registrar las unidades o el volumen donde
la informacién puede ser extraida diariamente por cualquier integrante del

equipo.

¢ Los empleados comprenderan los indicadores?

6.9.3 ;La medicion es expuesta en términos positivos?

Mantenerse simple, usar graficas y nimeros.

Usar unidades de produccién en lugar de porcentajes.
Mantenerlo a la vista.

Explicar la medicion y verificar que se haya entendido.

Medir asistencia en lugar de ausentismo.
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= Reportar eficiencia en lugar de desperdicios.
. Medir entregas a tiempo en lugar de atrasos.

- Enfocarse a la meta, no en evitar errores.

6.10 VERIFICACION DE INDICADORES DE MEDICION

- Medir lo que es relevante

No se puede pedir a la gente que hagan su mejor esfuerzo y dejarlos
pensar que eso sera suficiente. Los integrantes de tu equipo deben saber como
estan haciendo las cosas y donde pueden mejorar.

- Haz que los resultados sean visibles

Ser confiable y realista en las mediciones. Una vez que se sabe cémo
estd trabajando cada quien, compartir la informacion y ponerla a la vista. La
gente es competitiva por naturaleza, ellos desean hacer un buen trabajo y
quieren saber como se estan desempenando.

- Mantener en aumento el nivel de aceptacion del desempeiio

Una vez que las metas se han alcanzado, se tiene que mantener en
aumento la visidn. Si no se esta mejorando consistentemente, alguien le
superara. Las metas deben ser retadoras pero alcanzables para ser
motivadoras.

- Limitar el nimero de metas

Si se le da al equipo muchas cosas en qué concentrarse, ellos no podran
concentrarse en nada. No establezca mas de cinco metas. (Pocas y vitales -
concepto del 80% - 20%).
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Modelo de Competencia de Clase Mundial

Deleite del cliente y rentabilidad sostenida

ADMINISTRACION

Administracion por Equipos Enfoque Estralégico
SRl Visién y Direccion

D _" 1ue de Est; ‘=.Ea

Administracion por procesos
Administracién por Valor Agregado

Administracion del piso
Productivo

MANUFACTURA

Minimo Calidad
Tiempo de Ciclo

Optima Eficiencia

Producto y servicio
Operaciones
Estandarizadas cero

Proceso
Inventario minimo
Flujo de Produccion

Equipo

Cero Perdidas del

100% participacién en mejoras
Trabajo en equipo

Flexibilidad Inspecciones Ciclo
CERQ DEFECTOS Minimo Costo
Eliminacion Calidad en la Fuente Mantenimiento en
Desperdicio la fuente
Gente

MEJORAMIENTO SISTEMATICO CONTINUO
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CAPITULO VI

CASO PRACTICO: PROGRAMA DE CALIDAD EN LA MEJORA
CONTINUA DE LA COORDINACION ADMINISTRATIVA EN EL
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA GEOGRAFIA E
INFORMATICA (INEGI).

PROCESOS DE MEJORA CONTINUA DE LA UNIDAD DE ANALISIS
PRESUPUESTAL DE LA COORDINACION ADMINISTRATIVA EN EL
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA, GEOGRAFIA E INFORMATICA
(INEGI).

7.1 ANTECEDENTES

Dentro del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI),
existen diversas areas como su nombre lo indica, pero hay una en la que se quiere dar
el énfasis que es una de las areas donde existe una gran carga de trabajo debido a que
es la responsable de suministrar todos los recursos a todas las diferentes areas como
es: Estadistica, Geografia, Informatica, Cuentas Nacionales, Apoyo Juridico,
Presidencia del Instituto y Difusién. Estas es la Coordinacién Administrativa.

La Coordinacién Administrativa es la encargada de dar recursos humanos,
financieros, materiales y servicios, por lo tanto, es un area de gran responsabilidad. Un
ejemplo es que sin los recursos financieros proporcionados por la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP), que son depositados en la Unidad de Analisis
Presupuestal de la Coordinacién administrativa y mediante la Unidad de Programacion
y Presupuesto (UPOP), no se podria tener control de los recursos.

7.2 PROBLEMATICA

Para dar un ejemplo muy claro de la mejora continua que el INEGI requiere es
necesario que se sigan nuevas formas de trabajo para poder llegar a competir a nivel
mundial con las distintas dependencias que realizan el mismo trabajo que el instituto,
por eso se presenta un ejemplo de mejora continua a través de la norma ISO 9000, que
el instituto esta implementando y se requiere para estar mejorando procesos.

Por ello se a implementado la norma 1SO 9000 en la Unidad de Analisis
Presupuestal de la Coordinacion administrativa, ya que no se llevaba ni siquiera un
orden en los procesos de inversion, asi como en los subprocesos de del mismo.

83



7.2 PROBLEMATICA (CASO PRACTICO)

Formato para Documentacion de Procesos Institucionales

Unidad Administrativa:
Coordinacion Administrativa

Logo INEGI 1. Nombre: 2. Caodigo:
Proceso de Inversion P-CA-IAP-001
3. Version:
001
5. Criterios (Norma ISO 9001-2000): 4. Fecha:
1421/ 4.2.3/4.2.4/ 8 de marzo de 2005

6. Objetivo:

Integrar los programas de inversion del INEGI para lograr su autorizacion ante la SHCP y apoyar la
consecucion de los objetivos Institucionales.

7. Alcance:
Central y Regional

8. Diagrama de Bloques:

Junio 18 meses Diciembre
Revisidn y Ditusidn |
r 3 i y 3 Y r Y
X Clientes
Pr = 1 A4 h 4 v Y 4 Producto | | ynidades
— o ; Figgmtn Ejecucion Oficiode || gel
Ejecutoras de inversion, (i Pl ion—| Andlisis —| Registro — y ool yio [P inversion || jnstituto
del lineamientos y P Modificacion autorizado
Instituto (ver normas (ver &
punto 17) punto 17) ' >
I . .
]
ke S e wa S ey e | ETOPRCED

nuevo

9, Areas Involucradas:
Oficina del C. Presidente
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Direcciones Generales

Direcciones Regionales

Organo Interno de Control

Coordinacion de Asesores

Coordinacion Administrativa:

— Direccién de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
o  Subdireccion de Planeacion
o  Subdireccién de Sistemas

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

— Direccion General de Programacion y Presupuesto “B"

10. Participantes:

1 Director de la Unidad de Integracion y Anélisis Presupuestal
1 Subdirector de Analisis

1 Jefe de Departamento de Analisis

1 Jefe de Departamento de Evaluacion

1 Subjefe de Departamento en la Subdireccién de Analisis

1 Profesional Dictaminador de Servicios Especializados

1 Secretaria del Subdirector de Anélisis

1 Especialista
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11. Responsables

12. Diagrama de flujo del proceso

13. Referenciales

UIAP-Director de la Unidad de
Integracion ¥ Analisis
Presupuestal, Subdirector de
Andlisis

UIAP-Director de la Unidad de
Integracion y Analisis
Presupuestal, Subdirector de
Analisis

UIAP-Subdirector de Analisis

UlAP-Director de la Unidad de
Integracion y Analisis
Presupuestal, Subdirector de
Analisis, Jefe de Departamento
de Analisis, Secretaria del
Subdirector de Analisis

CA-Coordinador Admini
UIAP-Director de la Unidad de
Integracion y Analisis
Presupuestal, Subdirector de
Analisis, Jefe de Departamento
de Analisis, Secretaria del
Subdirector de Analisis

UlaP-Director de la Unidad de
Integracion y Analisis
Presupuestal, Subdirector de
Analisis

! Inicio }
Lineamientos para

Planea el Proceso de 105 |5 pjaneacion de los
Programas y Proyectos Programas y
de Inversion Proyectos de

Inversion

. | Lineamientos para
Analiza Costo y Beneficio | “\, Elanaracian G

de los Programas Y | presentacion de los
Proyectos de Inversion Andlisis Costo y
2 Beneficio de los
Programas y
Proyectos de
Inversién

Guia para_e|
Registra los Programas y| Registro y Modifi-
Proyectos de Inversion

cacién de los Pro-
gramas y Proyectos
de Inversion

L ]
Programa y Presupuest
Presupuesta los Egmp:: :: f,e
Programas y Proyectos de Federacion

Inversion
4

Ejecuta ylo
modifica los Programas Pé;f:"’::z‘: I‘:‘
y Proyectos de Inversion | oo o0 da los
Programas y
5 Proyectos de
- Inversifn
.~
¢Esun Si “\
proyecto {2)

nuevo? S

&

| No

¢ Requiere
modifica-
cion?

7

No

Fin

- < PIPP )
{  pre )

S-CA-IAP-001
N-SH-GPP-001

S-CA-1AP-002
N-SH-GPP-002

S§-CA-IAP-003
M-SH-GPP-001
I-SH-GPP-001

S-CA-IAP-004
N-SH-GPP-003
[-SH-GPP-001

S-CA-IAP-005
D-SH-GPP-001
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Notas:

+ Es importante comentar que es la primera version que se esta documentando y que puede
sufrir modificaciones de acuerdo a los cambios de la normatividad o lineamientos que emita

la SHCP.

* En el diagrama de flujo en cada uno de los subprocesos se incluye una etapa de revision y

difusion.

¢ Los documentos que son mencionados y que no aparecen en los subprocesos son
documentos de apoyo que se necesitan para realizar el proceso.

e Los puestos que no aparecen en los subprocesos se consideraron dentro del equipo de
documentacion con el fin de que participen en la mejora del proceso.

15. Puntos Criticos:

La autorizacion de los Programas y Proyectos de Inversion estan sujetos a la aprobacion del
Presupuesto de Egresos de la Federacion por el H. Congreso de la Unién.

16. Referenciales:

S-CA-IAP-001  Subproceso de Planeacion de los Programas y Proyectos de Inversion
N-SH-GPP-001 Lineamientos para la Planeacion de los Programas y Proyectos de Inversion
S-CA-IAP-002 Subproceso de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de

Inversion

N-SH-GPP-002 Lineamientos para la elaboracién y presentacion de los Andlisis Costo y
Beneficio de los Programas y Proyectos de Inversion

S-CA-IAP-003  Subproceso de Registro de los Programas y Proyectos de Inversion
M-SH-GPP-001 Guia para el Registro y Modificacion de los Programas y Proyectos de Inversion
I-SH-GPP-001 Sistema del Proceso Integral de Programacion y Presupuesto (PIPP)
S-CA-IAP-004  Subproceso de Programacion y Presupuesto de los Programas y Proyectos de

Inversion

N-SH-GPP-003 Presupuesto de Egresos de la Federacion
S-CA-IAP-005 Subproceso de Ejecucion y/o Modificacion de los Programas y Proyectos de

Inversion

D-SH-GPP-001 Presupuesto de Egresos de la Federacion de los Programas y Proyectos de

Inversion

17. Elementos del Proceso:

Entradas

Proveedores

Insumos / requerimientos

Proveedores Internos:

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales
Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion Administrativa:

Direccion de Apoyo Juridico

Insumos:

Oficio de Propuesta de Planeacion de los Programas y
Proyectos de Inversion de las UE

Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y
Proyectos de Inversion de las UE

Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y
Proyectos de Inversion del Instituto

Techo presupuestal asignado al INEGI
Documento de montos de los Programas y Proyectos de
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Proveedores Externos:

Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico
Direccion General de

Programacion y Presupuesto
g

Inversion de las Unidades Ejecutoras

Clave de cartera del registro de los Programas y Proyectos
de Inversion

Calendario Presupuestal
Justificacion del proyecto

Manual de Normas Presupuestarias para la Administracion
Publica Federal

Formato del desglose de la inversion

Formato del estudio de mercado

Presupuesto de Egresos de la Federacion (PEF)
Estructura Programatica

Catalogo de Estados

Clasificador por Objeto del Gasto para la Administracion
Publica Federal

Calendario de Pagos

Oficio Delegatorio del C. Presidente del INEGI al Coordinador

Administrativo
Afectacion Presupuestaria
Clasificador de Articulos, Bienes y Servicios

Requerimientos:
Solicitud de Proyectos de Inversion de las UE

Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion de las UE

Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion del Instituto

Montos de los Programas y Proyectos de Inversion de las
Unidades Ejecutoras

Caracteristicas de bienes de los Programas y Proyectos de
Inversion de las UE

Recursos

Personal

Maquinaria/Equipo/Software

1 Director de la Unidad de
Integracion y Andlisis
Presupuestal

1 Subdirector de Analisis

1 Jefe de Departamento de
Analisis

1 Jefe de Departamento de
Evaluacion

1 Secretaria del Subdirector de
Analisis

4 PC Marca Dell Pentium 4

1 COMPAQ DESKPRO EN Pentium Il
1 IBM NETVISTA Pentium 4

1 XEROX DOCUPRINT DUPLEX

1 HP LASERJET 4

1 FAX CANON LASER CLASS

1 HP SCANJET
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1 Subjefe de Departamento en la
Subdireccion de Analisis

1 Especialista

1 Profesional Dictaminador de
Servicios Especializados

4 Lineas telefonicas

Software:

Sistema del Proceso Integral de Programacion y Presupuesto
(PIPP)

Office 2003
Outlook (correo electronico)

Redes:
Interna - Intranet

Externa — Internet

Controles
Indicadores Normas / procedimientos
Presupuesto programado % del Presggml" Presupuesto de Egresos de la Federacion de los programas
Presupuesto autorizado ~ relacién al y Proyectos de Inversién
Presupuesto
Fog Manual de Normas Presupuestarias para la Administracion

Presupuesto autorizado % del avance del

. — presupuesto
ejercido con
relacion al
autorizado

Presupuesto ejercido

Pulblica Federal

Clasificador por Objeto del Gasto para la Administracion
Publica Federal

Lineamientos para la Elaboracion y Presentacion de los
Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion

Lineamientos para la Planeacion de los Programas y
Proyectos de Inversion

Guia para el registro y modificacién de los Programas y
Proyectos de Inversion

Salidas

Clientes

Productos / servicios

Clientes Internos:

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales
Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion Administrativa:

Oficio de propuesta de los Programas y Proyectos de
Inversion del Instituto

Documento de Analisis Costo y Beneficio de Programas y
Proyectos de Inversion del Instituto

Clave de cartera del registro de los Programas y Proyectos
de Inversién

Documento de registro de montos de los Programas y
Proyectos de Inversion del Instituto

Oficio de liberacion de inversion de la SHCP.
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Direccion de Apoyo Juridico

Unidad de Integracion y
Analisis Presupuestal

Subdireccién de Sistemas
Subdirecciéon de Planeacion

Clientes Externos:

Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico

Direccion General de Programacion
y Presupuesto “B”

Auditoria Superior de la Federacion

Auditoria Externa

Valor agregado: L

Dar a conocer el proceso de inversion a las areas involucradas y al publico en general.

18. Glosario:
UE Unidad Ejecutora
UIAP Unidad de Integraciéon y Analisis Presupuestal
CA Coordinacion Administrativa
SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
INEGI Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica
19. Puntos de Mejora:
Fortalezas Areas de Oportunidad
« Se cuenta con la documentacion Sistematizar el proceso de inversion
soporte del proceso. institucional que permita el seguimiento
. S y evaluacion del mismo.
* Se cuenta con la sistematizacion en la
parte presupuestal.




20. Responsables del Proceso:

Duerio de Proceso

Nombre

Lider del Proceso

Nombre

Facilitador Comité de : »
Calidad Asesor Direccion de
Calidad
Nombre Nombre

21. Revision y autorizacion

Facilitador Comité de
Duerio de Proceso Lider del Proceso Calidad Asesor Direccion de Fech
Calidad scha
10/06/04
Firma Firma Firma Firma
22. Historico (Modificaciones/Adecuaciones)
Modificacion/Adecuacion
Fecha Responsable

91



Formato para Documentacion de Subprocesos y Procedimientos

Unidad Administrativa:
Coordinacion Administrativa

Logotipo del INEGI - Nombre: 2. Cédigo:
S-CA-IAP-002
Andlisis Costo y Beneficio de los 3. Version:
Programas y Proyectos de - GETSION:
Inversion 001
5. Criterios (Norma ISO 9001-2000): 4. Fecha:
14.2.1/4.2.3/ 4.2.4/ 8 de marzo de 2005

6. Objetivo:

Inversion.

Determinar con criterios de rentabilidad socioecondmica, la viabilidad de los Programas y Proyectos de

7. Alcance:
Central y Regional

8. Areas Involucradas:

Oficina del C. Presidente

Direcciones Generales

Direcciones Regionales

Organo Interno de Control

Coordinacién de Asesores

Coordinacién Administrativa:

— Direccién de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracién y Andlisis Presupuestal
o Subdirecciéon de Planeacion
o Subdireccion de Sistemas

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

— Direccion General de Programacién y Presupuesto “B”

9. Participantes:

1 Director de la Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
1 Subdirector de Anélisis

1 Jefe de Departamento de Analisis

1 Secretaria del Subdirector de Anélisis
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10. Responsables 11. Diagrama de flujo del subproceso 12. Referenciales

D-SH-GPP-005
Recibe de la SHCP-DGPyP gﬁ::s! ldacso‘:‘:ﬂlud de
i . 0 i - nélisis Costo y
UIAP-Subdirector de Analisis Eié‘ﬁ::lsméi:lt?;;:::&:ﬂ Benliclo da o3 P N-SH-GPP-002
al INFGI
los ngral‘::zr!;i';:q de L ineamientos para
la Elaboracion y TR
1 Presentacitn de los 1-SH-GPP-001
Analisis Costo y
Benefici
UIAP-Subdirector de  Andlisis, X 1
Secretaria de Subdirector de Envia lineamientos y solicita a | Lineamientos para
Analisis las UE su Andlisis Costo y la Elaboracion y N-SH-GPP-002
Beneficio de los PPl a traves | Presentacion de los
de oficio Andlisis Costo y
2 Beneficio de los PPI D-CA-TAP-004
f Oficio de solicitud -
de Andlisis Costo y
Beneficio de los P!
1
; Recibe lineamientos y oficio e | Lineamientos para
Subdirector Administrativo de UE integra Analisis Costo y la Elaboracion y N-SH-GPP-002
Beneficio de los PPl y envia | Presentacion de los
3 g Anilisls Costoy
de los PPI D-CA-IAP-004
Oficio de solicitud
Anli t
La revision del Analisis Costo g;.,e:;: i:eﬁg 3,3'.
Beneficio de los PPl no es i 3lisi
:e caracter técnico es de Oficio de Analisis g?c'(;i -ded ?&:snpi d::t;amug
procedimiento Costo y Beneficio de nelicio de ios S
e e =L | Documento de Andlisis Costo
Moot rfa y Beneficio de los PPl de las
\ | e Rt UE
UIAP-Subdirector de Analisis, Recibe y revisa Analisis : =
Costo y Beneficio de los PPI cor:c-u ‘;” ‘Q:if’!s';
Jefe del Departamento de 4 o ylose;PI - Oficio de Andlisis Costo y
Andlisis

* Andisis Gosioy | | Beneficio de los PPI de las UE
Benefic e ‘“ﬂ Documento de Andlisis Costo

— y Beneficio de los PPI de las
UE
UIAP-Subdirector de Analisis Integra Andlisis Costo y Oficio da Andiisia 1
Beneficio de los PPl del  |Costo y Beneficio de
Instituto, elabora y envia los PPI D-CA-IAP-005
oficio Analisis Costo y
Ll Beneficio de los PP
del Instituto
| D-CA-IAP-006
—--_\_,_.—-/’_
v
Recibe, firma y envia Andlisis =
UIAP-Director de la Unidad de Costo y Boneficio da los PP | OTc de Andiiis
Integracion ~y  Andlisis del Instituto a la SHCP-  |C0sto Y Beneficio de D-CA-IAP-005
Presupuestal DGPyP mediante oficio Analisis C —
7 e Gl y D-CA-IAP-006
Beneficio de los PPI
del Instituto 1-SH-GPP-001




13. Notas:

Este subproceso puede sufrir modificaciones de acuerdo a los cambios de la normatividad o
lineamientos que emita la SHCP.

14. Puntos Criticos:

Falta de conocimiento técnico de las areas que participan en el proceso para integrar el Analisis
Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de Inversion.

15. Referenciales:
N-SH-GPP-002 Lineamientos para la Elaboracion y Presentacion de los Analisis Costo y
Beneficio de los Programas y Proyectos de Inversion

D-CA-IAP-004  Oficio de Solicitud de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion a las Unidades Ejecutoras

——-- Oficio de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de Inversion
de las Unidades Ejecutoras

- Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion de las Unidades Ejecutoras

D-CA-IAP-005 Oficio de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de Inversion

del Instituto
D-CA-IAP-006 Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion del Instituto

16. Elementos del subproceso:

Entradas
Proveedores Insumos / requerimientos
Internos: Insumos:
Oficina del C. Presidente Lineamientos para la elaboracion y presentacién de los
Direcciones Generales Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de

Direcciones Regionales Inversion

Organo Interno de Control Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas

Coordinacitn de ASessres y Proyectos de Inversion de las Unidades Ejecutoras

Coordinacion administrativa:

— Direccion de Apoyo Juridico Requerimientos:
— Unidad de Integracién y Analisis | Analisis Costo y Beneficio de los Programas Proyectos de
Presupuestal Inversion de las Unidades Ejecutoras

— Unidad de Recursos Materiales
y Servicios Generales

Externos:
Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico

o Direccion General de

Programacion y
Presupuesto “B"




Recursos

Personal

Maquinaria/Equipo/Software

1 Director de la Unidad de
Integracion y Analisis
Presupuestal

1 Subdirector de Analisis
1 Jefe del Departamento de Analisis

1Secretaria del Subdirector de
Analisis

4 PC Marca Dell Pentium 4

1 1BM NETVISTA Pentium 4

1 XEROX DOCUPRINT DUPLEX
1 HP LASERJET 4

1 FAX CANON LASER CLASS

1 HP SCANJET

4 Lineas telefonicas

Software:

Sistema del Proceso Integral de Programacion y Presupuesto
(PIPP)

Office 2003
Outlook (correo electronico)

Redes:
Interna — Intranet
Externa — Internet

Controles

Indicadores Normas / procedimientos
Lineamientos para la Elaboracién y Presentacion de los
Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion
Manual de Normas Presupuestarias para la Administracion
Publica Federal

Salidas

Clientes Productos / servicios
Internos: Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales
Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores

Coordinacion Administrativa:

y Proyectos de Inversion del Instituto
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— Direccion de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Andlisis
Presupuestal

o Subdireccion de Sistemas
o Subdireccion de Planeacion

Externos:
Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico
o Direccion General de
Programacion y Presupuesto
MBII
Auditoria Superior de la Federacion
Auditoria Externa

17. Glosario:
SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
UE Unidad Ejecutora
UIAP Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
DGPyP Direccion General de Programacion y Presupuesto “B”
PPI Programas y Proyectos de Inversion
18. Puntos de Mejora:
Fortalezas Areas de Oportunidad
19. Responsables del Proceso:
Facilitador Comité d . :
Duerio de Proceso Lider del o "C;’,‘}dad"" ® | Asesor Direccién de
Proceso Calidad
Nombre Nombre Nombre Nombre

96



20. Revision y autorizacion

_ ) Facilitador Comité de Fecha
Dueno de Lider del Proceso Calidad Asesor Direccion de
Proceso Calidad
10/06/05
Firma Firma Firma Firma
21. Histérico (Modificaciones/Adecuaciones)
Modificacién/Adecuacién
Fecha Responsable
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Formato para Documentacion de Subprocesos y Procedimientos

Unidad Administrativa:
Coordinacion Administrativa
Logotipo del INEGI 1. Nombre: 2. Cédigo:
Ejecucion y/o Modificacion de los S-CA-IAP-005
Programas y Proyectos de —
Inversion 3. Version:
001
5. Criterios (Norma ISO 9001-2000): 4. Fecha:
14.2.114.2.3/4.24/ 8 de marzo de 2005

6. Objetivo:

Dar a conocer el techo presupuestal a cada UE, para integrar el oficio de inversion y tramitar su
autorizacion a la SHCP, con el propésito de iniciar los procesos de licitacion de los Programas y

Proyectos de Inversion del Instituto.

7. Alcance:
Central y Regional

8. Areas Involucradas:

Oficina del C. Presidente

Direcciones Generales

Direcciones Regionales

Organo Interno de Control

Coordinacion de Asesores

Coordinacion Administrativa:

— Direccion de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
o Subdireccion de Planeacion
o Subdireccion de Sistemas

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

— Direccion General de Programacién y Presupuesto "B”

9. Participantes:

1 Director de la Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal

1 Subdirector de Anélisis
1 Jefe de Departamento de Analisis
1 Secretaria del Subdirector de Anélisis
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10. Responsables

11. Diagrama de flujo del subproceso

12. Referenciales

UIAP-Subdirector de Andlisis

Subdirector Administrativo de UE

UIAP-Subdirector de Analisis,
Jefe de Departamento de Analisis

UIAP-Subdirector de Analisis,
Secretaria del Subdirector de
Analisis

URMSG-Unidad de Recursos
Materiales y Servicios Generales

UIAP-Subdirector de Analisis

Informa a través de oficio

desglosa los bienes con su

estudio de mercado de los

Programas y Proyectos de
Inversién y envia

las UE su presupuesto
autorizado y  solicita el [5r0g
desglose de 10s  bienes |moifoacion de
(cantidad, precio, concepto, |inversion
con su comespondiente |autorizada a las
estudio de mercado) de cada |''F
uno de los PPI
1

(B—
Recibe techo presupuestal y [o5rco e

notificacion de
inversién
UE

[Gficio pr

alas

Y

dela UE

i

Formato del
desglose de la
“inversién

Formato del estu-
ﬂde mercado

—

Recibe, revisa y anota
observaciones del desglose

de los bienes de los Cficio presupuse-
Progi y Proyectos de !‘aidalaUE
Inversién [Formato del
desglose de la
inversion )
Formato del estu-

dio de mercado

—

Prepara oficio y envia a la

URMSG solicitando su Vo. Bo.[Oficio de Vo.Bo.
del desglose de los bienes de {92 la URMSG
los Programas y Proyectos de|

Inversion Formato del
desglose de la
inversign
Formato del estu-
dio de mercado

A4 ———
Recibe, emite Vo. Bo. del
desglose de los bi con su r —
: Vo.Bo.
estudio de mercado de los | g e iamee w
Programas y Proyeclos de
Inversién y envia Formato del
|desglose de la
inversidn

Y

Formato del estu-
dio de mercado

Recibe y analiza Vo. Bo. del

desglose de los bienes de los 'g:f:,f;h\:s"g"'
Programas y Proyectos de

Inversion

{Formato del
desglose de la

Formato del estu-
dio de mercado

Se revisan los siguien-
tes documentos:

- Andlisis Costo y
Beneficio
- Clave de cartera
- Calendario
presupuestal
- Justificacion del
proyecto

Para las actividades 4
y 5 se utilizara un solo
oficio donde se
especificara el tempo
en que se dara la
respuesta y donde se
dara el Vo. Bo. de la
URMSG

D-CA-IAP-010

D-CA-IAP-010

Oficio presupuestal de
las Unidades Ejecutoras

F-CA-IAP-001
F-CA-URM-001

Oficio presupuestal de
las Unidades Ejecutoras

F-CA-IAP-001
F-CA-URM-001

D-CA-IAP-011

F-CA-1AP-001

F-CA-URM-001

D-CA-IAP-011

F-CA-IAP-001
F-CA-URM-001

D-CA-IAP-011
F-CA-1AP-001
F-CA-URM-001
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10. Responsables

11. Diagrama de flujo del subproceso

12. Referenciales

UIAP-Subdirector
Secretaria del
Analisis

de Analisis,
Subdirector de

UIAP-Director de la Unidad de
Integracién y Andlisis
Presupuestal, Subdirector de
Analisis, Secretaria del
Subdirector de Analisis

SHCP-Direccion ~ General  de
Programacion y Presupuesto "B"

UIAP-Subdirector de Analisis

UIAP-Subdirector
Secretaria del
Analisis

de Analisis,
Subdirector de

LEs No | Preparay envia oficio
oSt — | de solicitud de _,®
correccion a las UE
8 Oficio de
ry solicitud de
modificacion
alasUE |
‘\._,_/
LExisten Si
observaciones
de la actividad
3z
9
Integra el desglose de los  |Cficio de solicitud
bienes y envia a la SHCP- |de inversién
DGPyP la solicitud del oficio | ——
de inversion _|Formata de
10 integracian de
inversion
3 Se revisan los siguien-

Y

Recibe, revisa y analiza oficio
de inversion

Oficio de solicitud
de inversién

1"

proyecta

¢(Es
cormecto?

Oficio de
Autoriza oficio de inversion y  |liberacion de
notifica al INEGI linversién de la
13 SHCP
Recibe autorizacion y comunica ﬂ“;f;& »
alas UE para que inicien el fversiin.dé Ia
proceso de Adquisicion SHCP
14
Oficio de
notificacion de
liberacion de
inversion
v -
Efectia consulta mensual del
estado del ejercicio y analiza P

su aplicacion
15

tes documentos:

- Andlisis Costo y

Beneficio

- Clave de cartera

- Calendario
presupuestal

- Justificacion del

Solicita justificacion a
las UE

aplicacion es de
acuerdo al ejercicio?

17

!

2T

D-CA-IAP-012

D-CA-IAP-013

F-CA-IAP 002

D-CA-IAP-013

F-CA-IAP 002

D-SH-GPP-004

D-5H-GPP-004
D-CA-IAP-014

I-CA-IAP-001
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10. Responsables

11. Diagrama de flujo del subproceso

12. Referenciales

Subdirector Administrativo de UE

UIAP-Subdirector de Analisis

UIAP-Director de la Unidad de

Integracion y Analisis
Presupuestal, Subdirector de
Analisis, Secretaria del

Subdirector de Analisis

T

Recibe solicitud de

envia

18

justificacion, elabora y

v

Recibe justificacion y

revisa
19
(] 2
Elabora informe del compor-
tamiento del estado del
ejercicio de los PPl para el |4
Sistema Integral de Irforme del
Informacién que se envia 1a |comportamiento
SHCP- DGPyP del estado del
20 |ejercicio de los
PRI
Fin

D-CA-IAP-009

I-CA-IAP-001

13. Notas:

Este subproceso puede sufrir modificaciones de acuerdo a los cambios de la normatividad o
lineamientos que emita la SHCP.

14. Puntos Criticos:

15. Referenciales:

D-CA-IAP-010  Oficio de notificacién de inversion autorizada a las Unidades Ejecutoras
Oficio presupuestal de las Unidades Ejecutoras
F-CA-IAP-001  Formato del desglose de la inversion

F-CA-URM-001 Formato del estudio de mercado
D-CA-IAP-011  Oficio de Vo. Bo. De la Unidad de Recursos Materiales y Servicios Generales

D-CA-IAP-012  Oficio de solicitud de modificacién en el desglose de la inversiony  del estudio
de mercado a las Unidades Ejecutoras
D-CA-IAP-013  Oficio de solicitud de inversion a la SHCP-DGPyP
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F-CA-IAP-002
D-SH-GPP-004
D-CA-IAP-014
I-CA-IAP-001
D-CA-1AP-009

Formato de integracion de inversion institucional

Oficio de liberacion de inversion de la SHCP

Oficio de notificacion de liberacién de inversion

Sistema de Programacion y Presupuesto (SPP)

Informe del comportamiento del estado del ejercicio de los Programas y

Proyectos de Inversion

16. Elementos del subproceso:

Entradas

Proveedores

Insumos / requerimientos

Internos:

Oficina del C. Presidente

Direcciones Generales

Direcciones Regionales

Organo Interno de Control

Coordinacion de Asesores

Coordinacion administrativa:

Direccién de Apoyo Juridico
Unidad de Integracién y Analisis
Presupuestal

Unidad de Recursos Materiales y
Servicios Generales

Externos:
Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico

o Direccién General de

Programacion y Presupuesto
g

Insumos:

Oficio de techo presupuestal aprobado (presupuesto asignado al
INEGI)

Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y
Proyectos de Inversion de las Unidades Ejecutoras

Clave de cartera del registro de los Programas y Proyectos de
Inversién

Calendario Presupuestal
Justificacion del proyecto
Presupuesto de Egresos de la Federacion (PEF)

Manual de Normas Presupuestarias para la Administracion
Publica Federal

Formato del desglose de la inversion

Formato del estudio de mercado

Requerimientos:

Caracteristicas de los bienes de los Programas y Proyectos de
Inversién

Estudio de mercado

Personal

Maquinaria/Equipo/Software

1 Director de la Unidad de
Integracion y Andlisis
Presupuestal

1 Subdirector de Analisis

1 Jefe de Departamento de
Andlisis

1 Secretaria del Subdirector de
Andlisis

4 PC Marca Dell Pentium 4

1 COMPAQ DESKPRO EN Pentium Ill
1 1BM NETVISTA Pentium 4

1 XEROX DOCUPRINT DUPLEX

1 HP LASERJET 4

1 FAX CANON LASER CLASS

1 HP SCANJET

4 Lineas telefonicas

Software :
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Sistema de Programacién y Presupuesto (SPP)
Office 2003

Outlook (correo electrénico)

Redes:

Interna — Intranet

Externa — Internet

Controles
Indicadores Normas / procedimientos
Salidas

Clientes Productos / servicios
Internos: Oficio de liberacion de inversién de la SHCP

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales

Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion Administrativa:

— Direccion de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis
Presupuestal

o Subdireccion de Sistemas
o Subdireccion de Planeacion

Externos:
Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico
o Direccion General de
Programacion y Presupuesto
MBH
Auditoria Superior de la Federacion
Auditoria Externa

17. Glosario:

SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
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PPI Programas y Proyectos de Inversion
UE Unidad Ejecutora
UIAP Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
URMSG Unidad de Recursos Materiales y Servicios Generales
DGPyP Direccion General de Programacion y Presupuesto “B”
INEGI Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica
SPP Sistema de Programacion y Presupuesto
18. Puntos de Mejora:
Fortalezas Areas de Oportunidad

19. Responsables del Proceso:

= Facilitador Comité d\ . .
Duerio de Proceso Lider del s ac:;-d;:,m' ¢ % | Asesor Direccion de
Proceso Calidad
Nombre Nombre Nombre Nombre
20. Revision y autorizacion
) Facilitador Comité de o Fecha
Duerio de Lider del Proceso Calidad Asesor Direccion de
Proceso Calidad
10/06/05
Firma Firma Firma Fimna
21. Historico (Modificaciones/Adecuaciones)
Modificacion/Adecuacion
Fecha Responsable
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Formato para Documentacién de Subprocesos y Procedimientos

Unidad Administrativa:
Coordinacion Administrativa

Logotipo del INEGI 1. Nombre: 2. Codigo:
S-CA-IAP-001
Planeacion de los Programas y —
Proyectos de Inversién 3. Version:
001
5. Criterios (Norma ISO 9001-2000): 4. Fecha:
14.2.1] 4.2.3/ 4.2.4/ 8 de marzo de 2005

6. Objetivo:

integracién y futura aprobacion.

Identificar y presentar de manera organizada los Programas y Proyectos de Inversion a la SHCP para su

7. Alcance:
Central y Regional

8. Areas Involucradas:

Oficina del C. Presidente

Direcciones Generales

Direcciones Regionales

Organo Interno de Control

Coordinacion de Asesores

Coordinacion administrativa:

— Direcciéon de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal

— Unidad de Recursos Materiales y Servicios Generales
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

— Direccion General de Programacion y Presupuesto "B"

9. Participantes:

1 Director de la Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
1 Subdirector de Analisis

1 Jefe de Departamento de Analisis

1 Secretaria de Subdirector de Anélisis
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10. Responsables

11. Diagrama de flujo del subproceso

12. Referenciales

UIAP-Subdirector de Analisis

UIAP Subdirector de Andlisis,
Jefe del Departamento de
Analisis, Secretaria del
Subdirector de Andlisis

Subdirector Administrativo de
las UE

UlAP-Subdirector de Analisis,
Jefe del Departamento de
Analisis, Secretaria del
Subdirector de Analisis

UIAP-Director de la Unidad de
Integracion ¥ Analisis
Presupuestal, Subdirector de
Andlisis, Jefe del Departamento
de Analisis, Secretaria del
Subdirector de Andlisis

Recibe los lir

tos de |

los Programas y Proyectos de

Inversion de la SHCP-DGPyP
para su integracion

1

l L

la Planeacion de los

Lineamientos para

Programas y
Proyectos de

Inuereifn -

Envia lineamientos y solicita a
las UE la planeacién de los
Programas y Proyectos de
inversion mediante oficio
2

la Planeacion de los

Lineamientos para

Programas y
Proyectos de

Inversidn |

Oficio de ;dﬁéﬁda-
de planeacion

Recibe lineamientos, integra y
envia la propuesta de los
Programas y Proyectos de
Inversion

Lineamientos para
la Planeacion de los
Programas y
Proyectos de
Inversién

Y

Oficio de solicitud

de planeacion

Oficio de propuesta

Recibe, verifica y clasifica los
Programas y Proyectos de
Inversion

¢Existe
clasificacion?

Ne

Crea un nuevo
Programa ylo
Proyecto de

Inversion en el
sistema
B PIPP

Integra, prepara y envia
documento y oficio de
planeacion institucional de los
Programas y Proyectos de
Inversion a la SHCP-DGPyP

T

| —
<+

Oficio de Planeacitn
Institucional

‘Documentode

Planeacion
Institucional de los
Programas y
Proyectos de

Invareifin

N-5H-GPP-001

N-SH-GPP-001

D-CA-IAP-001

N-SH-GPP-001

D-CA-1AP-001

Oficio de propuesta de
planeacion de los
Programas y Proyectos de
Inversidn de las UE

Oficio de propuesta de
planeacidn de los
Programas y Proyectos de
Inversidn de las UE

1-SH-GPP-001

D-CA-1AP-002

D-CA-IAP-003
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10. Responsables 11. Diagrama de flujo del subproceso 12. Referenciales

SHCP-Direccion General de Recibe oficio, envia guia y
Programaciéon y Presupuesto solicita registro en el PIPP de
‘B" la Asociacion y Concertacion r——— =
de los Programas y Proyectos |0 08 - 1aneac! D-CA-IAP-002
de Inversion
8 Guia para er
Registro y Modifica- M-SH-GPP-001
cion de los Progra-
mas y Proyectos de
Inversion
v
UIAP-Subdirector de Analisis Recibe guia, registra en el
PIPP y trasmite a la Guia para &l M-SH-GPP-001
Asociacion y Concertacion de | Registro y Modifica-
los Programas y Proyectos de | cién de los Progra-
Inversion mas y Proyectos de SCHL
9 Inversion I-SH-GPP-001

Fin

13. Notas:

Este subproceso puede sufrir modificaciones de acuerdo a los cambios de la normatividad o
lineamientos que emita la SHCP.

El Manual de Normas Presupuestarias para la Administracion Publica Federal mencionado en el
apartado de Normas y Procedimientos es una norma que se tiene que considerar para regular el
Presupuesto de la Administracion Publica en general.

14. Puntos Criticos:
Falta de planeacién de las areas para el registro de Programas y Proyectos de Inversion.

15. Referenciales:

N-SH-GPP-001 Lineamientos para la Planeacion de los Programas y Proyectos de Inversion
D-CA-IAP-001  Oficio de solicitud de Planeacion para las UE

I-SH-GPP-001 Sistema del Proceso Integral de Programacion y Presupuesto (PIPP)

B Oficio de propuesta de Planeacion de los Programas y Proyectos de Inversion de
las Unidades Ejecutoras

D-CA-IAP-002 Oficio de Planeacion Institucional de los Programas y Proyectos de Inversion

D-CA-IAP-003 Documento de planeacion Institucional de los Programas y Proyectos de
Inversién

M-SH-GPP-001 Guia para el Registro y Modificacion de los Programas y Proyectos de Inversion
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16. Elementos del subproceso:

Entradas

Proveedores

Insumos / requerimientos

Internos:

Oficina del C. Presidente

Direcciones Generales

Direcciones Regionales

Organo Interno de Control

Coordinacion de Asesores

Coordinacion administrativa:

— Direccién de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis
Presupuestal

— Unidad de Recursos Materiales
y Servicios Generales

Externos:

Secretaria de Hacienda y Credito

Publico

o Direccion General de
Programacion y
Presupuesto"B”

Insumos:

Oficio de Propuesta de Planeacion de los Programas y

Proyectos de Inversion de las UE

Lineamientos para la Planeacion de los Programas y

Proyectos de Inversion
Estructura Programatica

Requerimientos:

Solicitud de Proyectos y Programas de Inversion de las

Unidades Ejecutoras

Recursos

Personal

Maquinaria/Equipo/Software

1 Director de la Unidad de
Integracion y Analisis Presupuestal

1 Subdirector de Analisis

1 Jefe de Departamento de
Analisis

1 Secretaria del Subdirector de
Andlisis

4 PC Marca Dell Pentium 4

1 COMPAQ DESKPRO en Pentium IlI
1 IBM NETVISTA Pentium 4

1 XEROX DOCUPRINT DUPLEX

1 HP LASERJET 4

1 FAX CANON LASER CLASS

1 HP SCANJET

4 Lineas telefonicas

Software:

Sistema del Proceso Integral de Programacion y
Presupuesto
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Office 2003

Outlook (correo electrénico)
Redes:

Interna - Intranet

Externa - Internet

Controles

Indicadores Normas / procedimientos
Lineamientos para la Planeacion de los Programas y
Proyectos de Inversion
Guia para el Registro y Modificacion de los Programas y
Proyectos de Inversion
Manual de Normas Presupuestarias para la Administracion
Publica Federal

Salidas

Clientes Productos / servicios
Internos: Oficio de propuesta de los Programas y Proyectos de Inversion

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales
Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion Administrativa:

— Direccion de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis

Presupuestal
o Subdireccion de Planeacion
Externos:

Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico

__ Direccion General de
Programacion y Presupuesto
“g”

Auditoria Superior de la Federacion

Auditoria Externa

del Instituto

17. Glosario:

PIPP
SHCP

Sistema del Proceso Integral de Programacion y Presupuesto
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

109



UE

Unidad Ejecutora

UIAP Unidad de Integracion y Anélisis Presupuestal
DGPyP Direccion General de Programacion y Presupuesto “B”
18. Puntos de Mejora:
Fortalezas Areas de Oportunidad

Homogeneizar la informacién.

Capacitar al personal de las Unidades
Ejecutoras que participan en el proceso.

19. Responsables del Proceso:

5 " Facilitador Comité de z 5
Duerio de Proceso Lider del Calidad ! Asesor Direccién de
Proceso Calidad
Nombre Nombre Nombre Nombre
20. Revision y autorizacién
) Facilitador Comité de ) Fecha
Dueno de Lider del Proceso Calidad Asesor Direccion de

Proceso Calidad
10/06/04

Firma Firma Firma Firma

21. Histérico (Modificaciones/Adecuaciones)
Modificacion/Adecuacion
Fecha Responsable
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Formato para Documentacion de Subprocesos y Procedimientos

Unidad Administrativa:
Coordinacion Administrativa

Logotipo del INEGI 1. Nombre: 2. Codigo:
Programacion y Presupuesto de S-CA-1AP-004
los Programas y Proyectos de =
Inversién 3. Version:
001
5. Criterios (Norma ISO 9001-2000): 4. Fecha:
14.2.114.2.3/4.2.4/ 8 de marzo de 2005

6. Objetivo:

Integrar y registrar los montos de los Programas y Proyectos de Inversion del Instituto para la aprobacion

y autorizacion de la SHCP.

7. Alcance:
Central

8. Areas Involucradas:

Oficina del C. Presidente

Direcciones Generales

Direcciones Regionales

Organo Interno de Control

Coordinacién de Asesores

Coordinacion Administrativa:

— Direccion de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
o  Subdireccién de Planeacion
o  Subdireccién de Sistemas

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

— Direccion General de Programacion y Presupuesto “B"

9. Participantes:
1 Subdirector de Analisis
1 Jefe de Departamento de Andlisis
1 Secretaria del Subdirector de Anélisis




10. Responsables

11. Diagrama de flujo del subproceso

12. Referenciales

SHCP-Direccion  General de
Programacion y Presupuesto *B”

UlAP-Subdirector de Analisis,
Secretaria del Subdirector de
Analisis

Subdirector Administrativo de UE

UIAP-Subdirector de  Analisis,
Jefe de Departamento de Analisis

UIAP-Subdirector de Andlisis

SHCP-Direccion  General de
Programacion y Presupuesto "B*

‘ Inicio }

Solicita al INEGI se registren
y se asocien con la estructura
programatica los montos de
los Programas y Proyectos de
Inversion (techo presupuestal)
1

Oficio de solicitud
de registro de
montos de los PPI

Solicita a las UE los montos
de los Programas y Proyectos
de Inversion

2

Oficio de solicitud
de registro de
montos de los PPI
para las UE

@—D

Recibe solicitud, elabora ¥ [ Oficio de solicitud
define montos de los de registro de
Programas y Proyectos de | montos de los PPI
Inversion y envia paralasUE |
3 Documento de
montos de los PPI
de las UE
Oficio de respuesta |
de montos de los
PPl de las UE
r I
Recibe y analiza los montos
de los Programas y Proyectos | Documento de
de Inversion maontos de los PPI
4 de las UE
__ |Oficio de respuesta
de montos de los
PPl delas UE
M
¢Es &
comecto?
5
* 5i
Registra los tos de los L
Programas y Proyectos de | Pocumento de
2 registro de montos
Inversién en el Sistema PIPP | 4. 10s PRI dal
y trasmite electronicamente a Instituto

la SHCP-DGPyP
6

Analiza montos de los
Programas y Proyeclos de
Inversion que estén acordes
con los rangos autorizados al
INEGI

T

PIPP

D-SH-GPP-002

D-CA-IAP-007

D-CA-IAP-007

Documento de montos de los
PPl de las UE

Oficio de respuesta de montos
de los PPl de las UE

Documento de montos de los
PPl de las UE

Oficio de respuesta de montos
de los PPI de las UE

D-CA-IAP-008

I-SH-GPP-001

1-SH-GPP-001
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10. Responsables

11. Diagrama de flujo del subproceso

12. Referenciales

SHCP-Direccion  General de
Programacion y Presupuesto ‘B"

H. Congreso de La Unidn

SHCP-Direccion  General de

Prog ion y Presupuesto “B”

UIAP-Subdirector de Analisis

Integra el presupuesto de
Egresos de la Federacion y
envia para su aprobacion

8

S

Propuesta PEF

v

Aprueba el presupuesto de
Egresos de la Federacion y
envia
9

PEF global
aprobado

A

Recibe presupuesto
aprobado y envia al INEGI
las claves y montos
autorizados por capitulo de
gasto
10

PEF aprobado

A

Recibe y revisa el
presupuesto autorizado por
la SHCP

1

PEF aprobado

_,—'/_

& Sufrio
modificacion?
12

Estas

actividades

consideraron

Registra los montos
aprobados en el

PEF de los Progre-
mas y Proyectos de
Inversion en el Siste-
ma PIPP y transmite|
electranic te a

Y

Documento
de registro
de montos
de los PPI
del Insti

la SHCP-DGPyP

13

Fin

<ﬁ

emitidos por
Ia SHIP

se
? para darle claridad
al proceso

D-SH-GPP-003

D-SH-GPP-003

D-SH-GPP-004

I-SA-GPP-001

13. Notas:

Este subproceso puede sufrir modificaciones de acuerdo a los cambios de la normatividad o

lineamientos que emita la SHCP.
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14. Puntos Criticos:

15. Referenciales:
D-SH-GPP-002

Programas y Proyectos de
D-CA-IAP-007

D-CA-IAP-008
del Instituto

I-SH-GPP-001

D-SH-GPP-003

Inversion de la SHCP

Oficio de solicitud de regisiro de montos de los Programas y Proyectos de
Inversion para las Unidades Ejecutoras

Documento de registro de montos de los Programas y Proyectos de Inversion

Sistema del Proceso Integral de Programacion y Presupuesto
Presupuesto de Egresos de la Federacion Aprobado

Oficio de solicitud de registro de montos de los

16. Elementos del subproceso:

Entradas

Proveedores

Insumos / requerimientos

Internos:

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales

Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion administrativa:
Direccion de Apoyo Juridico

Unidad de Integracion y Analisis
Presupuestal

Externos:

Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico

Direccion General de

Programacién y Presupuesto
“g”

Insumos:
Techo presupuestario asignado al INEGI

Documento de montos de los Programas y Proyectos de
Inversion de las Unidades Ejecutoras

Requerimientos:

Montos de los Programas y Proyectos de Inversion de las
Unidades Ejecutoras

Recursos

Personal

Maquinaria/Equipo/Software

1 Subdirector de Analisis

1 Jefe de Deparfamento de
Analisis

1 Secretaria del Subdirector de

3 PC Marca Dell Pentium 4
1 COMPAQ DESKPRO EN Pentium Il
11BM NETVISTA Pentium 4
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Analisis 1 XEROX DOCUPRINT DUPLEX
1 HP LASERJET 4

1 FAX CANON LASER CLASS

1 HP SCANJET

3 Lineas telefonicas

Software :

Sistema del Proceso Integral de Programacion y
Presupuesto (PIPP)

Office 2003

Outlook (correo electronico)
Redes:

Interna — Intranet

Externa — Internet

Controles
Indicadores Normas / procedimientos
Guia para la Concertacion de Programas y Proyectos de
Inversion (Etapa de Asociacion)
Salidas
Clientes Productos / servicios
Internos: Documento de registro de montos de los Programas y Proyectos

de Inversion del Instituto
Oficina del C. Presidente
Lista de Asociaciones de la Estructura Programatica con los

Direcciones Generales Programas y Proyectos de Inversion
Direcciones Regionales

Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion Administrativa:

— Direccién de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis
Presupuestal

o Subdireccién de Sistemas
o Subdireccion de Planeacion
Externos:
Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico
— Direccion General de

Programacion y Presupuesto
“B”




Auditaria Externa

Auditaria Superior de la Federacion

17. Glosario:
SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
UE Unidad Ejecutora
UIAP Unidad de Integracién y Andlisis Presupuestal
DGPyP Direccion General de Programacion y Presupuesto “B"
INEGI Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica
PPI Programas y Proyectos de Inversion
PEF Presupuesto de Egresos de la Federacion
18. Puntos de Mejora:
Fortalezas Areas de Oportunidad

19. Responsables del Proceso:

_ : Facilitador Comité de , .
Duerio de Proceso Lider del Calidad Asesor Direccion de
Proceso Calidad
Nombre Nombre Nombre Nombre
20. Revision y autorizacion
) ) Facilitador Comité de o Fecha
Duerio de Lider del Proceso Calidad Asesor Direccion de
Proceso Calidad
10/06/05
Firma Firma o Firma
21. Histérico (Modificaciones/Adecuaciones)
. Modificacion/Adecuacion
Fecha Responsable
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Formato para Documentacion de Subprocesos y Procedimientos

Unidad Administrativa:
Coordinacion Administrativa

Logotipo del INEGI 1- Nowmlire: 2. Codigo:
S-CA-IAP-003
Registro de los Programas y e
Proyectos de Inversién 3. Version:
001
5. Criterios (Norma ISO 9001-2000): 4. Fecha:
14.2.1/4.2.3/ 4.2.4/ 8 de marzo de 2005

6. Objetivo:

Registrar los Programas y Proyectos de Inversion acordes con la Estructura Programatica concentrada en
el sistema PIPP y obtener la asignacion de clave de cartera.

7. Alcance:
Central

8. Areas Involucradas:

Coordinacién Administrativa:
— Unidad de Integracién y Analisis Presupuestal
o Subdireccion de Planeacion
o Subdireccion de Sistemas
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
o Direccion General de Programacion y Presupuesto “B”

9. Participantes:
1 Subdirector de Anélisis
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10. Responsables

11. Diagrama de flujo del subproceso

12. Referenciales

SHCP-Direccibn  General de
Programacion y Presupuesto “B”

UIAP-Subdirector de Analisis

SHCP-Direccion  General de
Programacién y Presupuesto “B”

: Inicio }

Recibe oficio de Analisis
Costo y Beneficio de los PPl y
envia al INEGI guia para el
registro y modificacion de los| Oficio de Analisis

Programas y Proyectos de |Costoy Beneficio de
Inversion los PP1 del Institulo

! Ry

del Institute

Guia para el
Registra y Modi-

Analisis Costo y
ficacion de los Pro-

Beneficio de los PPI
gl yF
de Inversion
Y

-

-\_____/

Guia para el

Recibe guia, registra,
trasmite en el Si los

Programas y Proyectos de
Inversién y obtiene el
numero de solicitud

Registro  y  Modi-
ficacion de los Pro-
gramas y Proyectos

2 de Inversién

Analiza registro de los
Programas y Proyectos de
Inversion

¢Es
correcto?
4

Si
Asigna clave de cartera del
registro de los Programas y
Proyectos de Inversion
5
r
Fin

D-CA-IAP-005

D-CA-IAP-006

M-SH-GPP-001

M-5H-GPP-001

1-SH-GPP-001

1-SH-GPP-001
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13. Notas:

Este subproceso puede sufrir modificaciones de acuerdo a los cambios de la normatividad o

lineamientos que emita la SHCP.

14. Puntos Criticos:

La falta de registro ocasiona no poder tramitar los Programas y Proyectos de Inversion.

15. Referenciales:

D-CA-IAP-005

del Instituto
D-CA-IAP-006

Inversion del Instituto
M-SH-GPP-001
I-SH-GPP-001

Oficio de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de Inversion
Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de

Guia para el Registro y Modificacién de los Programas y Proyectos de Inversion
Sistema del Proceso Integral de Programacion y Presupuesto (PIPP)

16. Elementos del subproceso:

Entradas

Proveedores

Insumos / requerimientos

Internos:

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales

Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion administrativa:
Direccion de Apoyo Juridico

Unidad de Integracion y Analisis
Presupuestal

Externos:

Secretaria de Hacienda y Credito
Publico

Insumos:
Estructura Programatica

Documento de Analisis Costo y Beneficio de los Programas
y Proyectos de Inversion del Instituto

Guia para el registro y modificacion de los Programas y
Proyectos de Inversion

Requerimientos:

Anélisis Costo y Beneficio de los Programas y Proyectos de
Inversion del Instituto

o Direccién General de
Programacion y Presupuesto
ugr
Recursos
Personal Maquinaria/Equipo/Software

Subdirector de Analisis

1 PC Marca Dell Pentium 4
1 XEROX DOCUPRINT DUPLEX
1 FAX CANON LASER CLASS
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1 HP SCANJET

1 Linea telefonica

Software:

Sistema del Proceso Integral de Programacion y
Presupuesto (PIPP)

Office 2003

Outlook (correo electronico)
Redes:

Interna — Intranet

Externa — Internet

Controles
Indicadores Normas / procedimientos
Guia para el Registro y Modificacion de los Programas y
Proyectos de Inversion
Salidas
Clientes Productos / servicios
Internos: Clave de cartera del registro de los Programas y Proyectos de

Oficina del C. Presidente
Direcciones Generales
Direcciones Regionales

Organo Interno de Control
Coordinacion de Asesores
Coordinacion Administrativa:

— Direccion de Apoyo Juridico

— Unidad de Integracion y Analisis
Presupuestal

o Subdireccion de Sistemas
o Subdireccion de Planeacion
Externos:

Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico

— Direccion General de
Programacion y Presupuesto
“B"

Auditoria Superior de la Federacion
Auditoria Externa

Inversion
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17. Glosario:

SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
UE Unidad Ejecutora
UIAP Unidad de Integracion y Analisis Presupuestal
DGPyP Direccion General de Programacion y Presupuesto “B”
18. Puntos de Mejora:
Fortalezas Areas de Oportunidad

19. Responsables del Proceso:

= - Facilitador Comité de 2 3
Duerio de Proceso Lider del Calidad Asesor Direccién de
Proceso Calidad
Nombre Nombre Nombre Nombre
20. Revision y autorizacion
} ) Facilitador Comité de o Fecha
Duerio de Lider del Proceso Calidad Asesor Direccion de
Proceso Calidad
10/06/04
Firma Firma Firma Fima
21. Historico (Modificaciones/Adecuaciones)
Modificacion/Adecuacion
Fecha Responsable
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CONCLUSIONES

El término calidad encierra un universo de conceptos y estrategias, las
cuales constituyen una gran herramienta de desarrollo en nuestras
organizaciones, ya que representa el medio de desenvolvimiento individual,
colectivo de las personas que forman parte de ésta cultura, encaminadas al
mejoramiento continuo de sus actividades, logrando de esta forma la produccién
de bienes y servicios y un nivel de excelencia, conjuntamente a un desarrollo
individual el cual permite mejorar sus habilidades tanto profesionales como
personales.

Este trabajo no es una guia para la implantacién de un sistema de calidad,
sino un marco de referencia el cual se pretende mostrar qué el término calidad, en
qué consiste y sobre todo un medio por el cual se asimile el caudal de aspectos y
estrategias que permitan hoy en dia una mejor forma de enfrentar los retos que
plantea la apertura comercial de nuestro pais para alcanzar un lugar en el marco
economico mundial.

Los circulos de calidad resultan ser una herramienta factible en las que las
Organizaciones se pueden valer para lograr la calidad administrativa y el
desarrollo continuo, que a su vez arrojan multiples beneficios.

El programa de los circulos de calidad esta disefiado para ser totalmente
voluntario, todos los empleados son libres de asociarse y juntos detectan, analizan
y solucionan problemas relacionados con su area de trabajo; son una estrategia
viable, pero para que funcionen habra que adaptarlos a nuestra cultura, el cambio
no se dara de un dia para otro, pero el paso mas importante es el aceptar la
necesidad de un cambio.

Es un compromiso tanto de la alta direccion como de todos los
colaboradores de la empresa para apoyar a través del cambio un progreso en la
empresa, propiciando un camino hacia la realizaciéon y creando una infraestructura
que permita el avance continuo de la calidad y productividad.

La calidad es el punto de partida para poder incursionar en el mundo
competitivo ya que consiste en sobrepasar y satisfacer los del cliente, de tal que
este quede totalmente convencido y satisfecho de que el producto que ha
adquirido, posea las caracteristicas necesarias para satisfacer sus necesidades.
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La lucha constante por la reduccion de costos es enfocada, muchas veces,
hacia la solucién los problemas mediante acciones correctivas y no preventivas.
La Serie ISO garantiza, ademas de la calidad del producto (bien o servicio), la
calidad de los procesos de elaboracion y la inspeccién continua de los mismos, al
igual que la calidad del personal que intervienen en ello; lo cual reduce
notablemente los costos debido al aprovechamiento eficiente de la capacidad
productiva de todos los entes de la organizacion.

Es importante sefalar que para gozar de todos estos beneficios, se
requiere, en primer lugar, de un compromiso por parte de la Alta Gerencia y de un
cambio de mentalidad de todos los trabajadores hacia la busqueda constante de la
excelencia y la satisfaccién de las necesidades del cliente.

La globalizacion de los mercados y los mecanismos regionales de
integracién plantean nuevos y fuertes desafios competitivos a todas las
organizaciones y estan creando permanentemente nuevas condiciones para
competir. La clave para alcanzar estos nuevos niveles de competitividad radica en
la modernizacion de la tecnologia, la formacién del personal y del desarrollo de
nuevas formas de organizacion y gestion de los procesos productivos.

Asimismo permite desarrollar una fuerte ventaja competitiva como es la
cultura del "mejoramiento continuo" con un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente y del personal y un incremento de la productividad.

Actualmente se puede asegurar que los métodos de calidad esta siendo el
pilar sobre el cual se apoya toda empresa para garantizar su futuro. La presion va
en cascada y su fuerza es inevitable. Quién no esté en proceso de normalizar su
empresa, implantar un sistema de calidad y obtener la certificacion no tiene futuro.

Los requisitos tangibles y con frecuencia obligatorios que plantean las
normas I1SO 9001 e ISO 9002 (politica de la calidad, manual y procedimientos de
la calidad, auditorias regulares,...) proporcionan un instrumento general y
accesible para la instauracién de un sistema de la calidad.
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La experiencia recogida hasta la fecha nos indica que los sistemas de la
calidad basados en las 1ISO 9000 contribuyen a mejorar el servicio al cliente, lograr
una buena garantia de la calidad y establecer una dinamica de mejoras continuas
de la misma. Pueden complementarse facilmente con otros sistemas de la calidad
(en particular con los centrados en factores de entradas o salidas). La obtencién
de un certificado realza la imagen de la calidad y resalta su aspiracién a la calidad
en un entorno cada vez mas competitivo.

El caso practico es una clara forma de seguir procedimientos regidos por
las normas ISO y por las normas internas del INEGI, asi como de las normas de la
SHCP, ya que no se contaba con un manual de procedimientos y mucho menos
una forma metddica y responsable de elaborar los procesos de Analisis
presupuestal. Ya implantado en el INEGI a generado muchos beneficios como el
de simplificar tramites, disminuir recursos innecesarios, y lo mas importante que
las éareas que requieren los recursos los obtienen de una manera mas
transparente y rapida y por ultimo tener un mejor control en los subprocesos.

Esta tesis también quiere proponer que tanto en las empresas privadas
como en el gobierno es importantisima la calidad para llegar a competir a nivel
mundial.
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