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INTRODUCCION

Como se sabe, actualmente a través del mundo hay un tema que ha captado la
atencion de muchas empresas y este tema al que me refiero es: los Sistemas
de Calidad que propone ISO 9000.

En un principio estos sistemas de calidad se aplicaban simplemente a las
industrias manufactureras, sin embargo con el paso del tiempo y los
requerimientos continuos que cada dia exigian los clientes, se tuvieron que
modificar estos sistemas de calidad, de tal manera que pudieran aplicarse a

todo tipo de empresas, fueran estas de la industria manufacturera o no.

Por ello TV Azteca, que es actualmente una de las empresas mas importantes
en la industria de la television, ha tenido la necesidad de ingresar a su
estructura laboral los sistemas de calidad, esto debido a que cada dia tiene que
dar un mejor servicio a los clientes, por ello el 18 de Octubre de 1999 Red
Nacional es la primer area de TV Azteca donde se implementa un Sistema de
Calidad ISO 9000.

Al ver los grandes resultados que se han obtenido con la implementacion de
ISO 9000 y sobre todo la satisfaccion de los clientes en esta area, TV Azteca
esta trabajando dia a dia para que el mayor numero de sus areas implementen

este sistema.

El area de Operacion Local de TV Azteca, tiene como principal objetivo el de
dar atencidon a sus clientes que en este caso son todas las estaciones
repetidoras que se encuentran distribuidas en toda la republica, a demas de ser
el vinculo entre las estaciones y las areas del corporativo como son:
Programacién, Ventas, Deportes, Noticias, Sistemas CABS, OPTV, talento

Artistico, Compras, etc. Es decir nuestros clientes internos.

Por lo antes dicho indicé entonces que Operacion Local es la base principal

para que funcione la estructura laboral de las estaciones locales, por ello es



indispensable que en ésta area se implemente un Sistema de Calidad, y el que
mas se adecua a los requerimientos del area es el Sistema de Gestion de
Calidad (ISO 9000-2001).

ISO 9000 se ha convertido en una mas de las armas con que las empresas
deben de contar para lanzarse a la conquista de mercados, pues como se
puede ver la familia de normas 9000 abarcan todos los sectores industriales y
el objetivo en que se enfocan es en la satisfaccidon de los clientes a través de
mejoras en el desarrollo laboral sea este del personal y/o lideres, o de los

productos que crean (enfocandonos en la industria de la manufactura).

Por lo antes dicho el area de Operacion Local tendra que basarse en el
Sistema de Gestion de Calidad que propone ISO 9000 — 9001, debido a que
esta norma se enfoca en ayudar a las empresas a mejorar el sistema de
trabajo, pero éste es enfocado directamente al personal que laboran dentro de
una empresa, a los lideres que la llevan y manejan, asi como a los clientes,
estos ultimos son la base para que una empresa funcione debidamente pues si
ellos estan contentos con el trabajo que se les entrega, eso indica que la
estructura laboral y el personal estan aplicando correctamente cada uno de los
procesos.

Asi entonces el siguiente trabajo lo enfocaré bajo este Sistema de Gestidén de
Calidad que propone ISO 9000 en la norma 9001, para ello primeramente
explicaré jque es ISO 90007 La familia de Normas Generadas por ISO,
¢, Como funciona dentro de las empresa? Y todo lo referente a los conceptos

basicos que se utilizan en este sistema.

Para alcanzar dicho objetivo, en el primer capitulo denominado Antecedentes
de TV Azteca, daré a conocer a grandes rasgos como es que surge TV
Azteca, cuales son actualmente los contenidos en programacién que nos
ofrece, asi el ;cdmo? esta dividida estructuralmente, para que con ello defina
a la Direccion de Red de Operadoras Locales. En ella es donde haré gran
enfasis pues en dicha direccidn es donde se encuentra el area de Operacién

Local que es donde me encuentro laborando actualmente.



Una vez que me enfoque en el area de Operacion Local, definiré como es que
esta estructurada esta area y cuales son las funciones que desempenan cada
unos de los miembros que laboramos en ella, pues es justamente en estas
funciones y en el personal en quién voy a citar mi estudio para ver las
problematicas que se tienen actualmente y como con base a la implementacion

de un Sistema de Gestién de Calidad éstas se pueden mejorar o acabar.

En el Segundo capitulo que lleva como nombre “El ISO 9000”, ahi me enfocaré
principalmente a dar un panorama de que es el ISO 9000, es decir comenzaré
por indicar donde surge ésta organizacion y cual es o era el objetivo principal
de su creacion, también indicaré algunas definiciones de los que es ISO 9000,
mencionaré y definiré cuales son los conceptos basicos que nos podemos
encontrar quienes nos interesemos entrar al mundo de la familia ISO 9000. Una
vez definido los conceptos basicos, el siguiente punto a tratar sera los aspectos
esenciales de ISO, es decir indicaré los puntos mas importantes que debemos
de considerar al querer implementar ISO 9000. En los ultimos dos punto de
este capitulo ( 2.1.5 y 2.1.6 ) hablaré de un aspecto muy importante dentro de
ISO y este punto al que me refiero es la calidad, la cual es el principal fin, asi
como la base de ISO 9000.

En el tercer y ultimo capitulo “El ISO 9000 en el Sistema de Gestion de Calidad,
comenzaré por definir que es un Sistema de Gestiéon de la Calidad, para
conocer mas a fondo a que me refiero con este término que es la base de mi
trabajo, una vez definido indicaré cuales son los elementos fundamentales que
la conforman, para que el siguiente punto a desarrollar en el punto 3.2 sea el
aplicar estos ocho fundamentos o pasos en el area de Operacidon Local, por
ultimo incluiré un analisis del antes y después de aplicar este sistema de
Gestion de la Calidad, para ver sin con ello el area de Operacion Local puede

mejorar o no.

Asi entonces lo que pretendo es dar a conocer que el area en que laboro tiene
fallas a nivel organizacional y que estas se pueden mejorar al implementar un

Sistema de Gestion de Calidad.



.- ANTECEDENTES HISTORICOS DE TV AZTECA

El invento mas importante de la humanidad en cuanto a electromagnetismos
es el transistor, pues gracias al desarrollo de este mecanismo es que se han
podido llevar a cabo numerosos inventos tecnolégicos y cientificos, como lo es

la Television.

La historia del desarrollo de la television ha sido en esencia la historia de la
busqueda de un dispositivo adecuado para explorar imagenes. El primero fue
llamado disco Nipkow, patentado por el inventor aleman Paul Gottlieb Nipkow
en 1884, sin embargo debido a su naturaleza mecanica el disco Nipkow no
funcionaba eficazmente con tamafos grandes y altas velocidades de giro para

conseguir una mejor definicion.

Los primeros dispositivos realmente satisfactorios para captar imagenes fueron
el iconoscopio, que fue inventando por el fisico estadounidense de origen ruso
Vladimir Kosma Zworky en 1923 y el tubo disector de imagenes, inventando por
el ingeniero de radio estadounidense Philo Taylor Farnsworth poco tiempo
después. En 1926 el ingeniero escocés John Logie Baird invent6 un sistema de
television que incorporaba los rayos infrarrojos para captar imagenes en la

oscuridad.

Con la llegada de los tubos y los avances en la transmisién radiofénica y los
circuitos eléctricos que se produjeron en los afios posteriores a la | Guerra

Mundial, los sistemas de Televisién se convirtieron en una realidad.

Las primeras emisiones publicas de television las efectiuo la BBC en Inglaterra
en 1927 y la CBS y NBC en Estados Unidos en 1930. En ambos casos se
utilizaron sistemas mecanicos y los programas no se emitian con un horario
regular. Las emisiones con programacién se iniciaron en Inglaterra en 1936 y
en los Estados Unidos el 30 de abril de 1939, coincidiendo con la inauguracion

de la Exposicion Universal de Nueva York.



Las emisiones programadas se interrumpieron durante la Il Guerra Mundial,

reanudandose cuando termino.

Pero ¢,como fueron los principios de la television en México?

Los primeros pasos de la television en México, en su etapa experimental, se
remonta al afio 1934. Un joven de 17 anos, estudiante del Instituto Politécnico
Nacional, realiza experimentos con un sistema de television de circuito cerrado,
en un pequefo laboratorio montado en las instalaciones de la estacion de radio
XEFO. Durante varios anos, el ingeniero Guillermo Gonzalez Camarena trabaja
con el equipo que él mismo construyo, hasta que, en 1939, cuando la television
en blanco y negro ya funciona en algunos paises, Gonzalez Camarena impacta
al mundo al inventar la television en color, gracias a su Sistema Tricromatico

Secuencial de Campos.

La primera transmision en blanco y negro en México se lleva acabo el 19 de
agosto de 1946, desde la casa del Ingeniero Camarena. Fue tal el éxito, que el
7 de septiembre de ese afo se inaugura oficialmente la primera estacion
experimental de television en Latinoamérica; la XEIGC: Esta emisora transmite
los sabados, durante dos afos, un programa artistico y de entrevistas. En
septiembre de 1948, inician transmisiones diarias desde el Palacio de mineria
de la “Primera Exposicion Objetiva Presidencial “. Miles de personas son
testigos gracias a los aparatos receptores instalados en varios centros

comerciales.

El primer canal comercial de television en México y América Latina se inaugura
el 31 de agosto de 1950, un dia después, el 1 de septiembre, se transmite el
primer programa con la lectura del IV Informe de Gobierno del Presidente de
México, Lic. Miguel Aleman Valdés, a través de la sefial de la XHDF-TV Canal
4 de la familia O Farril. En ese afno, la XETV-Canal 6 de Tijuana Baja California
Norte y la XEQ-TV Canal 9, en Altzomoni, Estado de México también inicia sus

transmisiones.



La XEW —TV Canal 2, propiedad de la familia Azcarraga, es inaugurada en
1951, la cual transmite desde el Parque Delta en el Distrito Federal. Ese afo, la
XHGC Canal 5 del Ingeniero Guillermo Gonzalez Camarena, queda integrada
al dial televisivo. Para 1955, se fusionan esos tres canales, dando paso a la

empresa Telesistema Mexicano.

En 1968, surge XHTMTV Canal 8, Television independiente de México
propiedad de un grupo empresarial regiomontano que se instalé en San Angel

Inn.

En noviembre de 1972, después de competir entre si por un periodo de cuatro
afnos, las empresas Telesistema Mexicano (Canal 2, 4 y 5) y Television
Independiente de México (canal 8), deciden fusionarse en una sola entidad que
habra de operar esas mismas emisoras asi como sus repetidoras en el pais. El
dia 28 de ese mes, los sefores Bernardo Garza Sada, del grupo Alfa de
Monterrey y Emilio Azcarraga Milmo, de Telesistema Mexicano firman un
acuerdo de fusion. De esta manera surge Television Via Satélite S.A.

(Televisa).El 8 de enero de 1973, Televisa inicia oficialmente sus actividades.

Tras la fusién de TIM y Telesistema también obedecidé que por primera vez
desde que esta nueva tecnologia aparecié en el pais, el Estado se mostrd

realmente interesado en participar en la industria.

El 15 de marzo de 1972, el Estado adquiri6 el resto de acciones, es decir Canal
13 a través de Somex, con lo cual obtuvo su primer canal televisivo “comercial”
( en 1957 habia establecido el Canal 11, del Instituto Politécnico Nacional ,
pero como permisionario y dedicado a educar ), el nuevo canal siempre fue
concesion, por lo cual estuvo en posibilidad de vender su tiempo de pantalla,
sin embargo Canal 13 no se propuso ser competencia para Televisa, pues
como aparato del Estado sus fines eran otros. Asi durante algunos anos su
presencia en el cuadrante sirvidé para que hubiese un simulacro de apertura en

la pantalla chica.
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Por lo antes dicho, entonces, podemos decir que la historia de la Television
comercial en México esta muy ligada a Televisa, pues ellos fueron los pioneros
en este campo y durante mucho tiempo mantuvieron el monopolio de la
television Mexicana pues como se cita anteriormente independientemente de
que estaban los canales 11 y 13, estos no representaban competencia alguna
pues como aparato del Estado sus fines eran otros, asi que la Unica televisora
que comenzo a expandirse, a crear programas propios los cuales abarcaron el
género de los Concursos, Musicales, de Variedad como fue Siempre en
Domingo y lo que ahora es uno de los mas grandes géneros y que se explota
hasta hoy en dia y son las Telenovelas , nos referimos sin lugar a dudas a

Televisa.

Justamente con todos estos programas propios y series que comienza a
comprar en el extranjero fue lo que hizo que obtuviera y captara al mayor
numero de publico, ya que esta empresa televisiva ofrecia entretenimiento y no
cultura (que a veces parecia aburrida al televidente y que se difundia dentro de
los canales del Estado) al publico, con ello también podia ofrecer un nuevo
mercado a todos aquellos que tuvieran empresas y que se quisieran llegar al
mayor numero de personas, ya que ahora este medio era la mejor opcion para

que los anunciantes lleguen al mayor numero de personas.

Por lo antes dicho Televisa tuvo por muchos anos este dominio en la television
Mexicana y de los anunciantes, pero esto fue hasta el ano de 1993 en que

nace Television Azteca.

Television Azteca nace en 1993 a partir de la venta de un paquete de medios
estatales a la iniciativa privada. Entre lo ofertado estaba IMEVISION, la cual
estaba formada por los canales 22 en UHF y el 7 y 13 en VHF, estos dos
ultimos contaban con una red en forma nacional.

Debido a que un grupo de intelectuales encabezada por Carlos Monsivais y
Héctor Aguilar Carmin pidieron al gobierno que el canal 22 se quedara como un

canal cultural, la oferta eliminé a canal 22.
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Para la compra de este paquete, el cual también incluia los cines Cotsa, los
canales de Monterrey y Chihuahua, los estudios América y el periédico
Nacional, habia cuatro grupos importantes, el mas fuerte en cuanto a
experiencia televisiva era MEDCOM, encabezada por Adrian Sada Gonzalez
propietario del banco Serfin y del consorcio Vitro; y con la participacién de
Joaquin Vargas de Multivision y Clemente Serna Alvear, de Radio Programas
de México, éste sera el grupo dos pero antes de la subasta Multivision

abandono el grupo.

El segundo grupo interesado en este paquete era el de GEO Multimedia que
presendia el empresario de Guadalajara Raymundo Gomez Flores, duefio de la
privatizada Banca Cremi. Este habia planeado una alianza con dos companias
estadounidenses: ABC Capital Cities y Paramount Pictures, las cuales tendran

una participacion minoritaria del 24.5 por ciento.

El tercer grupo que se postuld fue el de Javier Pérez de Anda, Francisco
Aguirre Gomez y Javier Sanchez Campuzano, todos ellos radiodifusores,

denominados Proyecto Cosmovision.

El dltimo grupo era denominado Radio Televisora del centro, de Ricardo
Benjamin Salinas Pliego y José Ignacio Suarez Vazquez. El primero duefio de
una cadena de tiendas de aparatos electrénicos (EleKtra) y nieto del fundador
de las tiendas Salinas y Rocha.

Con estos grupos interesados en la compra de este paquete de medios, el 19
de julio de 1993 la SHCP designé ganador a Radio Televisora del Centro, con
la unica consideracidén de que habia sido el grupo que propuso un monto mayor

en la subasta: 645 millones de dolares.

La adjudicacién fue una sorpresa, ya que frente al resto de los postores el
grupo Salinas Pliego era el que aparentemente menos posibilidades tenia de

ganar la concesion.

Asi el 2 de agosto Television Azteca comenzd a operar como empresa

privatizada y simplemente con lo que le habia dejado IMEVISION: las
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instalaciones, 90 repetidoras de los canales 7 y 13 con la misma sefal y la
programacién comprada y propia con la cual habia transmitido IMEVISION

durante los meses previos a su desincoorporacion.

En esa fecha, los clientes eran pocos, la imagen bastante deficiente y la senal
llegaba a menos estaciones de las que figuraban en el papel. La programacion
transmitida por las redes 7 y 13 era la misma, por lo que la empresa tuvo muy
en claro que la estrategia que tenia que seguir debia de ser agresiva y con
metas ambiciosas que forjaran las bases para realizar producciones de calidad,
crecer tecnolégicamente para cubrir la totalidad de la Republica con la mejor
sefal de transmision y asi cautivar a un creciente numero de telespectadores y

de anunciantes.

Indudablemente la tarea era dificil, debido a que tendrian que competir frente a
Televisa, que en esos momentos ya era una gran empresa en el mundo de la
television a nivel nacional e internacional, asi que el primer paso era definir su
nombre el cual sea la firma corporativa, su marca, la que identifique el
auditorio, ademas de que sea la que utilice en los créditos de los diferentes
programas, para ello se decidié dejar el nombre de TV Azteca y su simbolo

esta integrado por cinco figuras que unidas representan un aguila estilizada.

Una vez que se escogio el logo y el nombre que sera la firma de esta nueva
Televisora, el siguiente paso a dar, fue crear la nueva imagen de los canales 7
y 13, con el fin de que el publico ya no los relacionara con IMEVISION, ya que
debian desprenderse de la vieja imagen de televisora del Estado, pues era un

tanto cadtica, con pocos recursos y a veces muy aburrida.

Por tal motivo ahora se requeria que el Canal 13 tuviera el propdsito de
entretener e informar a las familias mexicanas mayores de 18 afos que
conforman la audiencia comercial de México, para llegar a este propésito se
propuso que este canal tuviera un contenido de calidad humano, positivo,

entretenido y critico con el cual toda la familia pudiera disfrutar junta.
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Asi la programacion de Azteca 13 fue seleccionada para informar y entretener
principalmente a hombres y mujeres de 30+ afos, de niveles socioecondmicos
ABC+, CY D+.

Pero ¢ por qué llegar a este tipo de niveles socioeconémicos?
Porque la audiencia con estas caracteristicas tiene un alto poder econémico y
es susceptible a una amplia variedad de mensajes, siendo asi grandes

consumidores.

Justamente para llegar a este tipo de audiencia es que en la programacion de
Azteca 13 esta renovando su programacion en los horarios pre-estelar y prime
Time, obteniendo excelentes resultados, ya que a partir de las 16:00 hrs. y
hasta las 23:00 hrs., el rating en hogares comerciales de Azteca 13 se ha
incrementado un 16%, esto como resultado de la buena y novedosa

programacion, en la cual tenemos:

Telenovelas: Las telenovelas de TV Azteca se han logrado colocar en la

preferencia del publico por traer a la pantalla temas actuales, en donde se

retrata a nuestra sociedad y la forma en como se desarrolla.

Los dos tipos de telenovelas que se manejan actualmente son las Juveniles y

para publico adulto.

MERCADO OBJETIVO

Telenovelas Juveniles

DEMOGRAFICOS

Primario: Mujeres de 19 afios a mas de NSE' ABC+, Cy D+
Secundario: Mujeres menores de 19 afios, NSE ABC+, Cy D+
Potencial: Hombres de 19 afios a mas de NSE, ABC+, Cy D+

' NSE: Nivel Socioeconémico, Fuente IBOPE
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MERCADO OBJETIVO

Telenovelas Publico Adulto

DEMOGRAFICOS

Primario: Mujeres de 30 afios a mas de, NSE ABC+, Cy D+
Secundario: Mujeres menores de 30 afos, NSE ABC+, Cy D+
Potencial Hombres de 30 afios a mas de NSE, ABC+, Cy D+

AUDIENCIA QUE ALCANZA LAS TELENOVELAS DE TVA AZTECA

Se logra un alcance de dos millones y medio de personas, donde predomina un

70% de mujeres.

30%

70%

0 Mujeres £ Hombres

Fuente: IBOPE 28 Ciudades sin DE?

Noticias: Los Noticieros de TV Azteca son de los de mayor credibilidad en

toda la television Mexicana, debido a que su objetivo principal es informar
desde el lugar de los hechos vy la informacion se presenta de manera oportuna,
ademas de esto los noticiarios abordan temas de interés nacional e

internacional, por esto el espectador puede estar seguro de encontrar en estos

2 : . S , .
DE: Nivel Socioeconémico mas bajo
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espacios la mejor opcion para tener acceso a la informacion mas completa y

reciente.

Estos son los noticiarios de TV Azteca:

Hechos AM (Lunes a Viernes de 06:00 a 09:00 hrs.)

Hechos Meridiano (Lunes a viernes de 15:00 a 16:00 hrs.)

Hechos Noche (lunes a viernes de 22:30 a 23:00 hrs.)

Hechos del 7 (Lunes a Viernes de 21:00 a 21:30 hrs.)

Hechos sabado (de 14:00 a 15:00 hrs.)

Asi como los Avances Informativos cada hora

Las 7 del 7 en 4 emisiones: 14:00 hrs., 19:45 hrs., 22:30 hrs. y 23:00
hrs.).

A continuacién muestro una tabla con el target® de los 4 programas de Hechos,

no mostraré una grafica de audiencia, ya que cada emision va enfocada a

diferente tipo de publico

TARGET
DE LOS 5 PROGRAMAS DE HECHOS

HECHOS AM TARGET TARGET TARGET
Conductoras: PRIMARIO SECUENDARIO POTENCIAL
Hannia Novell Hombres y Hombres y Hombres y
Ana Maria Lomeli | Mujeres de 30-44 Mujeres 19-29 Mujeres de 45+
Anett Cuburu afnos afnos afnos
Edith Serrano NSE: A/B, C+ NSE: A/B, C+ NSE: A/B C+
HECHOS TARGET TARGET TARGET
MERIDIANO PRIMARIO SECUENDARIO POTENCIAL
Conductores: Hombres y Hombres y Hombres y
Gloria Pérez Mujeres de Mujeres 30-44 Mujeres de 19-29
Jacome y 45+anos anos anos

> TARGET; Es el publico objetivo al que va dirigido un producto o servicio, en este caso de Tv
Azteca los programas,; fuente Curso de Audiencia en TV Azteca
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Jorge Zarza NSE: AB, C+ NSE: AB, C+ NSE: AB, C+
HECHOS TARGET TARGET TARGET
NOCHE PRIMARIO SECUENDARIO POTENCIAL
Conductor: Hombres y Hombres y Hombres y
Javier Alatorre Mujeres de Mujeres 30-44 Mujeres de 19-29
45+anos afnos afnos
NSE: AB, C+ NSE: AB, C+ NSE: AB, C+
HECHOS TARGET TARGET TARGET
SABADO PRIMARIO SECUENDARIO POTENCIAL
Conductores: Hombres y Hombres y Hombres y
Gariela Alcala Mujeres de Mujeres 30-44 Mujeres de 19-29
Jaime Guerrero 45+afnos afnos afnos
NSE: AB, C+ NSE: AB, C+ NSE: AB, C+
HECHOS DEL 7 TARGET TARGET TARGET
Conductores: PRIMARIO SECUENDARIO POTENCIAL
Ramén Fragoso Hombres y Hombres y Hombres y
Ana Winocur Mujeres de Mujeres 30-44 Mujeres de 19-29
45+anos afnos afnos
NSE: AB, C+ NSE: AB, C+ NSE: AB, C+
FUENTE TV AZTECA

Musicales: TV Azteca siempre quiere mantenerse a la vanguardia, para

ello tiene una serie de programas musicales, con los cuales pretende llegar a

todo tipo de publico, pues entre su lista destacan los géneros del: Pop,

ranchero, banda, nortefia. etc.; esto con el fin de llegar.

A continuacion presento una lista de especiales musicales:

e Luis Miguel

e |ntocable

e Banda el Recodo
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e Alejandro Fernandez
e Juan Gabriel

e Edith Marquez

e Enrique Bumbury

e Selena
Estos son algunos de los programas especiales con que cuenta TV Azteca y

que transmiten por Azteca 13, anexo encontraran las graficas con la proporciéon

de hombres y mujeres que ven este tipo de programas.

Hombres

19% 3%

46%

l Menores de 15 & Entre 15y 24
H De 25 a 40 & Mayores de 40
Mujeres

16% 2%

38%

44%

@ Menores de 15 O Entre 16 y 24
B De 25 a 40 O Mayores de 40

FUENTE: IBOPE

Revistas de Espectaculos y Entretenimiento: cCon los

programas de Espectaculos que existen dentro de Azteca 13, lo que busca TV
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Azteca es informarle al publico todo lo referente sobre el mundo de la

farandula, para ello contamos con los programas:

CON SELLO DE MUJER: es una revista femenina en television. En este
programa encontraras temas de interés y respuestas a preguntas
comunes acerca de la familia, autoestima, salud, belleza, pareja,
sexualidad y asuntos legales entre otros, a través de reportajes,
entrevistas e investigaciones realizadas con toda seriedad, pero tratadas

en un lenguaje coloquial

CADA MANANA: es un programa 100% de entretenimiento, que no
descuida el contenido de la informacion; es divertido, dinamico y cuenta
con una gran variedad de secciones para todos los gustos y las

necesidades

VENTANEANDO: en este espacio se conjugan la verdad, la critica y la
investigacion periodistica del mundo del espectaculo, con el

profesionalismo de la experimentada periodista Paty Chapoy.

TEMPRANITO: en el que podemos encontrar: consejos practicos para la
casa Yy la convivencia cotidiana, promocion para los talentos que inician,
entrevistas con las estrellas del momento y las figuras del deporte

mundial.

EL OJO DEL HURACAN: La investigacion periodistica a fondo sobre los
famosos, las estrellas de la farandula mas prestigiadas en El Ojo del
Huracan. Entrevistas, testimonios y reportajes a fondo sobre temas de

interés acerca de las celebridades.

HISTORIAS ENGARZADAS: es un programa que presenta al
televidente la biografia de diferentes personalidades del mundo artistico,
politico e intelectual que contengan situaciones y anécdotas entretenidas
e interesantes que el publico desconoce.

La informacién se conformara de entrevistas con el invitado,
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testimoniales de personas cercanas, recreaciones y material de archivo

como fotografias, entrevistas anteriores, declaraciones, etc.

« DEPORTES: Debido a la importancia que tiene el Deporte en
nuestro pais, TV Azteca ofrece los mejores eventos deportivos a nivel
nacional e internacional, apoyado por el analisis profesional, claro y
vanguardista del equipo de comentaristas, que a su vez ha creado un
estilo propio para presentar este producto, haciéndolo uno de los

preferidos del publico.
Entre los deportes que se transmiten en TV Azteca estan:

TORNEOS DE SOCCER NACIONAL: CLAUSURA Y APERTURA.
e PARTIDOS DE LA SELECCION NACIONAL

e COPA CORONA

e COPA MUSTANG

e CHAMP CAR

e NBA
e ABIERTO MEXICANO DE TENIS
e GOLF

o ESPECIALES DE DEPORTES
e PARTIDOS DE LA NFL.

FUENTE TV AZTECA

El otro canal con el que cuenta TV Azteca es Azteca 7, este es un canal
moderno e internacional, joven y dinamico. Su combinacién de programas
producidos de manera interna y contenidos adquiridos del extranjero atraen
principalmente a adultos jovenes de los niveles socioeconémicos ABC+ y C,
segmentos demograficos muy atractivos para los anunciantes debido a su

capacidad econdmica y su propension a gastar mas en si mismos.
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Debido a la variedad de su programacion, la audiencia de Azteca 7 también

esta compuesta para nifios, adultos y personas mayores.

Entre los contenidos de Azteca 7 figuran:

Peliculas: cCapturar a la audiencia que gusta de ver las mejores

producciones cinematograficas Internacionales. Emocional: La gente se sentira

transportada a un mundo de fantasia accién y emociones al ver cada pelicula

de 72 Fila, Tardes de Pelicula, Sabado Apantallante, Cinema Estelar, al

encontrar diferentes géneros afines a sus sentimientos: accion, familiar,

comedia, dramas, etc.

Publico Objetivo:

Demografico:

Primario: Hombres y Mujeres de 19-29 afios NSE ABC+ C, D+
Secundario: Hombres y Mujeres de 30-44 afios NSE ABC+C, D+
Potencial: Hombres y Mujeres de + 45 afios NSE ABC+C
Psicografico:

Personas que gustan de ver peliculas en la comodidad de sus
hogares y pasar un rato agradable las noches de entre Semana
(lunes a viernes).

o NBA:

Publico Objetivo:

Demograficos:

Primario: Hombres de 19-29 NSE: A, B, C+,
C, D+
Secundario: Hombres de 30 - 44 NSE: A, B, C+,
C, D+
Potencial hombres 45+ NSE: A, B, C+,
C, D+

Psicografico: Personas a las que les gusta seguir a sus
jugadores favoritos del Basquet ball.
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NFL: Partidos

SEXO

Hombres
1 Mujeres

/

EDAD

H4-12
H 13-18
0 19-29
0 30 -44
H 45+

NIVEL
SOCIOECONOMIC

@ M. Bajo
H M. Alto

1 Alto
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Los Protagonistas: Captan la audiencia que le gusta ver programas

analiticos de caracter deportivo. Ejecucional: Informar de manera analitica,

profunda, y clara al auditorio sobre acontecimientos deportivos de actualidad.

Publico Objetivo:

Demografico:

Primario: Hombres de19-29 afios NSE ABC+ CD+
Secundario: Hombres de 30-44 anos NSE ABC+ CD+
Potencial: Hombres de 45+ afnos NSE ABC+ CD+
Psicografico:

Personas que buscan informarse en profundidad sobre temas
deportivos. Gente apasionada con el deporte y los personajes
alrededor de esa actividad.

« Hechos del 7: Captan a la audiencia joven que necesita informarse

de manera rapida y breve de las noticias mas importantes del dia en un

horario mas accesible que los demas noticieros. Ejecucional: Informar

de manera imparcial, directa, clara y confiable de los acontecimientos

diarios a través de un espacio informativo de sélo 30 minutos.

Publico Objetivo:

Demografico:

Primario: Hombres y Mujeres de 19 — 44 afios NSE ABC+ CD+
Psicografico:

Personas que buscan informacién agil y concisa que les permita
mantenerse al dia.

o Club Disney: es el programa que les permite divertirse durante el

fin de semana, con las series mas modernas de dibujos animados de

Disney y un club que refleja sus intereses infantiles, es un programa

para niflos, conducido por nifios y en donde los adultos se vuelven

ninos.

Publico Objetivo:

Demografico:

Primario: Hombres y mujeres de 7-12 NSE ABC+, C y D+
Secundario: Hombres y mujeres 13-18 NSE ABC+, C y D+
Potencial: Amas de casa

Psicografico:

Nifos y jévenes que gustan de los dibujos animados, aventuras,
travesuras e historias llenas de accion que les permite divertirse,
entretenerse y aprender durante el fin de semana,
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Los Simpson: Su objetivo es captar la audiencia de publico que busca

entretenimiento familiar a través de dibujos animados. Ejecucional: Entretener
de manera divertida y original al publico a través de las aventuras y sucesos de

un nifio norteamericano de clase media, para brindarles distraccion y alegria.

Publico Objetivo: Demografico:

Primario: Hombres y Mujeres de 13-25 afios NSE ABC+ CD+
Secundario: Hombres y Mujeres de 26—44 afios NSE ABC+ CD+
Potencial: Hombres y Mujeres de 4-13 afios NSE ABC+ CD+
Psicografico:

Personas que gustan de convivir familiarmente disfrutando de
los dibujos animados que muestran situaciones caracteristicas
de la vida familiar y social de una manera critica y divertida.

Asi entonces puedo decir que los logros de TV Azteca comenzaron a
producirse como resultado de una acertada estrategia de programacion, lo cual
ha hecho que en estos ultimos afnos, la programaciéon de TV Azteca brinde a la
audiencia mexicana toda una variedad de Concursos, Peliculas, Programas
Especiales, “Talk Shows”, Consejos Publicos para asuntos individuales y
Familiares, Musica y mas, por lo que durante el ano 2002 la produccion de
contenido alcanz6é un total de 8,110 horas, incluyendo 3,910 horas de

programacion de entretenimiento.

Actualmente dentro del canal se generan 10,000 horas anuales de contenido
para television, poniendo asi a TV Azteca como una de las dos empresas mas

importantes de México.

Conforme se alcanzaron las metas de produccion ello llevd de la mano el
desarrollar estrategias de ventas para atraer al mayor numero de anunciantes
(incluso mucho de ellos quitarselos a la competencia) y con ello solventar
gastos de produccion y lo principal, hacer que TV Azteca se consolide como

una de las empresas televisivas mas importes de México.
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Para alcanzar estas metas se crearon dos departamentos muy importantes,
uno es Azteca Ventas, el cual inicio operaciones en 1993, cuando ningun
anunciante creia en esta nueva televisora, con ello la tarea principal que tenia
era la de crear un plan emergente con el cual pudieran captar rapidamente a
anunciantes pues se necesitaba de ellos para ir manteniendo las pocas

producciones que habia hasta el momento.

Conforme ha pasado el tiempo el area de Ventas ha crecido enormemente, ya
que sus estrategias y planes de ventas han atraido cada vez a mas
anunciantes que desean pautarse dentro de TV Azteca, por los beneficios que

estan empresa les ha dado.
El otro departamento es la Direccion de Operacion Local, pero el

funcionamiento y estructura de ella se explicara con mas detenimiento en los

siguientes puntos, debido a que es una de las bases de éste estudio.
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1.1 QUE ES LA RED DE OPERADORAS LOCALES EN TV AZTECA

La Red de Estaciones Locales inicié operaciones solo un aio después de que
TV Azteca se constituyera como una televisora privada y ha registrado una
tendencia de crecimiento. Ha aumentado considerablemente su cobertura,

brindandoles una mejor opcidn de inversion a los clientes.

Actualmente TV Azteca cuenta con 48 estaciones locales que cubren mas del

81.8% de la poblacion de la Republica Mexicana, distribuidas en cinco

regiones:

e Noroeste: Que abarca a las locales de: Chihuahua. Ciudad

Juarez, Culiacan, Ensenada, Hermosillo, La Paz, Mazatlan, Mexicali

y Tijuana.
| Noroeste
CD. JUAREZ - -
Culiacan, Sinaloa 1.01
Mazatlan, Sinaloa 0.65
HERMOSILLO CHHUAHUA Hermosillo, Sonora 0.63
Tijuana, Baja California 1.23
p Mexicali, Baja California  0.81
Ensenada, Baja California 0.38
ENSENADA La Paz, Baja California  0.21
Ciudad Juarez, Chihuahua 1.19
Chihuahua, Chihuahua 0.21
Total 6.32
. LOS MOCHIS y /
CULIACAN
¥
LA PAZ _. .__

@—MAZATLAN :
Total 6.32 millones de personas

FUENTE TV AZTECA
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« Noreste: Que incluye a las locales de: Ciudad Valles, Ciudad

Victoria, Matamoros, Monterrey, Nuevo Laredo, Reynosa, San Luis

Potosi, Saltillo, Tampico, Tamaulipas, Torreén y Zacatecas.

Noreste

Monterrey, Nuevo Leon 3.43
San Luis Potosi, S.L.P 1.59
Ciudad Valles, S.L.P 0.34
Tampico, Tamaulipas 0.95
Ciudad Victoria, Tamaulipas 0.35
Nuevo Laredo, Tamaulipas 0.30
Reynosa, Tamaulipas 0.24
Matamoros, Tamaulipas 0.23
Saltillo, Coahuila 0.57
Torredn, Coahuila 1.30
Zacatecas, Zacatecas 0.56
Total 9.86

P

Red %Enl‘i-é‘e‘-"ﬁ)
Ll

REYNOSA
NUEVO LAREDO

TORREdN MATAMOROS
MONTERREY
SALTILLO
CD. VICTORIA
ZACATECAS TAMPICO
SAN LUIS POTOSI CD. VALLES

Total 9.86 millones de personas

FUENTE TV AZTECA

27



« Occidente: La cual tiene a las plazas de: Aguascalientes,

Colima, Durango, Guadalajara, Ledn, Morelia, Puerto Vallartay.

e Tepic.

Occidente

Leon, Guanajuato 6.00

Guadalajara, Jalisco 4.83

PURANGO . Morelia, Michoacan 2.61
Aguascalientes, Aguascalientes 1.21

Colima, Colima 1.05

Tepic, Nayarit 0.68

Durango, Durango 0.56

AGUASCALIENTES Puerto Vallarta , Jalisco 0.35

Total 17.39

TEPIC

"
-

( R;eﬁ‘@'é sfacionesy
ocal

PTO. VALLARTA
GUADALAJARA

A

Sureste: Aqui encontramos las plazas de: Campeche, Cancun, Mérida,

Oaxaca, Tapachula, Tuxtla Gutiérrez, Veracruz y Villahermosa.

MERIDA CANCUN

VERACRUZ CAMPECHE

i Oy ) /] COATZACOALCOS PLAYA DEL CARMEN
P
. \- VILLAHERMOSA

Surest

Veracruz, Veracruz 7.74

Tuxtla Gutierrez, Chiapas 219

Villahermosa, Tabasco 1.79 TUXTLA

Acapulco, Guerrero 1.45 ACAPULCO ) v aca GUTIERREZ

QOaxaca, Oaxaca 0.91

Tapachula, Chiapas 0.45

Cameche, Campeche 0.41 CHU

Meérida, Yucatan 1.61 JAPACHULA,

Cancin Quintana Roo 0.40 .

— meell  TOtal 16.95 millones de personas

FUENTE TV AZTECA
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« Centro y Megaplaza: incluye las locales de: Cuernavaca, D.F,

Pachuca. Puebla, Querétaro y Toluca,

@ Centro/ MegaPlaza

D
Ciudad de Mexico, D.F. 20.01

Toluca, Estado de Mexico 3.56
Puebla, Puebla 3.06
Cuernavaca, Morelos 1.67
Quereétaro, Queretaro 0.91
Pachuca, Hidalgo 0.18 \ '
N\
Total 29.39 E
PACHUC = {
i - 'AC A % \\\ .
QUERETARO —<24) G j/)?
TOLUCA . Y

: @ — —PUEBLA
DISTRITO FEDERAL ~ 7

CUERNAVACA
Total 29.39 millones de personas

FUENTE TV AZTECA

Adicionalmente la empresa ha instalado sistemas de Minibloqueo en otros 63
sitios que automaticamente pueden bloquear via satélite la sefial que se envia
desde nuestro centro de transmision en la Ciudad de México, para insertar

publicidad local.

Esta Red es ideal para realizar mercados de pruebas y/o promociones
especificas, maximiza la efectividad de la inversién ofreciendo nuevas
alternativas; define los objetivos por zonas y diferencia a los consumidores con

caracteristicas especificas.
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Los recursos que pueden aprovechar los clientes al invertir en la Red de

Estaciones Locales son:

e Spoteo Local en Programacion Nacional.

e Spoteo Local en Programacion Local (insercion en programas
producidos para diferentes intereses y gustos locales).

e Spoteo en versiones de 10, 20, 30 y 40 segundos.

e Capsulas

e Menciones en vivo.

e Super Imposiciones

Como se puede ver, la Red de Estaciones Locales es como “pequefas
sucursales” de TV Azteca, que nos ofrecen los mismos beneficios que el

corporativo pero a nivel local.

Pero s como se cual es la conexidn entre el corporativo de TV Azteca y éstas

sucursales?

Dentro de TV Azteca como en cualquier empresa existen diferentes areas
dentro del corporativo, las cuales hacen que en su relacion que tienen entre si
hacen que funcione la empresa, aqui podemos encontrar areas como son
Produccién, Programacion, Red Nacional, Compras, etc., pero hay una que se
dedica a ser el vinculo entre estas areas y las sucursales de TV Azteca, el area

a que me refiero es la Direccion General de Operacién Local.

1.1.1 DIRECCION GENERAL DE OPERECION LOCAL

Esta area es la encargada de controlar a las 48 sucursales que tiene TV Azteca
alrededor de la Republica Mexicana, ademas de coordinarla en cuestiones
administrativas. También el area la provee de lo necesario para que la local
pueda bloquear sin ningun problema los espacios que le cede la programacion

nacional en ambos canales, otro punto que también se coordina desde esta
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area, son las estrategias que deben tener las locales para hacer que cada dia
el mayor numero de anunciantes regionales se quieran pautar en sus

sucursales.

Es decir dentro del area de Operacion Local se crearon cada una de las areas
que tiene TV Azteca con el fin de que estas “pequenas sucursales”, las cuales
funcionan como TV Azteca pero a menor escala no tengan ningun problema

para llevar diariamente acabo su administracion y transmision.

Como ya se citd, la direccion de Operacion Local se encarga de controlar a
estas 48 locales, para ello a continuacion se presenta el organigrama laboral,
conforme esta dividida esta area con el fin de que se comprenda un poco mas

como se maneja esta direccion.

Anexo, organigrama de la Direccion General de Operacion Local.
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L

Red de Operadoras
Locales

ORGANIGRAMA

DIRECCION GENERAL DE OPERACION LOCAL

48 ESTACIONES

LOCALES

OPERACION
LOCAL

RED
NACIONAL

ADMINISTRACION OPERACION VENTAS- CONCILIACION
LOCAL DESCARGAS
MINOBLOQUEO PRODUCCION
v
OPERACION LOCAL
FUENTE TV AZTECA
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1.1.2 ORGANIZACION y FUNCIONES

AREA DE VENTAS

El area de ventas es la encargada de planear las estrategias de ventas que

deben de tener cada una de las locales, de acuerdo a los requerimientos que
tengan los clientes en cada una de las regiones. Como podemos ver en el
Organigrama se encuentra un Gerente de ventas el cual esta encargado de
supervisar mas de cerca de cada uno de los directores de las locales y como
estos se desarrollan con los clientes y los planes que les ofrecen para que
compren dentro de cada local. Los Gerentes de Venta también tienen la tarea

de buscar nuevos clientes que quieran pautarse a nivel local.

Ademas de estas funciones ésta area se encarga de llevar el control de cada
una de las ventas que entran de sus locales para realizar una conciliacion de
todos los clientes que se pautan dentro de cada local y si el precio que se les
da es el justo por pautarse dentro de la local, en caso de que los precios estén
bajos el area tiene que verificar y llegar a un acuerdo con el director de la local
y su gente de ventas para que le indiquen el motivo de que los precios estén

bajos.

Ademas de esto la conciliacion es utilizada por lo gerentes de venta para que
mensualmente presenten un reporte a la direccion del area y le indiquen que se
esta cumpliendo con la meta de venta que se les impone para cada mes a cada

local.

El llegar a las metas de ventas que se les aplican a las locales es muy
importante ya que con ello se demuestra, que ellas son un negocio rentable
en el cual se puede invertir cada dia mas y esa inversidn sera retribuirle al
seqguir trayendo a TV Azteca al mayor numero de clientes regionales.

Las locales es un negocio que cada dia va creciendo mas que en los ultimos
anos los ingresos de venta que tiene TV Azteca al afio, el 21% es generado de

las Estaciones Locales.
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AREA DE ADMINISTRACION.
Otra de las areas pertenecientes a la Direccion de Estaciones locales es la de

Administracion, ésta area, como su nombre lo indica se encarga de administrar
las finanzas de de cada una de las locales, con el fin de que sus gastos no

superen o rebasen la utilidad que la local genera.

Cada mes el area de Administracién se encarga de asignarle a cada local (
Propia ) un presupuesto el cual esta calculado en la dimension de la local y la
utilidad que genera para el canal, es decir el presupuesto que se asigna a una
local como es Guadalajara, la cual es de las mas grandes, debido a que tiene
producciones propias, emplea a mucha gente y por su localizacion geografica
hace que los montos de venta sean mayores, asi que la utilidad que ella deja al
canal es mayor que una local como Tepic, que por su situacién geografica no
es muy grande la local, tiene pocos empleados y sus produccion es casi nula,
por tal motivo no se le puede asignar el mismo presupuesto que a Guadalajara,

ya que sus demandas economicas no son tan grandes.

Ademas de administrar la economia de las locales, el area de Administracion
se encarga de llevar el control de todo el personal que labora en cada una de
las diferentes locales, cabe sefialar que también se encargan de todo el

personal interno de la Direccion de Estaciones Locales.

Nos referimos al control del personal en los siguientes aspectos:

Cuando se contrata personal nuevo ellos son los encargados de entrevistar y
evaluar al nuevo personal.

Tramitan todo lo referente para la contratacion de los empleados (Seguro
Social, Contratos, etc.)

Una vez que el empleado necesita de vacaciones ellos se encargan de hacer
los tramites pertinentes.

Llevan el control de entradas y asistencias de cada una de las personas que

laboran en el area de Operacion Local y de las locales.
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La siguiente area que pertenece a la Direccion de Operacién Local es la

denominada Descargas.

AREA DESCARGAS

Esta area tiene mucho que ver con ventas pero estan separadas porque como

se comentd anteriormente el area de Ventas se encarga de apoyar a las
locales para que ellas incremente sus ventas a nivel local, en cambio el area de
Descargas tiene una relacién muy estrecha con el area de Ventas Nacionales,
ya que en conjunto las dos buscan que los clientes que se pautan a nivel
nacional y que su mercado esté muy firme en varias regiones del pais. se
pueda pautar a nivel local ( en las entidades que a él le convenga ) para llegar
mas especificamente al publico que él desee, aqui podemos citar los casos de
Cerveceria Modelo, que es un producto que se vende a nivel nacional pero que

su mayor mercado esta concentrado al norte del pais.

Asi el objetivo del area de Descargas es pautar a clientes nacionales a nivel
local dentro de los espacios que se les asigna a las locales, pero la venta no se
descarga a alguna local en especifico sino que ésta se registra en TV Azteca

como venta de Operacion Local.

Con ello se puede ver que la Direccion de Operacion Local tiene dos formas
muy importantes para ingresar recursos (Ventas) al canal, haciéndola una de

las areas mas autosuficientes del corporativo.

Como ya se ha indicado las areas de Ventas Locales y Descargas, tienen
como principal objetivo hacer que el mayor numero de clientes se pauten en TV

Azteca a través de las locales.

Para llevar acabo este pautare los clientes pueden anunciarse a través de
spoteo, patrocinar algun programa local etc., Respecto al spoteo como ya
vimos los clientes pueden directamente contratar estos espacios con la local o
lo pueden hacer a través del area de Descargas, si es a través de ellos, estos

spots pueden entrar desde México a cualquier region o local que el cliente
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requiera, para ello se cuenta con la siguiente area de la Direccién de Operacion
Local y que es el area de MINIBLOQUEO.

AREA DE MINIBLOQUEO.

Esta 4rea es la encargada de pautar todo lo que los ejecutivos de venta o

Descargas vende a sus clientes, a nivel Distrito Federal o en cualquiera de las
42 locales que hay en toda la Republica, ademas en los 101 Minibloqueadoras

mas que hay ubicadas a lo largo de la Republica.

Las Minibloqueadoras son un sistema que se diseid en TV Azteca y el cual
esta conformado por una computadora, que tiene como funcion la de bloquear
la programacion nacional, recibir nuevos spots, programas, etc. y enviarlas a

las localidades correspondientes.

Para que se realice este proceso de las MB, el area de Minibloqueo en

coordinacion con Ventas y Descargas realizan las siguientes actividades.

Descargas vende el espacio a sus clientes y elabora una pauta en la cual
especifica el Clientes, la version del spot o spots que transmitira, de que

duraciones cada spot, que dias se pautara y en que programas.

El area de Minibloqueo recibe esta pauta ademas del material del cliente es
decir el spot que va a transmitir.

Una vez que tiene el spot, éste es digitalizado (se graba el video en la memoria
de la computadora) y se envia a cada uno de los servidores en que se vaya a
transmitir.

Ya que se envia el spot, el area de minibloqueo procede a pautar justamente a
los clientes con sus anuncios dentro de los espacios y programas que ellos
requieren, en el caso de ya no haber disponibilidad, ellos se encargan de
buscar otros tiempos que entren dentro del rango que solicitaba el cliente con

el fin de que no se pierda es spot y con ellos se pierda esa venta.
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El area de Minibloqueo esta dividida en la gente que pauta a nivel local, DF y
Megaplaza®, esto es debido a que el sistema de Minibloqueadoras permitié
crear lo que se denomina Multispot, que es el permitile a los clientes
aprovechar el tiempo de comercializacion nacional con diferentes versiones en
diferentes plazas al mismo tiempo, esto es con el beneficio de que si el
producto del cliente es diferente o tiene caracteristicas especiales en cada
region y para ello requiere de que se paute una version en cada localidad, esta

es la principal razén por lo que la ésta area esta dividida.

Como se puede ver las locales pueden bloquear spots, pero esa no es la Unica
forma en que pueda invertir un cliente, sino también puede ingresar dinero a la
local a través de patrocinar algun programa producido por la local, insertar
cintillos, meter capsulas, etc., para ver todo este tipo de cosas esta el area de

Operacion Local.

1.1.3 AREA DE OPERACION LOCAL

El area de Operacion Local es el area en la cual me desempefio desde hace
tres afos y nuestro principal objetivo es el de darle atencion a las 48 estaciones
locales que hay en la Republica, ademas de que somos el vinculo entre las
locales y todas las areas de TV Azteca: Programacion, Compras, Produccion,
Talento Artistico, Sistemas, OPTV, Red Nacional.

Para realizar cada una de las actividades que requiere nuestra area, estamos
divididos en tres areas con el objetivo de que esta estructura nos permita dar
un mejor servicio a nuestros clientes que en este caso son las locales y todo el
personal que conforman cada una de las areas que pertenecen a la Direccion

de Operacién Local.

* Megaplaza: Es un concepto regional el cual ofrece a los clientes poderse pautar en los estados mas
cercanos al Distrito Federal: Puebla, Querétaro, Toluca, Cuernavaca, Pachuca y DF, sin pagar una tarifa
nacional. Fuente Plan Comercial TV Azteca
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ORGANIGRAMA AREA DE OPERACION LOCAL

JEFE DE OPERACION LOCAL
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AREA DE VIDEO TAPE Y COPIADOS
FUENTE TV AZTECA
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1.1.4 FUNCIONES

Las funciones de cada uno de los que conformamos el area de Operacion

Local estan distribuidas de la siguiente manera:

1.- Area de Operatividad

Las dos personas que conforman esta area se encargan de llevar todo el

control del Sistema OPTV?® y transmision a través del sistema de Vivos.

OPTV es un sistema en el cual estan dadas de altas las 48 locales mas las 101
Minibloqueadoras que se encuentran distribuidas alrededor de la Republica, en
éste sistema se encuentran las cartas y guias planeadas de cémo se va a
transmitir la programacién de Azteca 7 y 13 diariamente. Diariamente estas dos
personas trabajan sobre esas cartas y guias ya que ahi marcan cada uno de
los bloqueos que va a tener cada local, es decir hacen que la local pueda quitar

el programa o spots que no se van a transmitir a nivel local y meten su bloqueo.

Una vez que ellas marcan estos bloqueos las locales pueden manipular este
espacio para que inserten ahi la estructura de cdmo se va a llevar acabo su
bloqueo, es decir van conformados los bloques que tendran sus programas y
cada uno de los spots a transmitir, en caso de que la local no ocupe este
espacio en OPTV al siguiente dia no se le van a reflejar los comando de vivos®,
en la secuenciadota del master, por este motivo diariamente el personal tiene
que revisar en la secuenciadota que se tiene en nuestra area que todas las
locales tengan correctamente estos comandos, ya que de lo contrario no

podran transmitir sus programas o spots.

De no aparecer estos comandos el personal tendra que verificar con OPTV y

CABS’ el motivo porque el cual no se abrieron estos comandos y una vez que

> OPTV: Es un Sistema creado en TV Azteca y Significa Operacion Televisa.

% Vivos: Es un comando que permite que se abra la Microonda de la local, la cual le va a permitir
bloquear la sefial nacional y transmitir la local.

7 CABS: Sistema para apoyo a bloque por minibloqueadoras.
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se haya resuelto el problema procedera a colocarlos de forma correcta en la
secuenciadora®, para que la local puede transmitir sin ningiin problema y no se

afecte en ventas.

Indudablemente las personas que conforman esta area siempre deben de estar
al pendiente de todos los cambios que haga programacion sean estos al aire o
para el dia siguiente, ya que estos pueden afectar la programacion y bloqueos
de las locales, por lo tanto deben de estar al pendiente para modificar los

bloqueos y evitar con ello se afecte a la local.

También estas dos personas se encargan de llevar acabo las conciliaciones de

todas las pautas que mete la gente de Minibloqueo por local, DF y Megaplaza.
2.- Area de Servicio Administrativo y Produccién

Para llevar acabo las demas actividades que tiene el area de Operacion Local,
yo junto con otra ejecutiva debemos darle atencion a las 48 locales para ello

tenemos divididas a estas plazas de la siguiente manera:

Ejecutiva 1: Acapulco, Aguascalientes, CD. Juarez, CD. Valles, Culiacan,
Chihuahua, Durango, Ensenada, Hermosillo, La Paz, Leén, Mazatlan, Mexicali,
Monterrey, Pachuca, San Luis Potosi, Tepic, Tijuana, Torredn y Zacatecas.

Ejecutiva 2: Campeche, Cancun, Coatzacoalcos, Colima, Cuernavaca,
Chiapas, Guadalajara, Mérida, Mexicali, Morelia, Oaxaca, Puebla, Querétaro,

Toluca, Veracruz y Villahermosa.

La atencion que le brindamos a cada una de estas locales consiste en primer

lugar en:

¥ Secuenciadota: aplicacion EN La cual puedes ver la guia nacional en donde estan todos los programas
(por bloques) y spots que se van a ir secuenciando al aire, ademas de que permite bloquear los eventos
nacionales con los locales.
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1.- La autorizacion de Bloqueos:

Esto consiste, cuando una local requiere de bloquear algun programa nacional,
se tiene que dirigir con la ejecutiva que lo atiende, es decir nos tienen que
enviar un mail en el cual solicita el programa que quiere bloquear, indica con
que programa va a transmitir, por cuantos dias y cual es el monto de venta que
tiene por programa. Con estos elementos en primer lugar, procedemos a ver si
el horario que nos solicita esta dentro de los horarios autorizados para bloquear
(programacion de Azteca 7 y 13 nos tienen asignados espacios para bloquear a
nivel local, por lo tanto con ellos ya no es necesario solicitar autorizacion a
programacion. Los Espacios autorizados por Azteca 7 son 06:00 a 13:30 hrs.
de lunes a viernes y 07:00 a 08:30 hrs. los sabados, ademas de 2 emisiones de
Las 7 del 7 y estas son la emision de las 20:00 y 22:30 hrs. Por Azteca 13 se
tiene disponible el horario de 23:30 a 00.30 hrs. y difieren® la programacién), si
es asi solicitamos a la gente de ventas nos confirme que esta de acuerdo con
la venta, si lo esta procedo a enviar la autorizacion para que la local pueda

bloquear el programa solicitado.

Cuando el espacio solicitado no esta dentro de los horarios autorizados, ventas
nos confirma el monto, asi que el siguiente paso que seguimos es solicitar el
espacio a programacioén de Azteca 7 y/o 13 para que lo bloquee la local, si a
ellos les conviene la venta se autoriza el espacio, si no es buena la venta nos
lo hacen saber para que nosotras a su vez le pedimos a la local la aumente o
cambie de horario (muchas veces éste es propuesto por programacion) asi se
lleva la negociacién hasta que programacion accede a darle el espacio a la

local.

2.- Evaluacién de Nuevos Programas Locales

Otra actividad relacionada con los bloqueos es cuando la local quiere dar inicio

con un nuevo programa, aqui el proceso consiste en primer lugar que la local

? Diferir: Se graba en alguna local la programacion nacional y esté se pasa después media hora, dos horas,
etc. después de que se transmitio a nivel nacional.
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me envie su programa para que nosotras junto con el area de produccion lo
evaluemos. Esta evaluacién consiste en ver si el contenido va de acuerdo a las
politicas TV Azteca, ademas si va acorde al horario solicitado, otro punto que
revisamos es verificar si los conductores son los adecuados, su maquillaje e
imagen van de acuerdo con el concepto del programa, ademas de la imagen
del conductor revisamos lo referente a produccion, es decir la escenografia,
iluminacion, graficos, niveles de audio, video, etc. Si todo esto esta correcto se
le manda la evaluacion a la local y se le indica que ya esta listo su programa
para ser transmitido, asi que le solicitamos nos envien la solicitud de bloqueo

correspondiente.

3.- Atencidn para cotizacién de Talento:

Muchas veces las locales tienen clientes que desean hacer un evento
(inauguracion de una nueva sucursal de sus negocios, apoyar una fundacién
haciendo un concierto, etc.) o simplemente quieren grabar un comercial y para
ello requieren de algun talento artistica de TV Azteca (cantante, actor,
conductor), para ello nos envian una solicitud via mail donde especifican el
cliente que quiere contratar al talento, para que tipo de evento los necesitan,
los dias o dia en que llevaran acabo el evento, grabacion, presentacion, etc.
Con esta informacion se redacta un mail el cual le envio al area de Talento
Artistico y ellos nos ayudan a hacer la cotizacion contactando al talento, si éste
acepta nos envian la cotizacion, la cual se remito al director de la local, ya que
normalmente él es quien la solicita, una vez hecho este paso solo espero su
respuesta para indicarle a Talento Artistico si se va a contratar o no al artista.

En caso de que talento artistico no nos apoye con la cotizacidén, nosotros
debemos darnos a la tarea de contactar al talento directamente y con él hacer
la negociacion que la local necesita, si nosotros hacemos el contacto
directamente con el talento, entonces nuestra es entonces, tramitarle viaticos y
todo lo relacionado para que viaje a la local que lo requiera, asi como coordinar

su estancia alla y por ultimo coordinar su pago de contratacion.
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4.- Compra de equipo, refacciones, material filmico y articulos

promocionales (chalecos, gorras, etc.).

Siendo las locales una parte del Corporativo de TV Azteca, es nuestra
responsabilidad el proveerlas de todo lo que necesitan, para ello cuando a una
local se le descompone un equipo de produccién, transmision, iluminacion o
necesita de mas cassettes para seguir grabando, editando , etc. o simplemente
van a tener algun evento con sus clientes y necesitan regalarles articulos
promocionales, me envian una solicitud en la cual me describen todo el
material que requieren y las cantidades, con esta informacion le pido a la gente
de compras me haga la cotizacion pertinente o en el caso de refacciones para
el equipo, contacto directamente a los proveedores para que con ellos cheque
costos. Una vez lista la cotizacion me coordino con el area de Administracion,
para que le asigne en el Centro de Costos'® de la local la cantidad requerida.
Ya ingresado el presupuesto procedo ha hacer la requisicion de compra en el
sistema SAP que tenemos instalado nosotros y al cual tiene acceso la gente de
Compras y Administracion, ya que ahi es donde me van a depositar el dinero

para poder hacer la compra de lo que solicita la local.

Una vez que se genera la requisicion esta es autorizada por el Director de
nuestro departamento y con ello el area de compras hace el pedido y cuando

éste me lo entregan el ultimo paso es enviarselo a la local.

5.- Cartas de programacion:

Cada viernes programacion de Azteca 7 y 13 envia las cartas de programacion
de la semana siguiente, las cuales yo les hago llegar todas las locales con el fin
de que inserten en ellas su programacion local y me las regresen via mail ya
modificadas, pues con ellas las dos ejecutivas que atendemos las locales
realizamos un Archivo de Producciones Locales el cual contiene cada uno de
los programas que transmite cada local, el dia o dias de transmision y el

horario, con la finalidad de enviarlo a la gente de Ventas, red Nacional, etc.

' Centro de Costos: Una cuenta donde se le deposita a la local dinero ara los gastos que requiera.
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para que vean que es lo que transmite cada local y con base en ellos puedan

realizar sus respectivos trabajos.

Estas cartas de programacion también las subimos a una base de datos
denominada APL!, para que diferentes areas de TV Azteca como son: Auditoria
(IBOPE), Descargas, Ventas Locales y Nacionales, etc, las consulten y saquen

la informacién que requieren.

6.- Presentaciones de programas y solicitud para comercializarlos.

Ventas Nacionales hace presentaciones de los programas nuevos, los que
tienen mejor rating o los que quieren que entre mas patrocinio porque estan
bajas sus ventas. En estas presentaciones se presenta el nivel al cual esta
dirigido el programa, los puntos de rating que alcanza con el fin de convencer a
los clientes de que inviertan ahi y me las envian para que yo a su vez las
distribuya a todas las locales (sin costos nacionales) para que las promuevan y
si los clientes se interesan en comercializarlas entonces negocio con Ventas
Nacionales que nos dejen comercializar estos programas a nivel local con

cintillos, supers'’, etc.

Si ventas me autoriza vender él o los programas se envio un mail a todas las
locales para que cierren sus ventas o las que todavia no tengan vendidos los
comiencen a promover y asi ingresar dinero a TV Azteca a través de las

locales.

7.- Atencion a fallas o requerimientos de transmision de Red Nacional y/o
CABS

Cuando transmiten diariamente las locales su programacion o la programacion
nacional pueden ocurrir fallas de Operacion de Continuidad o del Sistema, las

cuales me son reportadas por el personal de Red Nacional, con el fin de que

' Super o Cintillos; Logos de los clientes que aparecen en la parte inferior de la pantalla, estos pueden
tener movimiento o ser estaticos.
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investigue y le de el seguimiento de lo que la origin6é ya que la mayoria son al

aire, lo cual afecta directamente la transmisiéon de la local.

Una vez que se detecté el origen de la falla, hay que ponernos en coordinacion
con la local y Red Nacional para que juntos revisemos y analicemos cual fue
el motivo de la falla, asi como los ajustes que se deben de hacer para que se

resuelva y no vuelva a afectar la transmision de la local.

8.- Coordinacion de Auditorias.

Como en cualquier empresa dentro de la Direcciéon de Operacién Local es
indispensable realizar auditorias de pantalla a las locales con el unico objetivo
de confirmar que todo lo que transmiten a nivel local ( programas, spots,
capsulas ,etc. ) es justamente lo que reportan en venta, para ello me coordino

con el area de Red Nacional'?

para que ellos me graben un periodo de
transmisiones locales, ya que ellos son el area que se encargan de monitorear
la sefial de cada local, una vez que han grabado el lapso que les indiqué me
envian el material el cual yo le entrego al personal de auditoria para que lo

revisen y hagan el reporte correspondiente.

9.- Control de Personal Video Tape

Otra actividad que desarrollo dentro de ésta area es la del controlar al personal
que nos apoya haciendo copiados, la funcidon de ellos es la de grabar los
testigos de cada una de las menciones o spots de los clientes que se pautan a
nivel local o nacional, para ello hay que llevar el roll de cada uno de los
copiados que se solicita y de que area, debido a que se les cobra cada uno de

estos servicios.

Una vez que se han descrito cada una de las funciones que hasta el momento

desempenia el personal del area de Operacion Local, es muy claro que estas

12 Red Nacional: Son los transmisores (no locales) que apoyan a la local para poder transmitir su sefial a
nivel local.
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funciones deben desarrollarse de la mejor manera y siguiendo los procesos
que mejor convengan para al area para darle el mejor servicio de calidad tanto
a sus proveedores como son cada una de las areas de TV Azteca y que
apoyan para el mejor funcionamiento de la local y principalmente a nuestros
clientes que son las locales, y para llevar acabo este servicio de calidad,
debemos de enfocarnos en ISO 9000 y los Sistemas de Gestion que él

implementa, pero ello se vera en los siguientes capitulos.
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Il.- EL ISO 9000

Los estandares hacen una contribucion a la mayoria de los aspectos de
nuestra vida, aunque muy a menudo esa contribucion es invisible, por ejemplo
cuando somos compradores o usuarios de productos, pronto notamos si estos
son de buena o mala calidad, sin embargo nunca nos preguntamos si para
llegar a este resultado la empresa que lo fabrico utilizo el mejor proceso para

su elaboracion.

Cuando los productos resuelven nuestras expectativas, somos generalmente
inconscientes del papel del desempefio por estandares en levantar niveles de
calidad, de la seguridad, de la confiabilidad, de la eficacia y de la capacidad de
intercambio — asi como el abastecimiento de tales ventajas en un costo

economico.

Con ello podemos decir entonces que en el ultimo decenio la nocién de”
calidad” se han convertido en un tema central para empresas, servicios
publicos y organizaciones no lucrativas en todo el mundo. Uno de los hechos
mas visibles que esta de moda ha sido la certificacion en organismos de
mecanismos de garantia de la calidad, utilizando las denominadas Normas ISO
9000.

La norma ISO 9000 se idearon originalmente para empresas de la industria de
fabricacion, pero desde comienzos de 1990, no obstante su aplicacion se esta
difundiendo rapidamente a otros sectores de la economia. La evolucién
experimentada en los Uultimos afos ha llevado a un reconocimiento
generalizado del valor de un certificado 1ISO 9000 y de su funcion creacion de

calidad.

Pero antes de continuar analizando lo que son las normas ISO 9000, veamos

como inicio todo este programa de certificacion.
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2.1.1 ANTECEDENTES

ISO: Es la Organizacion Internacional para la Estandarizacién y es conocida
por sus siglas 1ISO™ (Internacional Organizacién for Standardization). Su sede
esta ubicada en Ginebra Suiza y fue establecida en 1947 con el objetivo de

desarrollar estandares internacionales comunes en muchas areas.

Pero ¢,cuando comenzé todo?

La estandarizacion internacional comenz6é en el campo electronico con la
Comision Electrénica Internacional (IEC), la cual fue establecida en 1906, esta
comenzé a abarcar otros campos de trabajo asi que se tuvo que crear una
nueva organizacion y estos fueron realizados por la federacidén nacional que
estandarizaba las asociaciones (ISA), la cual fue instalada en 1926. El énfasis
dentro de ISA fue puesto pesadamente en la ingenieria industrial, sin embargo

las actividades de ISA acabaron en 1942.

En 1946, los delegados a partir de 25 paises decidieron crear una nueva
organizacion internacional, de la cual el objeto seria “facilitar la coordinacion y
la unificacion internacionales de estandares industriales”. Con éste objetivo a la
nueva organizacion, se le denomino ISO, la cual inicio operaciones el 23 de
febrero de 1947.

Por lo antes dicho podemos decir entonces que la ISO es una organizacién no
gubernamental: sus miembros no son, al igual que el caso de Naciones Unidas,
donde los miembros son las delegaciones de gobiernos nacionales. Sin
embargo, la ISO ocupa una posicidn especial entre los sectores publicos vy

privados de todo el mundo.

ISO elabora Normas y Guias Internacionales conciliando los intereses de

usuarios, fabricantes, comunidades cientificas y gobiernos, por lo cual esta

' ISO: Palabra derivada de los isos griegos, que significa “igual”.
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organizacion tiende a ser el puente sobre en el cual un consenso se pueda
alcanzar en las soluciones que resuelven los requisitos del negocio y las
necesidades mas amplias de la sociedad, porque los estandares que desarrolla
son muy utiles para las organizaciones industriales y de negocio de todos los
tipos, a los gobiernos y a otros cuerpos reguladores, negociar a los surtidores,
a los clientes de productos y servicios en sectores publicos y privados y en
ultima instancia a la gente general en sus papales como consumidores y

usuarios externos.

También de ISO, los estandares contribuyen a hacer el desarrollo, la
fabricacion y la fuente de los productos y los servicios mas eficientes, mas
seguros y mas limpios. Hacen comercio entre los paises mas facil mas

favorables.

Y para llevar acabo todos estos estandares, ISO ha creado una serie de
Normas, de las cuales la mas importante y utilizada en el mundo es la de la
familia de Normas 1SO 9000.

2.1.2 DEFINICION DE ISO 9000

“ISO 9000”: Es un conjunto de normas que describen la manera de llevar
adelante la Gestion de la Calidad y el armado de los correspondientes

Sistemas de la Calidad y la Mejora continua en una organizacion.

Es decir ISO 9000 es la denominacién de uso comun para una serie de normas
internacionales de garantia de la calidad dentro de organizaciones: 1ISO 9001,
ISO 9002, ISO 9003 y ISO 9004 (y sus subnormas). Las normas mas
relevantes son la ISO 9001 y la ISO 9002. El titulo oficial de la ISO 9001 es
“Sistemas de la Calidad”. Un modelo de garantia de calidad para el disefio,
desarrollo, la produccion, la instalacion y los servicios. La ISO 9002 es

semejante a la ISO 9001, exceptuando que no incluye el disefio.
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Asi puedo decir entonces que la familia ISO 9000 trata todo sobre la “Gerencia
de la Calidad” vy esto significa: lo que hace la organizacion hace para

satisfacer:

e Los requisitos de calidad del cliente

e Requisitos reguladores aplicables que apuntan a realzar la satisfaccion
del cliente.

e Alcanza la mejora continua de su funcionamiento en la busqueda de

estos objetivos.

FAMILIA DE NORMAS GENERADAS POR ISO

QS 9000

SISTEMAS D! SISTEMAS DE SISTEMAS DE SISTEMAS DE CALIDAD  STANDARS SISTEMAS DE CALIDAD
CALIDAD  ASEGURAMIENTO  CALIDAD PARA PARA CALIBRACIONY  AEROESPACIAL] PARA MANUFACTURA
GERENCIALE DEL MEDIO INDUSTRIA PRUEBAS DE DE APARATOS
AMBIENTE AUTOMOTRIZ LABORATORIO MEDICOS

FUENTE ISO 9000

Por ello la norma ISO 9000 promueve la adopcion de un enfoque de procesos
para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y eficiencia de un sistema de
gestion de la calidad, para proporcionar satisfaccion a todas las partes
interesadas mediante el cumplimiento de los requisitos de las partes

interesadas.

En 1987 se publica la primera version de las normas ISO 9000. Estas normas

son el reflejo del consenso a nivel mundial de los especialistas en este tema.
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Es el Comité Técnico No. 176 '* creado dentro de la ISO en 1979, el que se
encarga de elaborar normas genéricas y de aplicacion a nivel mundial, sobre

esta tematica.

Por la importancia que conllevan estos procesos, las normas ISO son
analizadas periodicamente para decidir si necesitan ser confirmadas, revisadas
o canceladas. El propdsito es asegurar que las mismas tomen en cuenta los
desarrollos tecnoldgicos y de mercado y que sean representativas del estado

de la ciencia y de la técnica.

Como ya he mencionado anteriormente las series ISO 9000 fueron publicadas
por primera ocasion en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se publico su
primera revision; la razén fue que los sistemas de gestion eran novedosos para
muchas organizaciones que se comprometieron con el establecimiento de
sistemas de calidad basados en estas normas ISO 9000. En esta circunstancia,
el ISO/TC 176 sinti6 que hacer modificaciones sustanciales en las normas
podria conllevar el riesgo de interrumpir dichos esfuerzos. Por ello la revision
de 1994 fue relativamente menor y se enfoco a eliminar las inconsistencias

internas.

Sin embargo, las revisiones del afio 2000 representan un cambio sustancial de
las normas para tomar en cuenta el desarrollo en el campo de la calidad y la
considerable experiencia que existen actualmente sobre implementar ISO
9000.

Entre los cambios realizados estan los siguientes: numero reducido de
estandares; requisitos explicitos para alcanzar la satisfaccion del cliente y la
mejora continua; una estructura mas logica; un acercamiento basado en el
manejo de procesos de organizacion; mas facil utilizar por organizaciones del
servicio — sector y por pequenas empresas; construido en ocho principios de
gerencia universal de la calidad; posibilidad de ir mas alla de la certificacion a

alcanzar la satisfaccion no apenas de clientes, pero de todos los partidos

' (ISO/TC:"Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad”).
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interesados, tales como empleados, de accionistas y de la sociedad en su
totalidad.

Los ocho principios en que se basaron estos cambios son:

e Organizacion dirigida al cliente.

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque fundado en Procesos.

o Enfoque de sistema para la Gestion

e Mejora continua

¢ Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Por ello el desarrollo de las revisiones de las normas ISO 9000 se efectud junto
con una serie de medidas y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una
encuesta para detectar los requisitos de los usuarios de las revisiones del afo
2000; la verificacién de los proyectos con las especificaciones establecidas
para las normas; la validacion para determinar si llenan las necesidades de los
usuarios y la motivacion de los usuarios para emitir comentarios a los

borradores para la mejora de los documentos posteriores.

Entonces puedo decir que lo que mas importaba en esta revision era el
asegurar que las normas pudieran aplicarse a todo tipo y tamafo de
organizaciones, también intent6 evitar la propagacion de normas de gestion de

calidad para sectores especificos.

Con estas revisiones el numero de normas se redujo en la familia ISO 9000,
simplificando su seleccion y wuso. La serie principal actualmente esta
conformada por cuatro normas, disefiadas para ser usadas como un paquete

integral para obtener los maximos beneficios:
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La norma ISO 9000:2000 (Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabularios), que sustituye la norma ISO 8402 (Vocabulario) y parte de la

norma 9000 — 1:1994 (Directrices para la implementacion de sistemas).

Debido a que las normas sobre sistemas de gestion de la calidad han sido
simplificadas, es necesario proporcionar una introduccion a los fundamentos
del nuevo contenido y la estructura de las normas principales. También existe
la necesidad de un facil acceso de términos y definiciones que son aplicables a

las normas principales. Este es ahora el contenido de la norma ISO 9000.

La norma ISO 9000 es una introduccion a las normas principales y un elemento
vital de las nuevas series principales de normas sobre sistemas de gestion de
calidad. Como tal, juegan un papel importante en el entendimiento y uso de las
otras tres normas, al proporcionar su base, a través de los fundamentos y un

punto de referencia para comprender la terminologia.

La Norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestidén de la Calidad (En adelante la

unica norma certificable de la serie).

La norma ISO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que puedan ser utilizados por una organizacion para aumentar la
satisfaccion de sus clientes al satisfacer los requisitos establecidos por el y por
las disposiciones legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo puede ser
utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a organismos de
certificacién, para evaluar la capacidad de la organizacién para satisfacer los

requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia organizacion.

La Norma ISO 9004:2000 (Sistema de Gestion de la Calidad. Directrices para
la mejora del desempenfio). Sefiala directrices pero no describe requisitos por lo
cual no se usa para la certificacion. Esta norma apunta a la mejora del
funcionamiento de la organizacion y a la satisfaccion de todas las partes

interesadas. Esta norma reemplaza las normas ISO 9004-1/2/3/4:1994.
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La version 1994 de la norma ISO 1994 consistia en varias normas que
proporcionaban orientacién para distintos sectores. La norma ISO 9004:2000
es ahora un documento genérico que pretende ser utilizable como un medio

para que el sistema de gestion de la calidad avance hacia la excelencia.

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no solo la
satisfaccion de los clientes de la organizacion, sino también de todas las
partes interesadas, incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e

inversionistas, proveedores y socios y la sociedad en conjunto.

La norma ISO 19011 (Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad)
que sustituye a las normas ISO 10011 (Auditorias de calidad) e ISO
14010/11/12 (Auditorias Ambientales).

Esta norma internacional proporciona orientacion sobre los fundamentos de la
auditoria, la gestion de los programas de auditorias, la conduccion de auditorias
de los sistemas de gestion de la calidad y ambientales, asi como las
calificaciones para los auditores de los sistemas de gestién de la calidad y

ambientales.

Su uso principalmente es para los auditores y organizaciones que necesiten
conducir auditorias internas y externas de los sistemas de gestion ambiental y
de la calidad. Otros usuarios son las organizaciones involucradas en la
certificacion y formacion de auditores, la acreditacion y la normalizacion en el

area de la evaluacioén de la conformidad.

Una vez que he dado a conocer que es y cuales son las normas que integran
ISO 9000, el siguiente paso que daré sera el de darles a conocer cada uno de
los conceptos basicos que podemos encontrarnos dentro de la serie de Normas
ISO 9000:20000
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2.1.3 CONCEPTOS BASICOS

Dentro de este marco me he encontrado con un concepto que es el de

Estandarizacion Internacional, ¢ pero que significa?

Cuando la gran mayoria de productos o servicios en un negocio o sector
industrial particular se conforma con los estandares internacionales, estos se
alcanzan con acuerdos del consenso entre las nacionales que representan a
todos los tenedores de apuestas a puestos econdmicos referidos-los surtidores,
usuarios, reguladores del gobierno y otros grupos de interés, tales como los
consumidores. Conviene en las especificaciones y los criterios que se aplicaran
constantemente en la clasificacion de materiales, en la fabricacion y la fuente
de productos, en la prueba y el analisis, en terminologia y en la disposiciéon de
servicios. De esta manera, los estandares internacionales proporcionan un
marco de referencia o una lengua tecnoldégica comun, entre los surtidores y sus

clientes-que facilite comercio y la transferencia de la tecnologia.

Entonces puedo decir que los estandares de las normas ISO se refieren a los
procesos, su consistencia y sistematicidad. Constituye un método para
estandarizar las actividades de la organizacion y dar fiabilidad a sus clientes
sobre la calidad esperada de los productos y/o servicios. La familia de normas
ISO 9000 se aplica en la gestion de calidad, pero antes de seguir sque es un

proceso?

Ahora el siguiente paso que seguiré es el de ver ;Qué es un Sistema de

Gerencia de la Calidad?
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Sistema de Gerencia de la Calidad:

Es una red de procesos que se refieren a la estructura de la organizacion para
manejar sus procesos — o actividades que transformen las entradas de los
recursos en un producto o manteniéndolas para que resuelvan los objetivos de
organizacion, tales como satisfaccion de los requisitos de calidad del clientes,

conformandose a las regulaciones o resolviendo objetivos ambientales.

Los ocho principios en que se basa un Sistema de Gerencia de la Calidad en la
norma ISO 9000:2000 son:

1.- Foco del cliente del principio 1

2.- Direccion del Principio 2

3.- Ampliacion del Principio 3 de la Gente

4.- Acercamiento del Proceso del Principio 4

5.- Acercamiento de Sistema del Principio 5 a la Gerencia

6.- Mejora Continua del Principio 6

7.- Acercamiento efectivo del Principio 7 a la toma de decision

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas del surtidor del Principio 8
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Como ya he indicado el Sistema de Gerencia de la Calidad es una red de

procesos, pero ¢ que son estos?

PROCESO

Un “proceso” se puede definir como “fijo de actividades correlacionadas o que
obran reciprocamente, que transforma entradas en salidas”. Tales como estas
actividades requieren la asignacion de recursos, la gente y los materiales.

Cada proceso tiene clientes y segun otros partidos interesados (quienes
pueden ser internos o externos a la organizacion) que son afectados por el
proceso y que definen las salidas requeridas sus necesidades y expectativas.
Todos los procesos deben de alinear los objetivos de la organizaciéon y ser
disefiado y agregue el valor, concerniente al alcance y complejidad de la

organizacion.

Hay cuatro tipos de procesos en la familia de la ISO 9000 de los estandares del

Sistema de gerencia de calidad y son:

Procesos para la gerencia de una organizacion: Estos incluyen procesos

referentes al planteamiento estratégico, estableciendo politicas, fijando
objetivos, proporcionando la comunicacién, asegurando la disponibilidad de los
recursos necesitados y de las revisiones de la gerencia.

Procesos para manejar recursos: Estos incluyen todos esos procesos para la
disposicion de los recursos que son necesarios para los procesos para

manejar una organizacion, para la realizacion y para la medida.

Procesos de la realizacidén: Estos incluyen todos los procesos que

proporcionen la salida prevista de la organizacion.

Procesos de la medida, de analisis y de la mejora: Estos incluyen esos
procesos necesitados para medir y recopilar los datos y el analisis de
funcionamientos y mejora la eficacia. Incluyen medir, la supervision y la
revision de las acciones de los procesos, correctivas y preventivas y son una

parte integral de la gerencia, gerencia de recursos y procesos de realizacion.
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Ademas de los conceptos que ya he citado ahora daré unas breves
definiciones de otros conceptos que son muy recurrentes dentro de las normas
ISO 9000.

NORMAS:

Una norma es un documento accesible al publico, que contiene
especificaciones técnicas u otros criterios para que se usen como reglas, guias
o definiciones de caracteristicas, para asegurar que materiales, productos,

procesos o servicios cumplan los requisitos especificos.

ORGANIZACION:

Es una compania, corporacion, firma empresa o institucion o parte de la misma,
ya sea incorporada o no, publica o privada, que tiene funciones vy

administracion propia.

CLIENTE:

El receptor de un producto o servicio.

SERVICIO:

Es el resultado generado por actividades en la interrelacion entre el proveedor
y el cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las

necesidades del cliente.

Otro aspecto que esta muy presente dentro de las normas es el de calidad, sin
embargo por la importancia que tienen lo trataré mas adelante. Ahora una vez
que di a conocer los conceptos basicos con que nos enfrentaremos al ver las
normas ISO 9000, el siguiente punto en que me enfocaré es el de los Aspectos

Esenciales de esta norma.
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2.1.4 ASPECTOS ESCENCIALES DE 1SO 9000

Un aspecto clave en la norma ISO 9000 es, su plena conexion con los sistemas

de administracion de recursos humanos.

En efecto dentro de los requisitos de la norma en cuanto al personal de la
organizacion, se estipula la necesidad de que la institucion disponga de
personal competente, aqui la organizacién debe determinar los perfiles de
competencia requeridos por el personal y evaluar la efectividad de la
capacitacion otorgada por aquellas funciones que inciden directamente en la
calidad. El enunciado de la norma representa un cambio trascendental en la
inclusién y tratamiento del recurso humano en la gestidn del sistema de

calidad.

La inclusion de la competencia laboral en la norma ISO 9000: 2000 es un
importante paso en la linea de crear una visidn integral del concepto de calidad

y sobre todo, hacia la puesta en practica del desarrollo del recurso humano.

Este proceso implica una nueva complejidad que se introduce en la gestion de
las normas de calidad 1ISO. No es lo mismo tratar y evaluar procesos que
individuos. El desafio por lo tanto consiste en no perder de vista el enfoque
estratégico para que y para quien es el modelo de competencias, manteniendo
un modelo flexible que no trate el recurso humano como un bloque, sino como
muchos individuos con sus propias necesidades de desarrollo y objetivos que

hay que hacer coincidir con la empresa.

Como lo hace notar INTECAP™ “la version 1SO 9000: 2000 incluye aspectos
fundamentales de la gestion del recurso humano a tener en cuenta, como son
el involucramiento del personal y las condiciones fisicas y humanas del medio
ambiente del trabajo. Ubica la competencia laboral integrada a los diferentes
subsistemas que conforman la gestion efectiva del recurso humano de la

organizacion”.

'S INTECAP: Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad de Guatemala.
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Por ello a continuacion explicaré brevemente los 7 puntos importantes dentro
de la norma I1SO 9000:2000.

1.- La identificacion de los perfiles de competencia.

La empresa debe de hacer una evaluacién para ver cuales son los problemas
que se estan presentando dentro de su organizacion, una vez que ha detectado
las brechas, debe de clasificar al personal de acuerdo a lo que su organizacién
necesita, de ahi se derivaran los perfiles de competencia y estos se
compararan con la situacion actual del personal para identificar los problemas y
tomar las medidas necesarias para que la empresa pueda crecer en el aspecto

de un trabajo de calidad.

2.- La evaluacion de la efectividad de la capacitacion.

La eliminacién de las brechas o problemas existentes dentro de una empresa
pueden hacerse a través de capacitaciones entre su personal, con el objetivo
de capacitar al empleado para que dia con dia desarrolle de la mejor manera

su trabajo

3.- La articulacion con otros subsistemas de la gestion del recurso

humano.
Los recursos humanos implican la apropiada asignacion del personal que
cumpla con los requisitos relacionados con educacién, entrenamiento,

habilidades y experiencia.

4.- La seleccién y asignacion de personal por competencia demostrada.

Como ya se ha mencionado para que una empresa funcione de la mejor
manera es indispensable contar con el personal adecuado y altamente

capacitado para desarrollar su trabajo, por lo tanto cuando se contrata
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personal, la empresa debe tener en cuenta que la persona que se va a

contratar vaya de acuerdo con el perfil del puesto vacante.

5.- La capacitacion orientada a desarrollar las competencias.

Cuando la empresa comienza a dar capacitaciones peridédicas a sus
empleados, con ellas debe también de despegar el interés de desarrollar
competencias entre los mismo, pues cuando un empleado quiere ser mejor que
otro esto creara que cada dia se esfuercen para dar lo mejor en su trabajo,

trayendo asi un beneficio para la empresa.

6.- El aseguramiento de que el personal este consciente de la importancia

y relevancia de sus actividades y como contribuye a los objetivos de la

calidad.

Indudablemente para que haya competencia es muy indispensable que en las
capacitaciones se incluya un proceso por medio del cual, las personas tomen
conciencia de la importancia de su trabajo para lograr los objetivos y las

politicas de calidad que tiene su empresa.

7.- El mantener actualizado los registros de educacidon, capacitacion,

calificacion y experiencia del personal.

Una vez que se han llevado acabo estos procesos es indispensable que la
empresa mantenga actualizados los registros de ecuacién de cada una de la
gente que labora con ellos, ademas de seguir capacitando a su personal pues
conformo va creciendo la empresa las actividades que realice cada persona
pueden ser mas y con ello se necesita que se le capacite para que las pueda
desempenfar de la mejor manera, ademas con este crecimiento es necesario ir
clasificando a las personas con mas experiencia laboral para desempenar otras
actividades y reclutar a nuevo personal pero que vaya con el perfil que se

requiere para seguir entregando un trabajo de calidad a los clientes.
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Asi pues una vez que analicé los aspectos principales de la norma ISO 9000,
pude apreciar que esta norma solicita a la organizacion a expresar lo que
hace, identificar los procesos que utiliza y luego demostrar como su sistema de
calidad funciona efectivamente, por ello entonces si una organizacion aspira a
obtener un certificado 1ISO 9000 debera atravesar por una regla general que

tiene las siguientes fases:

e Creacion por la organizacion de un sistema de calidad que cumpla los
requisitos estipulados por la norma (ISO 9001 o ISO 9002).

e Eleccidbn de un organismo acreditado o certificado; o preauditoria
(opcional) del sistema de la calidad por el organismo certificador,
seguida por medidas de correccion (en caso necesario).

¢ Auditoria del total cumplimiento por el organismo certificador y concesion
del certificado (en caso aprobado).

e Diversas auditorias intermedias, de escala mas limitada, durante un

periodo de tres anos.

Con ello entonces puedo ver que la Norma ISO 9000 tiene como propdsito la
mejor utilizacién de los recursos de todo el mundo, a través de un mejor
desempenfio y una reducciéon de desperdicio con el unico objetivo de satisfacer

a los clientes.

2.1.5 ESTANDARES ISO 9000

Asi puedo entonces decir que el propodsito de ISO es el facilitar el comercio
internacional proporcionado con un solo sistema de los estandares que puedan

en todas partes reconocer y respetar.

Actualmente los estandares de la ISO 9000 y de la ISO 14000 son puestos en
ejecucion por unas 634 000 organizaciones en 152 paises.

Para los negocios, la adopcion extensa de estandares internacionales significa
que los surtidores pueden basar el desarrollo de sus productos y servicios en

las especificaciones que tienen aceptacion amplia en sus sectores. Esto
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alternadamente, significa que los negocios que wusan estandares
internacionales son cada vez mas libres de competir en mucho mas mercados

alrededor del mundo.

Indudablemente con los estandares de ISO se pretende el beneficio de toda la

sociedad, porque en ellos se piensa en los siguientes puntos:

LOS CLIENTES: La compatibilidad mundial de la tecnologia se alcanza cuando

los productos y servicios se basan en estandares internacionales ya que trae
cada vez una opcion mas amplia de ofertas y también beneficia los efectos de

la competicidn entre surtidores.

LOS GOBIERNOS: Los estandares internacionales proporcionan las bases

tecnolégicas y cientificas que sostienen salud, seguridad y la legislacién

ambiental.

LOS FUNCIONARIOS COMERCIALES: Estos negocian la aparicién de

mercados regionales y globales, los estandares crean un campo para todos los

competidores en esos mercados. La existencia de estandares nacionales o
regionales divergentes puede crear trabas al comercio, incluso cuando hay
acuerdo politico de eliminar cupos de importaciones restrictivos y los similares.
Los estandares son los medios técnicos por los cuales los acuerdos

comerciales politicos se pueden poner en practica.

PAISES EN VIAS DE DESARROLLO: Los estandares que representan un

consenso internacional en el estado constituyen una fuente importante de los

conocimientos tecnoldgicos. Definiendo las caracteristicas que se esperara que
los productos mantengan y satisfagan en mercados de exportacion, los
estandares internacionales dan a paises en vias de desarrollo una base para
tomar las decisiones derechas al invertir sus recursos escasos y evitan asi que

los malgasten.
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PARA LOS CONSUMIDORES: La conformidad de productos y los servicios a

los estandares internacionales proporcionan aseguramiento sobre su calidad,

seguridad y confiabilidad.

CADA UNO: Los estandares internacionales pueden contribuir a la calidad de
la vida en general asegurandose de que el transporte, la maquinaria y las

herramientas que utilizamos son seguros.

EL PLANETA: Los estandares internacionales en calidad de aire, del agua y
del suelo y en emisiones de gases y de la radiacion, pueden contribuir a los

esfuerzos de preservar el medioambiente.

Por lo antes dicho podemos decir entonces que cada institucion del miembro
de la ISO tiene que participar para el desarrollo de cualquier estandar, el cual

juzgue importante para el desarrollo de la economia de su pais.

Los estandares de ISO son voluntarios. Como organizacion no gubernamental,
la ISO no tiene ninguna autoridad legal para hacer cumplir su puesta en

practica.

Y la extensa mayoria de estandares ISO es altamente especifica a un
producto, a un material o a un proceso particular, sin embargo, los estandares
de la familia de la ISO 9000 y de la ISO 14000 han ganado una reputacion

mundial y se conocen como “estandares genéricos del sistema de gerencia”.

Asi puedo indicar entonces que la familia ISO 9000 consiste en cuatro

estandares primarios los cuales son:

ISO 9000: Sistemas de Gerencia de la calidad — fundamentales y vocabulario.
ISO: 9001: Sistemas de Gerencia de la calidad — requisitos.

ISO: 9004: Sistemas de Gerencia de la calidad — direccidn para la mejora del
funcionamiento.

ISO: 19011: Pautas en calidad y/o la revision ambiental de los sistemas de

gerencia.

65



Los estandares mas importantes de estos cuatro son los de la IS0 9001 y de la
ISO 9004, ya que tratan claramente los requisitos del sistema de gerencia de la
calidad para una organizacion, con el fin de demostrar su capacidad de los
requisitos del cliente, del reunir y para realzar la satisfaccion del cliente.,
ademas la ISO 9001 y la ISO 9004 utilizan un vocabulario comun segun lo

definido en la ISO 9000, que también describe los fundamentales subyacentes.

Por la importancia que tienen estos dos estandares se tienen que hacer
revisiones a estos para que concuerden con los cambios tecnoldgicos, asi que
en la ultima revision que se hizo de los estandares del sistema de gerencia de
la calidad de la ISO, incluye un cambio radical a la estructura de ISO 9001 y de
ISO 9004, mientras que la retencion de la esencia de los requisitos originales,
ha colocado lo 20 elementos de nuevo de la ISO 9001 y las pautas de ISO

9004 en 5 capitulos:

Sistema de Gerencia de la Calidad.
Responsabilidad de la Gerencia
Gerencia de Recurso.

Realizacion del producto.

Medida, analisis y mejora.

Una vez que he referido que son y cuales son los estandares de la ISO 9000
mas importantes, el siguiente punto que trataré el del concepto que ha estado
presente desde el inicio y estara a lo largo de mi trabajo y bajo el cual me

estoy centrando y este concepto al que me refiero es el de Calidad.

2.1.6 ; QUE ES CALIDAD?

Como lo he mencionado a lo largo de mi trabajo el objetivo principal de una
empresa, organizacion, etc, al querer implementar 1ISO 9000 es traer consigo
la Calidad, entonces me enfocaré ahora a dar a conocer y entender ¢ qué es la
Calidad?
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CALIDAD: Es una acepcion latina (Qualitas) que significa forma o manera de
ser. Esto significa que los servicios y los productos llevaran siempre el sello de
la personalidad de quienes lo laboran, o que en otras palabras quiere decir que

la calidad solo podran ofrecerla personas de calidad.

Por ello la CALIDAD, es un conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que le confiere la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e
implicitas y su objetivo principal es la satisfaccion del cliente, para conseguirlo
intervienen factores como el buen funcionamiento, la fiabilidad, durabilidad,
facilidad de uso, servicio a tiempo, seguridad, cortesia, sin defectos a la

entrega, durante el uso, en los procesos administrativos y en la facturacion.

Por lo antes dicho diré que la preocupacion primaria de cualquier organizacion
debe ser la calidad de sus productos y con el fin de tener éxito es conveniente

gue una organizacion ofrezca productos que:

Cumplan una necesidad, uso o propositos bien definidos.
Satisfagan las expectativas del cliente.

Cumpla con las normas y especificaciones aplicables.
Cumplan los requisitos de la sociedad.

Refleje las necesidades del medio ambiente.

Sean propicio nados econémicamente.

Y para alcanzar estos objetivos, las empresas deben de seguir un plan de
calidad, el cual es un documento que establece las practicas relevantes y
especificas de calidad, los recursos y secuencia de actividades pertenecientes
a un producto, proyecto o contrato particular, es decir un plan de calidad
generalmente hace referencia a las partes aplicables al caso especifico de

manual de calidad.

Es recomendable que para cualquier producto o proceso, la direccion prepare y

mantenga planes documentados de calidad, consistentes con todos los otros
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requisitos del sistema de calidad de la organizacién asegurando que se
cumplan los requisitos especificados para un producto, proyecto o contrato.

El plan de calidad es particularmente necesario para un nuevo producto o
proceso, asi como para cambios significativos en un producto o proceso

existente.

Los planes de calidad deben definir:

Los objetivos de calidad por alcanzar, por ejemplo: caracteristicas o
especificaciones, uniformidad, efectividad, estética, ciclo de vida, costo,
recursos naturales, utilizacion, rendimiento y seguridad de funcionamiento.

Los pasos en los procesos que constituyen las practicas operativas de la
organizacion (diagramas de flujo o diagramas similares que puedan ser usados
para demostrar los elementos del proceso).

La asignacion especifica de responsabilidades, autoridad y recursos durante
las diferentes fases del proyecto.

Los procedimientos especificos e instrucciones de trabajo documentados que
deben de aplicarse.

Las pruebas apropiadas, inspecciones, examenes y programas de auditorias,
que deban aplicarse a las fases convenientes, por ejemplo: disefio y desarrollo.
Un procedimiento documentado para cambios y modificaciones al plan de
calidad conforme avanza el proyecto.

Un método para medir los logros obtenidos de los objetivos de calidad.

Otras acciones necesarias para alcanzar los objetivos.

Dependiendo del alcance del plan, se puede usar un calificativo por ejemplo

“Plan de Aseguramiento de la Calidad”, “Plan de administracién de la Calidad”.
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¢ Que es el Aseguramiento de la Calidad?

Es un sistema que pone el énfasis en los productos, desde su disefio hasta el
momento del envio al cliente y concentra sus esfuerzos en la definicién de
procesos y actividades que permitan la obtencion de productos conforme a

unas especificaciones.

El objetivo que se persigue con un Aseguramiento de la calidad es doble:
1. Que no puedan llegar al cliente productos y servicios defectuosos.
2. Buscar la manera de evitar que los errores se produzcan de forma

repetitiva.

Para conseguir estos objetivos, el establecimiento del sistema de
aseguramiento de la calidad desarrolla un conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, necesarias para proporcionar a los clientes la confianza de que

un producto o servicio satisface determinados requisitos de calidad.

Los factores claves o mas importantes que sirven de base a éste enfoque son:
Prevencion de errores.

El control total de la calidad.

El énfasis en el disefio del producto

Uniformidad y conformidad de procesos y productos

a b w0 nh =

Compromiso de los trabajadores.

1.- Prevencion de Errores.

Este primer elemento asume que es menos costos evitar errores que permitir

que se produzcan.

2.- El Control total de la Calidad.

Este concepto implica que no pueden obtenerse productos de calidad si él

departamento de produccion es el unico implicado, por lo antes dicho exige el
disefio de un sistema de calida que integre e interconecte las diferentes

funciones de la empresa con un objetivo comun.
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3.- El Enfasis en el Diseio del Producto.

El objetivo fundamental de éste disefio es asegurar un funcionamiento

aceptable del producto a lo largo del tiempo de su vida util.

4.- Uniformidad y Conformidad de Procesos y Productos.

Asimismo el disefio del producto y del proceso da lugar a unas especificaciones
del trabajo. Si la produccion se desarrolla en conformidad con dichas
especificaciones y los procesos se desarrollan de manera uniforme,
aseguramos que el producto estara libre de defectos o que éstos disminuiran
sustancialmente, cumpliéndose los requisitos de fiabilidad, durabilidad vy

rendimiento.

5.- Compromiso de los Trabajadores

El movimiento de cero defectos introduce en el enfoque del aseguramiento de
la calidad la atencion a los recursos humanos.

Esta propuesta entonces afirma que si la direccidon general exige un trabajo
perfecto, el camino para obtenerlo es motivando a los trabajadores y

motorizando los procesos.

En conclusiéon entonces podemos decir, como dice un dicho popular “mas vale
prevenir que lamentar” es eso es ni mas ni menos el Aseguramiento de la
calidad, es decir no separa el producto bueno del malo durante y al final del
proceso productivo, sino el chiste es no producir producto malo pero ¢como?
Evitando producirlos y esto se lleva a cabo con una serie de controles y
procedimientos administrativos y productivos, técnicamente fundamentados, los
cuales se conjugan en los que denominamos Sistemas de Calidad, pero este
punto lo analizaré mas ampliamente en el siguiente capitulo debido a su

importancia y debido a que en este punto se basa mi trabajo.
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lil.- EL ISO 9000 EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En este tercer y ultimo capitulo, analizaré lo referente al Sistema de Gestion de
Calidad y la aplicacién de estos fundamentos dentro del area de Operacidn
Local de TV Azteca.

Actualmente mas que cualquier otro tema del interés para la gente del negocio
en todo el mundo es la calidad, esto se ha convertido en un punto focal de la
actividad, pero desafortunadamente, la medida mas confiable y mas exacta es
la “evasiva”, quizas porque muchos empresarios creen que el tener calidad en
sus empresas es significado de mayores gastos, sin embargo en muchos de

los casos el no tener calidad suele salir mas costoso y contraproducente.

Asi que ahora me volveré a enfocar en lo que es Calidad. El termino calidad
significa diversas cosas en diversas gentes, por ejemplo, un automoévil de la
calidad puede ser uno que no tiene defectos y trabajos exactamente como
esperamos, asi que aqui la definicion seria: “Calidad es aptitud para el uso”'®.
Sin embargo hay otros autores que promueven visiones mas amplias, que
incluyen la expectativa que un producto o un servicio excede las expectativas
del cliente, por ejemplo: “La Calidad es un juicio de los clientes o de los
usuarios de un producto o un servicio; es el grado a el cual los clientes o los
usuarios creen que el producto o el servicio sobrepasa sus necesidades y

expectativas'’

Como puedo ver existen muchas maneras de visidon de la Calidad, sin
embargo en lo que se refiere a mi trabajo en el concepto de calidad deben de
estar involucrados: Clientes, Surtidores y Procesos sean estos: Internos y

Externos.

Asi entonces diré que en el sentido mas grande de una organizacion para

alcanzar la calidad se puede ver como el proceso en el diagrama siguiente:

' Definicién de J. M Juran ( 1988)
' Definition de Gitlow ( 1989 )
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SURTIDOR
INTERNO

SURTIDOR
EXTERNO I:> PROCESOS :> PROCESOS

CLIENTE
INTERNO

Es decir los surtidores externos proporcionan la entrada a la organizacion
entera y los clientes reciben la salida de la organizacion. Los surtidores vy
clientes internos representan los varios surtidores internos y los clientes que

hacen para arriba los funcionamientos internos de una organizacion.

Pero 4 como una organizacion o empresa puede alcanzar este proceso con el

fin de tener los mejores beneficios para ella y sus clientes?

En muchos paises de todo el mundo hay un fenédmeno muy util que es utilizado
por una vasta gama de organizaciones en diferentes campos, incluyendo
industrias internacionales grandes, instituciones de servicios publicos y muchas
pequefias y micro empresas y esta fendmeno al que me refiero es la

implementacion de ISO 9000.

La implementacién de este sistema tiene como unico objetivo el de aprovechar

de la mejor manera los recursos para satisfacer a los clientes.

La familia de normas ISO 9000 esta constituida por varias normas dedicadas al
desarrollo de Sistemas de Calidad. Las mas utilizadas por las organizaciones
son cuatro: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 e IS0 19011.
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La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad, la cual esta dividida en dos partes, la primera explica los doce
fundamentos de los sistemas de gestidbn de la calidad. La segunda parte
describe los términos y las definiciones de los sistemas de calidad, divididos en
diez secciones que se refieren a los términos relativos a la calidad, la gestion,
la organizacion, al proceso y al producto, a las caracteristicas, a la
conformidad, a la documentacion, al examen, a la auditoria y al aseguramiento

de la calidad para los procesos de medicion.

3.1 Marco de Referencia hacia un Modelo (Comunicacién Organizacional)

Con este trabajo pretendo llevar acabo un analisis de lo que actualmente esta
padeciendo el area de Operacion Local de TV Azteca y como podria mejorarlo
si nos enfocaramos en implementar un Sistema de Gestién para la Calidad con
base en ISO 9000, ademas de como gracias a éste sistema podemos atacar el
mayor numero de consecuencias negativas que actualmente se estan teniendo
y que afectan directamente a nuestra cadena de utilidad, la cual contiene a los

tres elementos mas importantes de una empresa:

e CLIENTES
e EMPLEADOS
e RESULTADOS
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ESQUEMA CADENA DE UTILIDAD DE TV AZTECA

FUENTE TV AZTECA

Antes de continuar comenzaré indicando que cualquiera que sea el caso,
gestionar consiste en seleccionar ciertas acciones partiendo de un hecho o
circunstancia en particular ya sea para darla por terminada, o solucionar sus
consecuencias o problematicas, o bien alterar su curso original. Este conjunto
de acciones que se deciden llevar acabo, es resultado de juicios sobre el
estado en que se encuentran la organizacion o sus posibles desajustes y de las
determinaciones o medidas resolutorias que puedan reorientar el cauce de
cualquier situaciéon que impida que el sistema se desarrolle como se tiene

previsto.
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Es por eso que para gestionar se necesita conocer los datos posibles sobre su
funcionamiento y sus estado actual, seleccionarlos e interpretarlos en funcion
de las pretensiones de cambio o solucion de problemas y canalizarlos

adecuadamente para estructurar la intervencion.

Siendo asi, la gestion lleva consigo un proceso de cambio a través de acciones
estratégicas que permitan resolver aquellos conflictos que en el ambito
Técnico, Humano y Estructural obstaculicen el adecuado funcionamiento del

conjunto de elementos que forman parte de la Organizacion.

Una vez que hemos visto lo que implica una gestion, podré decir entonces que
ella nos sirve para mejorar la calidad de una organizacion, es por ello que para
sustentar este trabajo me basaré en la teoria denominada Comunicacién

Organizacional.

Pero ¢ por qué justamente en esta teoria, se basara este trabajo?

Porque la Comunicacion Organizacional es una disciplina cuyo objetivo de
estudio es, precisamente, la forma en que se da el fendbmeno de la
comunicacion dentro de las organizaciones, y entre las organizaciones y su

medio.

Pero bien antes de seguir daré unas definiciones de lo que es Comunicacién y

Organizacion.

Para David K. Berlo™ identifica que la comunicacién implica un proceso, una
intencion y una meta que asegura que: “el unico fin de la comunicacién es el de
afectar; en otras palabras, nos comunicamos para influir en el medio que nos

rodea y en nosotros mismos”.

'8 Berlo K, David, El Proceso de Comunicacion, 14* Edicion, Editorial Trillas, México, 1988, p 18
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A su vez Wilbur Schramm'® advierte que la comunicacion involucra un conjunto
de fases en las cuales se da un intercambio de ideas: “en su forma mas simple,
el proceso de comunicacion consta de un transmisor, un mensaje y un

receptor”.

Para Carlos Bonilla®® la organizacion es “un sistema social en el que la accién
coordinada y la interrelacion de individuos conducen, mediante la division de

trabajo, a la consecucion de fines comunes”.

Para los sociélogos Everett M. Roger y Renka Agarwual Rogers?' definen a la
organizacion como “un sistema estable conformado por individuos que trabajan

juntos para alcanzar objetivos comunes mediante la division del trabajo”.

Asi entonces dice Hicks, tedrico funcionalista, citado por Rogers y Agarwuala
Rogers? sefiala en La Comunicacién en las Organizaciones, que: “Si la
comunicacion se detiene, la actividad organizada deja de existir y se vuelve

una actividad individual no coordinada”.

Por lo antes dicho entonces citaré a Schlemenson, quién dice que la
Comunicacion Organizacional, como otras teorias organizacionales, permiten
encuadrar la observacion de los hechos dentro de un contexto de sentido en un
grado de simbolizacion superior, formulacion de principios generales que
pueden resolver en un futuro situaciones similares a las de la realidad

inmediata.®

Por lo antes dicho entonces diré que la Comunicacién Organizacional es una

disciplina que se ocupa del funcionamiento de una organizacién en lo que

1% Schramm,Wilbur, La Ciencia de la Comunicacién Humana, 1* Edicién, Editorial Trillas, México, 1998,
p73

22 Bonilla Gutiérrez, Carlos, La Comunicacion Funcion Bésica de Relaciones Pablicas, 3* Edicion,
Editorial Trillas, México, 1977, p109

2! Everett M. Roger y Renka Agarwual Rogers, La Comunicacion en las organizaciones, 6* Edicion,
Editorial Trillas, México 1997, pg 109.

2 Rogers Everett M y Rekha Agarwuala, Rogers, Op, cit, p, p 6,7 y 8

3 Schlemenson,Aldo, La Pespectiva ética en el analisi organizacional, un compromiso reflexivo con la
accion; Paidos, México, 1990, p. 25
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respecta a cuestiones globales y tienen que ver con todos los tipos de

comunicacion entre sus distintos publicos, incluidos los internos.

Sus procesos son de los mas frecuentes y faciles que observar, ya que
abarcan la globalidad de la organizacion pero son dificiles de tratar ya que en
este campo las propuestas de desarrollo no son universales, aun asi la
demanda en intervenciones en este tipo de procesos de la organizacién es

importante.

Asi entonces en lo que se refiere al analisis organizacional, antes los modelos
eran explicativos, experiencias observables en estudios de caso, pero ahora la
tendencia es descriptiva, o lo que es igual, estudiar los fendmenos tal y como

se producen en las organizaciones.

Actualmente se trata de lograr conceptuar la situacion de una organizacién y al
mismo tiempo encontrar principios que vayan mas alla de lo aparente, bajo esta
expectativa se pueden llevar acabo estudios sobre infinidad de organizaciones

bajo una misma concepcion.

Es decir, con esto deja de ser estricto el criterio de cuales organizaciones
pueden ser vistas a través de que teorias, ya que los marcos de las disciplinas
se encuentran abiertos a integrar un sistema analitico libre de las

organizaciones que permita enriquecer aun mas su experiencia.

La tendencia del analisis organizacional podemos considerarlo como un estudio

cientifico ya que implica:

e Una teoria que se refiere a un objeto de conocimiento, la organizacion y
por lo tanto es susceptible de distintas interpretaciones (de la sociologia,
psicologia, administracion, economia direccibn de empresas,
antropologia, filosofia, etc.).

e Un método de investigacién acorde con dicho objetivo que permita el
acceso a las areas con posibilidad de desarrollo, original y distinto a

cualquier otro método de investigacion social.
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e Una estrategia de cambio para las organizaciones, pactada entre la

direccion, los miembros y el cliente.

Asi entonces puedo decir que mi trabajo se basara en esta teoria de la
Comunicacion Organizacional porque es una de estas disciplinas de
investigacion y posiciones teoricas para comprension de las organizaciones
sociales, puede trabajar bajo esta perspectiva analitica descriptiva para
diagnosticar la situacion de una organizacion y con ello adjudicarse, bajo su

teoria una propuesta de desarrollo para una organizacion.

Lo anterior es debido a que es de suma importancia que la comunicacién fluya
dentro de las organizaciones, en este caso y en el punto de enfoque de mi
estudio en el area de Operacion Local de TV Azteca, porque la falta de ella, en
algun momento crea conflictos, lo que obstaculiza el logro de los objetivos
institucionales, ya que los integrantes de ésta y otras instituciones desempefian
ciertos roles de acuerdo a la posicidon que poseen en la estructura jerarquica y
éstos establecen redes de comunicacion donde circula informacion de manera

unidireccional o bidireccional.

Entonces para mi estudio, la Comunicacién Organizacional sera una gran
herramienta ya que se extiende también como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de las organizaciones o entre la organizacién y su medio; o
bien a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla

mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Dentro de este trabajo veremos que la Comunicacién Organizacional puede
dividirse en: Comunicacion Interna: que es cuando los programas estan
dirigidos al personal de la organizacién (Directivos, Gerencia Media y
Empleados) y en Comunicacion Externa: se enfoca a los diferentes publicos
externos de la organizacion (accionistas, proveedores distribuidores, clientes,

etc.).
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Asi entonces los objetivos de la comunicacién interna son idealmente en pro de
calidad, renovacién de la cultura corporativa o posicionamiento de identidad,
motivacion integracion, participacion, productividad y en pocas palabras busca
la gestién de flujos comunicativos que provoquen beneficios, de preferencia

rentables para la organizacion-

La comunicacion interna, por lo tanto es un medio de desarrollo, es una
herramienta para el logro de objetivos, de la cual se tienen ciertas expectativas
y se hace uso de soportes técnicos para poner en marcha esa voluntad
estratégica de comunicacion, asi entonces el perfil de la organizacién ayuda al
planteamiento del sistema de comunicacion interna, ya que en este influyen las
caracteristicas mas esenciales de la organizacion como su tamafo, la

formalidad y el tipo final al que dedica sus esfuerzos.

La estrategia de comunicacién interna debe definir entre otras cosas:

e Los contenidos de informacion que se necesitan.

e Quien quiere esos contenidos

e A que nivel se requieren y con qué grado de formalidad

e Los miembros afectados directamente por eso contenidos

e Los resultados que se esperan de esa comunicacion o expectativas

e Y alguna formay plazo en que se puedan medir los resultados.

Con ello, las redes de comunicacion interna son un elemento mas para la
conformacion de la estrategia, se convierte en la concrecion técnica de ella. Su
importancia radica en que los flujos de informacion de una organizacion hablan
mucho de los procesos, estructuras asi como de sus capacidades técnicas y
vale mucho decir que son eficientes, capaces de transmitir con facilidad la

informacion y fomentar la comunicacion para el desarrollo.
Indudablemente la comunicaciéon interna que es uno de los elementos

principales de la comunicacién organizacional, son los elementos claves que

me serviran como base para desarrollar este trabajo, el cual es muy importante
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para mi, debido en primer lugar, siendo yo parte del area de Operacién Local
de TV Azteca me afectan todas las problematicas que estamos teniendo,

debido a una falta de comunicacién y organizacion en nuestra area.

Por otro lado y quizas siendo éste el mas principal, es que debido a que soy
un comunicologo, me nace la necesidad justamente de de tratar de atacar esta
rama, la cual considero siendo comunicélogos no hemos abarcado, quizas
porque al entrar a la universidad nos vamos mas con la idea de que la
comunicacion es ser reporteros o dedicarnos a la produccion, locucién, cine,
radio, etc.; pero no hemos hecho mucho por ver que hay otras posibilidades
dentro de las empresas las cuales no precisamente se dedican a la rama de la
comunicacién, en las cuales un comunicélogo puede desarrollar su profesion,
esto gracias a la teoria de Comunicacién Organizacional, la cual tiene como
primordial funcidon el promover la comunicacion entre cada uno de los
miembros que forman parte de una organizacién y quién mejor para promover
esa comunicacion, que alguien que la ha estudiado, por ello es que considero
que para mi es de suma importancia el que yo haya querido justamente con
este trabajo alcanzar el titulo de la licenciatura, pues para personas que
desean ingresar a esta carrera y que consulten este trabajo, se pueden
percatar que esta puede ser una rama mas en la cual podamos desarrollarnos

y aplicar todos los conocimientos adquiridos en la facultad.

3.1.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. DEFINICION

Un aspecto muy importante que podemos ver dentro del Sistema de Gestion de
Calidad, es que ésta se enfoca en evaluar individuos y no tanto los procesos,
es decir su desafié consiste en no perder de vista el enfoque estratégico para
que y para quien es el modelo de competencias, manteniendo un modelo
flexible que no trate al recurso humano como un bloque, sino como muchos
individuos con sus propias necesidades de desarrollo y objetivos que hay que

hacer coincidir con las de las empresas.
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Por consiguiente puedo decir que un principio de la Gestion de Calidad es una
regla o idea fundamental y amplia, para la direccion y operacion, que tienda al
desarrollo de la mejora continua en el largo plazo, mediante el enfoque hacia
los clientes, atendiendo al mismo tiempo las necesidades de todas las partes
interesadas, es decir es una estrategia y un método de gestiébn que hace
participar a todos los empleados y pretende mejorar continuamente la eficacia

de una organizacion en satisfacer al cliente.

Por ello actualmente la nueva estrategia de negocio en la cual TV Azteca debe
estar centrada para alcanzar la satisfaccion es la cadena de utilidad, que

integra e interrelaciona tres variables:

Clientes:
En Clientes, lo mas importante es lograr las 3 R’s:

Retener, Repetir y Recomendar

Empleados:

Es muy importante tener empleados satisfechos, ellos son quienes pueden
lograr que el cliente se sienta bien atendido.

Es una prioridad cuidar la permanencia de la gente y por lo tanto bajar

los niveles de rotacién y la fuga de talento

Resultados:

Los resultados de negocio son imprescindibles

Para alcanzar dicha satisfaccion hay que seguir los principios que nos marca
esta Gestion, es decir para alcanzar la calidad dentro de una organizacion nos
enfocaremos en los ocho principios en que se basa la Gestién de la Calidad los

cuales son los siguientes:

e ENFOQUE AL CLIENTE
e LIDERAZGO
e PARTICIPACION DEL PERSONAL
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e ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

e ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION

e MEJORA CONTINUA

e ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA TOMA DE DECISIONES

e RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL
PROVEEDOR.

Una vez que he indicado cuales son los ocho principios en que se basa la
Gestidon de la Calidad analizaré cada uno de ellos y como puede quedar su

aplicacion dentro del area de Operacion Local de TV Azteca.

3.2 APLICACION DE ESTOS PRINCIPIOS AL AREA DE OPERACION
LOCAL.

Una vez que ingresé al campo laboral y estando en él, me enfrento
diariamente con diferentes situaciones las cuales si no estoy capacitada
adecuadamente me puede crear muchos problemas y en vez de permitirme
crecer en el ambito laboral y con ello el llevar a que mi area crezca, puedo al
contrario contribuir a que se esté dando un estancamiento y con ello que mi

trabajo no sea el mejor para la satisfacciones de mis clientes.

Al estar trabajando para una empresa que se dedica a la comunicacion como
es el caso de TV Azteca y la cual esta en constante crecimiento, debido al
posicionamiento que esta adquirido dentro de las empresas televisivas de
México, esto hace que a nivel organizacional también lo haga, sin embargo
este crecimiento puede ser el adquirir a mas empleados y por ende sus areas
crecen o simplemente este crecimiento puede darse teniendo una mejor

organizacion laboral y un mayor desempefio de calidad de los empleados.

Para alcanzar este crecimiento es de suma importancia que a cada uno de los

empleados que trabajamos para esta empresa se nos asignen labores en las
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cuales estemos capacitados para desempenar ya que de lo contrario estancara

el crecimiento de su area y con ello el de la empresa.

Como lo comenté anteriormente, actualmente me encuentro laborando dentro
de una de las areas de TV Azteca y la cual lleva el nombre de Operacién Local,
dentro de este departamento mi principal funcién es la de darle atencion a
todas las locales que existen alrededor de la Republica Mexicana, la atencion
es a nivel administrativo, produccion, etc., pero ademas de atender a las 48
locales, otra funcidén es la de abastecer a la gente de Ventas ( Ejecutivos y
Gerentes ) Locales, de toda la informacion que les sea util para poder alcanzar

sus metas comerciales.

Como parte de este departamento el cual es el principal proveedor de las
locales, considero que mi area debe de estar en constante capacitacion y
desarrollar los mejores procesos de trabajo, los cuales no impliquen que
abarquemos mucho tiempo para desarrollarlos y dé los mejores resultados para
entregar un trabajo de calidad y por ende de la satisfaccion a nuestros clientes,
sin embargo a ultimas fechas mi area a sufrido algunas rupturas que impiden
que el desempeio sea el mejor, quizas esta ruptura se debe al crecimiento que
ha sufrido y a las diversas funciones que se han adquirido, por lo que a ultimas
instancias se cumple con los objetivos que piden los clientes sin embargo
nuestro trabajo no es la mejor manera de operar y por lo tanto no se llega a

crear un trabajo de calidad que satisfaga plenamente a los clientes.

Por lo antes dicho en este ultimo capitulo quiero expresar como es que mi area
pudiera mejorar si nos proponemos implementar ISO 9000 con base a los 8
Principios de Gestion de la Calidad, para ello enfocaré mi estudio primero en
explicar en que consisten cada punto y como puede mejorar el area, dando
ejemplos y por ultimo terminaré con un comparativo de como trabaja el area sin
basarse a los principios de Gestion de la Calidad y como funcionaria si estos
los aplicamos para crear un trabajo de calidad con el unico fin de darle el mejor

servicio a las estaciones locales.
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3.2.1 ENFOQUE AL CLIENTE

El cliente es la razon por la cual una organizacion existe, sin los clientes que
compran los productos las operaciones de las organizaciones son inutiles, aun
cuando se tengan los mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores
equipos, por lo que los esfuerzos deben de estar dirigidos a lograr su
satisfaccion. Este concepto también es aplicable tanto a los clientes internos

como a los externos.

A continuacion, muestro un cuadro en donde cito los cuatro elementos
primordiales que se deben de considerar en el primer principio de Gestion de la
Calidad:

Enfoque al Cliente.

> Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes

—) (' omunicarlas a los involucrados dentro de 1a oreanizacion

ORGANIZACION
ENFOCADA AL

CLIENTE —)  Satisfacer sus reauisitos v esforzarse nor exceder sus exnectativas

> Medir su satisfaccion y tomar acciones sobre los resultados

Es decir, nuestra area depende de nuestros clientes, por lo tanto debemos de
comprender las necesidades actuales y futuras de ellos para satisfacer sus

requisitos y esforzarnos en exceder sus necesidades.

Asi entonces, si mi area quiere implementar los principios de Gestién de la
Calidad dentro del area de Operacién Local, debemos de evaluar en primer
lugar quienes son nuestros clientes pues considero que hasta este momento
aun no los tenemos muy bien identificados o como no hemos entrado en los

ambitos de calidad simplemente damos el servicio sin ponernos a ver cuales
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son las necesidades de cada quien. Con la elaboracion de mi trabajo me dia a
la tarea de verificar con base al sistema de Gestion de la calidad a cada una de
las personas a quienes atendemos y llego entonces a la conclusion de que
nuestros clientes principales son las 48 estaciones locales que se encuentran
distribuidas alrededor de la Republica Mexicana, debido a que con nuestro
trabajo satisfacemos el 80% de sus necesidades que tienen como

organizacion.

Ademas de las locales tenemos otros clientes, los cuales definiremos como
“Clientes Internos” y son los siguientes: la gente de Ventas Locales ( Gerentes
y Ejecutivas ) y las demas areas que conforman la Direccion de Operacion
Local ( Administracion, Minibloqueo® y Descargas® ), ya que nuestra area
debe de administrarlos de la informacién que se genera en TV Azteca México y
que pueda hacer que se mejoren sus ventas o que les este obstruyendo estas
como por ejemplo: Mantenerles informados de los programas nuevos que lanza
la empresa, indicarles si hay cambios de programacion y estos afecten la
transmision de los programas locales, informarles si programacion nos niega un

espacio de bloqueo por las bajas ventas, etc.
Una vez que se ha indicado quienes son nuestros clientes externos e internos
el siguiente punto es el de comprender cuales son las necesidades actuales y

futuras de ellas.

Necesidades Actuales:

Con el amplio crecimiento que estan teniendo actualmente las 48 estaciones
locales de TV Azteca, indudablemente su principal necesidad ahora y siempre
es la de tener asignado personal que este ampliamente capacitado y el cual

vaya creciendo conforme a las necesidades que tienen dia con dia.

* Minibloqueo: 4rea que se encarga de pautar spots comerciales desde la Tv Azteca México a toda la
republica Mexicana a través del sistema de Minibloqueo que es un equipo que nos permite bloquear un
spots nacional con uno local, en varias ciudades (pueden ser estas las mas pequefias o las mas grandes) y
la version del spot puede ser la misma para todos o una para cada plaza.

** Descargas: Area que se encarga de pautar clientes nacionales a nivel local.
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Esta necesidad es muy importante debido a que yo soy una de las personas a
la cual ellos recurren para conseguir entre otras cosas lo que a continuacion
describo para llevar de mejor manera la transmision, ventas y administracion de

sus locales.

e Espacios para bloqueos, en los cuales puedan transmitir su
programacion local

¢ Informacion de Audiencia, con el fin de promover los programas entre
sus clientes y estos puedan invertir en ellos.

e Abastecimiento de material filmico: para que en ellos la local pueda
grabar todo el material que va a transmitir.

e Asignacion de material de transmision: Con el fin de llevar acabo un
bloqueo que programacion solicita o la misma local.

e Mantenerle siempre informados de los cambios de programacién que
afecten sus programacion local para que con ello se de una alternativa
de cambio de horario y con ello no se vea afectadas sus ventas.

e Personal que le cotice el material que ellos pueden utilizar sea estos
para transmision, para mantenimiento de sus equipo de produccién o

transmision, etc.

Otra de las necesidades que requieren las locales es que cada uno de los
procesos llevamos acabo sean los mas claros y precisos posibles para evitar
confusiones y con ello que se retrasen las cosas que nos piden dia con dia, es

decir tener menos procesos burocraticos y engorrosos.

Que nuestra area cada dia trate de conseguir mas espacios para que
favorezcan a las locales para incursionar ventas al corporativo, es decir como
parte de su creciente desarrollo que estan teniendo actualmente la mayoria de
las locales sus necesidades van a ser cada vez mas en cuanto a querer tener
presencia en cada uno de sus estados para ello necesitan por ejemplo el contar

con mas espacios para programacion local y mas pauta en los programas
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nacionales, con el fin de tener mayor inventario para poder pautar cada dia a

mas clientes anunciandose dentro de sus estaciones.

De igual manera necesitan que nosotros estemos cada dia mas relacionados
con todas las areas del corporativo, con el fin de crear intercambios que

favorezcan a las locales y por ende a la empresa.

Asi también con este crecimiento las locales necesitaran que cada uno de
nosotros los apoye creando nuevas ideas las cuales sean promovidas dentro
de programacion para que las locales tengan cada vez mas presencia dentro
de programas nacionales y en ambas redes, con esto indudablemente se va a
requerir que se creen nuevos programas o los ya existentes mejorarlos para
llevar de la mejor manera el control de cada una de ellas en cuanto a ventas,

programacion, etc.
Bueno estas son las necesidades que con mi trabajo veo son las que ahora
estan necesitando las locales con mas urgencias y con la cual necesitan de

nuestro apoyo.

Comunicar estas necesidades a los involucrados.

Para atacar éste punto y a mi manera de ver con éste trabajo se tendria que
organizar una serie de juntas en las cuales se informe y se de a conocer a
cada una de las personas que conforman mi area (ver organigrama) cuales son
las necesidades que he visto con mi trabajo y por su puesto entrevistando a
nuestros clientes que requieren actualmente las locales, con el fin de que cada
dia ellas crezcan mas y por ende nuestro trabajo individual y en grupo crezca

creando asi un area mas productiva para TV Azteca.
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JEFE DE OPERACION LOCAL

Area de Servicio Area de Operatividad
Administrativo y de
Produccion

EJECUTIVA DE EJECUTIVA DE EJECUTIVA DE EJECUTIVA DE
SERVICIO SERVICIO SERVICIO SERVICIO

AREA DE VIDEO TAPE

FUENTE TV AZTECA

Ademas de informarle a mi area cuales son las necesidades que actualmente
tienen las locales, debemos de satisfacer todos los requisitos que ellas pidan,
de igual manera el de cada uno de nosotros, con el fin de que cada dia
excedamos las expectativas que ellos tienen de cada uno de nosotros, asi
como del area, para ello sera necesario medir la satisfaccidbn de nuestros
clientes.

Para llevar acabo ésta medicion, ésta se llevaria con base a evaluaciones que
realice el director del area y una vez que éstas se tengan, habra que tomarse
decisiones para ver si en efecto los cambios generados a nuestra area estan

siendo los resultados que esperabamos.
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Para dar una mejor visién de lo que hablo en este punto y enfocandolo a mi
area que es la base de este estudio daré un ejemplo para ilustrar de mejor

manera este apartado.

Actualmente las locales cuentan con horarios especificos para bloquear dentro
de la programacion nacional de Azteca 7 y 13, sin embargo con locales tan
grandes como es el caso de Monterrey que bloquea un 40% de la
programacion de Azteca 7, ellos requieren cada dia de mas espacios pues su
programacion cada dia se va posicionando mas en el publico del estado por lo
que cada dia son mas clientes los que desean comprar tiempo comercial en la
region, asi que es aqui donde yo tengo que mediar con la gente de
programacion para que cedan mas espacios de bloqueo a la local y si estos no
nos lo dan, entonces proponer nuevas formas de comercializacion las cuales
ya no sean simple spots, sino ahora estar dentro de los programas locales con

presencia local como son cortinillas, supers, menciones, etc

Es decir si se consiguiera esto y mas programas para bloquear entonces
diriamos que estamos cumpliendo las expectativas de los clientes y con ellos
superarlas pues indudablemente en las locales no es muy visto que esté la
programacion nacional y de repente haya presencia de clientes locales a través
de un super?® | con esto indudablemente estariamos haciendo que nuestra area
sea mejor para las locales y nos daria un voto de confianza, pues con ellos
demostrariamos que nos interesan nuestros clientes y estamos buscando el

bienestar de ellos y consigo el de nosotros.
3.2.2 LIDERAZGO:
La Participacion de los lideres es indispensable para establecer un sistema de

calidad. Los lideres son los responsables de crear un entorno que propicie que

la organizacion proporcione productos de calidad y a su vez, deben contribuir al

26 Super: Es una propiedad comercial que se mete en television y nos referimos al logo del cliente que
pasa en la parte inferior de la pantalla y la cual puede estar en movimiento o fija y ademas del logo puede
llevar algtin slogan y/o sonido.
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crecimiento y mejoramiento de la organizacion. Este liderazgo debe de ser
participativo, es decir que no se considere solamente un lider unico, sino que
establezca una cadena de liderazgo en la que participen personas a todos los

niveles de la organizacion

- | 0s lideres establecen el propdsito y la vision de la organizacion
w1 Modelan con el ejemplo
=P Crean y Mantienen un ambiente sano

LIDERAZGO Crean mecanismo de comunicacién abierta y honesta para
integrar al personal

Determinan metas y objetivos y desarrollan objetivos de
—_— €Strategia para sus logros

Delegan responsabilidades, pero también proporcionan las
herramientas para que estas se cumplan

Una vez que he definido a que me refiero con Liderazgo e indico los puntos que
debe de poner en practica, entonces pasaré al punto especifico del Jefe del
area de Operacion Local, en primer lugar tendra que delimitar cuales son los
propésitos que quiere conseguir al implementar un Sistema de Calidad con
base a las necesidades que ya conoce de nuestros clientes (las locales) y una
vez analizado este punto debera ya tener en claro el concepto de organizacién

para que asi se hagan las siguientes modificaciones al departamento.

Ver cuales son cada una de las funciones que se tienen dentro del
departamento, para ver cuantas actividades se desarrollan dentro de ella.

Una vez que las ha identificado tiene que delimitarlas esto con el fin de que el
area no este haciendo muchas actividades si varias las podemos concretar en

una s, pues este es uno de los problemas que se tiene actualmente.

Ya que se han identificado y delimitado las actividades, el siguiente punto es

evaluar al personal, esto con el fin de verificar si sus aptitudes son las
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adecuadas para desempeiar de la mejor manera las actividades que tiene

asignadas.

Una vez que ha confirmado que las aptitudes de cada uno de los integrantes
que conformamos sus departamento son las aptas para realizar nuestras
funciones del departamento, el jefe como siguiente punto debera hacer
cambios en nuestras funciones con el fin de reasignar actividades y que estas

se hagan mas equitativas entre cada uno de los que conformamos el area.

Realizada la mejor organizacion que le convenga a nuestro departamento, ahi
no terminara el papel del Jefe, su siguiente paso sera el de dar el ejemplo
¢, Como? Es decir tendra que organizar sus funciones las cuales seran la mejor
forma de trabajo para él, asi mismo tendra que hacer lo posible por crear y
mantener un ambiente de trabajo sano el cual se podra obtener si ponen en

cuenta las siguientes consideraciones:

e Tratar de llevar un cordial trato con cada una de las personas a su
cargo.

e Evitar que los problemas que le atafen personalmente no influyan
dentro de su trabajo.

e Hacer lo posible por involucrarse en cada una de las actividades de su
personal con el fin de que si hay un error lo pueda atender y ensenarle a
la persona en que estuvo su falla.

e Evitar favoritismos por algunas de las personas de su area.

e Si hay errores tratar de averiguar cual fue la falla que lo generé o la
persona que lo genera para asi evitar el tener que culpar a todo el
equipo.

e Tratar de motivar cada dia al personal, haciéndole saber que su trabajo

estuvo bien realizado, promoverlo para nuevos puesto, etc.

Para que quede explicado de la mejor forma, citaré un ejemplo de lo que

tenemos actualmente en el area.
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Considero que la division del trabajo no estd equitativamente distribuida,
porque como podemos ver en el Capitulo 1, apartado 1.1.3, donde hago la
descripcion de actividades de cada una de las personas que integramos el area
de Operacion local, se puede ver que las ejecutivas de Servicio Administrativo
y Produccién somos las que mas actividades realizamos, nuestro jefe del area
lo sabe, sin embargo no distribuye las actividades que dia a dia adquirimos a
otras personas porque no todo el personal tiene el perfil , ni esta capacitado,
por ejemplo un Ejecutivo de OPTV solo se le capacita a medias para operar
este sistema y no para realizar mas actividades, aunado a esto el poco poder
participativo de los demas integrantes del area, hacen que el jefe distribuya
todo el trabajo a solo dos personas, y muchas veces éstas nuevas actividades
requieren de capacitacion, sin embargo el jefe no las promueve tal es el caso
para hacer la requisicion de compras de refacciones en el sistema SAP?, asi

pues para sacar avante el trabajo lo tenemos que aprender en la practica.

Con esto puedo decir que el papel del lider no estas desarrollado al 100%,
quizas por falta de un perfil del él mismo requerido para ésta area o quizas por
una falta de interés o por la falta de coordinacion y el mal manejo del personal

que tiene a su cargo.
Ademas de lo antes dicho también sera el lider sera el encargado de hacer
participe de esta nueva estructura a la direccion ya que sin su aprobacion no

podremos llevar acabo esta implementacion.

3.2.3 PARTICIPACION DEL PERSONAL

El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los objetivos
de calidad, debiendo participar desde el director de la organizacion hasta el
ultimo de los empleados, no importa cual sea su actividad especifica. En
algunos lugares, se piensa que algunas actividades dentro de la organizacion

quedan fuera del sistema de calidad, lo cual es completamente falso, en un

" SAP: Es un Sistema Administrativo (Systems Applications, Products) creado por una empresa alemana
para operar con una base Unica de datos para todas las area en este caso para TV Azteca.
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sistema de calidad nadie se puede “esconder”, cada cual tiene su contribucién

y se debe propiciar que participe para el mejoramiento de la organizacion.

A continuacion cito los principales puntos que se deben de poner en practica

con el personal.

El personal, en todos los niveles, se
compromete a ser proactivo y a trabajar en

Comparte conocimiento y experiencia con
sus companeros de trabajo

PARTICIPACIO Asume y acepta las responsabilidades que se
N DEL les delega.

PERSONAL

Propone acciones de mejora para el bien de
la organizacion

Participa activamente en el logro de las metas y
objetivos de la organizacién

Con ello me queda claro que una vez que el jefe tome su papel como tal y vea
todas las modificaciones que necesita nuestra area es muy importante que él
nos informe sobre las expectativas que tiene del area, ya que con ello todos
nos vamos a poder involucrar y asi mismo podremos proponer nuevas ideas
las cuales nos pueden ayudar a alcanzar las metas y expectativas del area,
creando asi el satisfacer las necesidades de nuestros clientes y volviéndonos

pro activos.

Indudablemente para alcanzar este objetivo es de suma importancia que
nuestro jefe nos estimule como area y principalmente como individuos a cada
uno con el fin de que se cree un ambiente de competencia entre cada uno de
los que conformamos el area, competencia que nos lleve a ser mejores en

nuestro trabajo y no a crear problemas por querer abarcar mas actividades y
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desplazar a los demas de las suyas, pues el fin de tener participacién del
personal en nuestra area y en toda la empresa es que trabajemos todos en
equipo, pues solo asi se fortalecera el area para afrontar cualquier problema
que venga de alguna area externa o de la propia, es decir se podra con esta
organizacion afrontar los problemas que actualmente tiene el area como por

ejemplo:

e El no trabajar en equipo.

e Falta de comunicacién entre cada uno de los que laboramos en el area.
e Falta de coordinacién por parte del jefe y su area

e La falta de confianza de parte del jefe en algunas personas de su area

e La poca disponibilidad de algunas personas del area.

e La falta de iniciativa por aprender nuevas cosas y adquirir nuevas

responsabilidades.

Asi entonces puedo decir que es de suma importancia que el jefe del area traté
de crear hacer participativo a cada uno de nosotros, con el fin de que cada uno
de los que conformamos el area de Operacion Local hagamos publico nuestros
conocimientos, para poder enriquecer y transmitir el conocimiento que fuimos
adquiriendo al ir desempafnando nuestras funciones laborales., pero sin lugar a
dudas, esto se conseguira mediante la disponibilidad que tengamos como
trabajadores para ir aprendiendo y asumiendo las diferentes actividades que se

desarrollan y que se estan integrando al departamento conforme esta crece.

También para ser mas eficientes, es importante que se nos invite y nos den la
libertad de proponer ideas que le funcionen al departamento. Estas ideas
pueden ser a nivel de organizacion o en los proceso que actualmente estamos
implementando para desarrollar las actividades que actualmente
desempefamos, es decir si nosotros somos las personas que llevamos acabo
los procesos que el jefe esta implementando, podemos determinar si estos son
muy largos o requieren de mucho esfuerzo para llevarlos acabo , por tal motivo

como parte que soy de ésta area me doy cuenta que muchos de ellos los
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podemos modificar y asi hacer algo mas sencillo y practico tanto para nosotros

como para los clientes.

Por ejemplo:

Actualmente cuando una local nos solicita un programa para bloquearlo, no
estad todavia muy bien definido cudles son los datos que necesitamos para
llevar acabo su solicitud, asi que tenemos que remitirles nuevamente su mail y
pedirles los datos que nos hacen falta, creando que detengamos el camino de
esta solicitud, pues muchas veces quien nos solicita el espacio no esta
constantemente revisando su correo, asi que pueden pasar varias horas hasta
que lo vuelve a ver y checa que no hemos podido canalizar su autorizacién por
que nos faltan datos, asi que si ellos ya tenian que confirmarle a sus
patrocinadores sobre la confirmacién de transmisién del programa no lo pueden

hacer porque nosotros aun no hemos tramitado la autorizacion.

Este punto lo podemos resolver si creamos un formato en Excel, el cual
tendran los datos que necesitamos para poder solicitar los espacios a
programacion. La local se encargara de llenar los datos solicitados, nos lo
envia y reducimos el tiempo para responderle, dandole asi un servicio mas

rapido y de calidad.

A | B | C | 0 ] E F
11 PROGRAMAS PARA AUTORIZACION
i LOCAL NOMBRE DEL PROGRAMA | HORARIO DIAS MONTO DE VENTA INICIO DE
5 A TRANSMITIR X PROGRAMA TRANSMISION
% Guadalajara BUEN DiA 03:00 a10:00 L $15,000 01-Dic
o

Como se puede ver para alcanzar todos estos objetivos es indispensable que la
empresa, asi como la Direccion de el area y nuestro jefe inmediato promuevan

entre los empleados el que deban de asumir las responsabilidades y
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compromisos que se estan adquiriendo, ya que si esto no sucede se tendremos
lo que esta pasando actualmente como es empleados que no proponen nuevas
ideas para alcanzar las metas minimas que hasta este momento tiene
establecidas nuestra area, para ello sera importante que nos estimulen

creando:

¢ Incentivos econémicos

e Dar premios al buen desempefio labora, estos pueden ser econdmicos u
otorgando un dia sin trabajar etc.,

e simplemente darle a conocer al empleado que su trabajo esta siendo

reconocido y darle el merito cuando lo haya ganado.

Como podemos observar el personal dentro de una empresa es el punto
central para que esta funcione ya que son ellos quienes haran parte del
producto para que los clientes queden satisfechos e indudablemente para
satisfacer a los clientes es indispensable que dentro de un area se sigan x
numeros de procesos, por lo que nuestro siguiente punto tiene que ver con

ellos.

3.2.4 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS.

La mejor manera de alcanzar los resultados deseados, es el plantear las
actividades como un proceso, es decir actualmente existe un cumulo de
corrientes administrativas que invitan a la utilizacion de diversas herramientas
para la mejora, como son: el analisis de procesos, la plantacion, el control
estadistico del proceso, etc. De acuerdo a necesidades especificas y hasta
cierto punto a la moda, se implementan unas u otras, pero sin embargo, si son
utilizadas de forma aislada, no permiten a la organizaciéon formarse de una
manera armonica, pues solo atacan problemas especificos y no ven a la
organizacion como un sistema completo.

Por ejemplo, se puede hacer un énfasis en la aplicacion de herramientas sobre
el desarrollo de los recursos humanos, mientras que en otro caso, se puede

tener un fuerte control de sus procesos.
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Para entender mejor este punto indico en el siguiente cuadro los puntos que

debemos de considerar.

Se identifican los procesos de la
organizacion para obtener los resultados

Se identifican las entradas y se miden las
salidas.

Se identifican las interfases entre cada
proceso

ENFOQUE BASADO
EN LOS PROCESOS

Se evallan riesgos y consecuencias, asi
mismo como el impacto en los clientes

Se establecen responsabilidades vy
autoridad para la Gestidon de los procesos

Se consideran todos los recursos
necesarios para el resultado deseado

Aqui entonces puedo decir que un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

¢ Esto que es?

Es decir una vez que el jefe nos ha hecho participes de todas las metas que
debe alcanzar el area y que haya realizado la evaluacion para ver si cada uno
de los que laboramos con él estamos capacitados para las actividades que nos
han sido asignadas y nosotros nos hayamos comprometido con llevarlas acabo
bajo la mejor disponibilidad para entregar un trabajo de calidad que satisfaga a
los clientes , el siguiente paso sera enfocarnos en los procesos que llevamos

acabo para realizar nuestras actividades.
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Es decir dentro de cada una de las actividades que realizamos, se debe de
verificar y estudiar si cada paso o movimiento que seguimos para resolver el
problema o la peticion de alguna local es el correcto.

Para ello cada uno de nosotros tendra que indicarle nuestro jefe cada paso que
damos o seguimos para realizar cada una de nuestras actividades, con el fin
de que juntos podamos determinar que el seguimiento que damos a las
actividades sea el correcto y esto lo vamos a determinar también en el tiempo

que tardamos para darle el seguimiento y la solucién oportuna.

En este desarrollo debemos también verificar muchas veces quienes son las
areas con las cuales tenemos vinculos para poder desarrollar nuestra actividad,
pues va a pasar que quizas el proceso que estamos siguiendo sea el mas
adecuado, sin embargo puede suceder que quien nos trabe el proceso sea una

de las areas a las cuales estamos vinculando nuestro proceso.
Para entender mas este punto, citaré el siguiente ejemplo.

Una de las actividades que realizo en estos momentos es la de Tramite de
Compras de Refacciones (anexo esquema 1 ), para realizar esta actividad el
primer paso es recibir el mail de la local donde nos informa que tipo de
refacciones necesita que le compremos, éstas pueden ser para su estudio, el
equipo del master, etc, una vez que he recibido el mail tengo que verificar con
el Ingeniero de mantenimiento que verifique si los numeros de parte que nos
esta indicando la local son los correctos para las refacciones o equipo que
necesita.

Una vez que tengo estos datos, se procede a enviarle un mail a la gente de
compras donde vengan especificados la cantidad de cada pieza que necesitan,
el nombre de ella y su numero, lo anterior para que nos envien la cotizacién

pertinente, la cual se tarda un periodo de 1 a 2 semanas.

Ya con la cotizacién el siguiente paso a seguir es pedirle al personal de

administracién que asigne el dinero al centro de costos?® de la local para

2% Centro de Costos: Cuenta que se asigna a cada local y en la cuél se le deposita mes con mes dinero para
que pueda solventar los gastos que requiera.
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poderlo incurrir, y cuando éste queda yo pueda en el sistema SAP hacer una
requisicidon de compra, la cual no puedo generar si la local no tiene asignado
dinero. Ya que se genero esta solicitud de pedido, tengo que pasarla a que el

director del area la autoricé.

Una vez que se tiene la firma del director del area y su aprobacion por sistema
SAP, la solicitud de pedido pasa a manos de la gente de compras quien se
encargara de hacer ya el pedido de forma directa a cada uno de los

proveedores, este proceso se tarda mas o menos de 3 a 4 semanas.

Una vez que compras hizo el pedido a los proveedores y liquido el monto de las
refacciones o equipo, el proveedor lo entrega en el almacén general, ya ahi lo
tengo que ir a recoger para que por ultimo paso este sea enviado a la local que

lo solicitd

Como podemos ver para que lleve acabo el tramite de compras de refacciones
0 equipo, se sigue una serie de paso, los cuadles pueden ser los mas
apropiados o no, pero es muy importante que los documentemos en primer
lugar para verificar si en efecto son los pasos mas adecuados que debemos
seqguir al realizar ésta actividad y por otro lado para darselo a conocer a los
demas miembros del area pues muchas veces ni el mismo personal que labora
conmigo o el mismo jefe saben como se realizan, ademas que estado estos
documentado es mas facil que si se nos asignan nuevas actividades alguien
mas pueda desarrollar las nuestras y a su vez nosotros mismo desarrollar la de

otros.

Anexo 3 esquemas de procesos coOmo pudieran quedar las siguientes

actividades que realizo en mi area.
e Tramite para compra de Refacciones, Cubos y Souvenirs

e Tramite de Compras ( Material Filmico )

e Pauta de Menciones en Megaplaza.
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Con este esquema intento mostrar y definir cuales son cada uno de los pasos
que sigo para llevar acabo el proceso de Tramite de compras (Refacciones,

Capuchones y Souvenirs),

FUENTE TV AZTECA
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TRAMITE DE COMPRAS [MATERIAL FILMICO)
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Para el esquema de Tramite de Compras pero de Material Filmico, también elaboré un
esquema para mostrar como a pesar de que también se trata de realizar una compra,
no se manejan los mismos pasos que en la compra de Refacciones, Capuchones y

Souvenir.
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FUENTE TV AZTECA

Por ultimo tengo otro ejemplo de los pasos que sigo en algunas de las
funciones que realizo en el area de Operacion Local, este ultimo proceso al que
me refiero es el de Pauta de Menciones en Megaplaza®®, como ya lo indique,
con estos esquemas pretendo dar un ejemplo de algunos de los procesos que
desarrollo dentro del area de Operacion Local, con el fin de dejar mas en claro

a quien consulte este trabajo algunas de mis actividades.

Asi una vez adquirido ya los procesos idoneos para llevar acabo las actividades

de Operacioén Local, el siguiente punto es:

% Megaplaza: Es un concepto regional el cual ofrece a los clientes poderse pautar en los estados mas
cercanos al Distrito Federal: Puebla, Querétaro, Toluca, Cuernavaca, Pachuca y DF, sin pagar una tarifa
nacional. Fuente Plan Comercial TV Azteca
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3.2.5 ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION.

Como cite en el punto anterior, la organizacion es un conjunto de procesos que
se relacionan como un sistema constituido por actividades, personal y recursos
que tienen que administrarse como un solo proceso, con el objetivo
fundamental de la mejora continua de la organizacion y la satisfaccion del

cliente.

Por lo antes dicho puedo indicar que estos son los puntos que se deben de

considerar dentro del Sistema para la Gestion:

Identificar y desarrollar procesos como Sistema

Entiende la relacion de los procesos como
clave para el éxito.
ENFOQUE DEL
SISTEMA PARA

LA GESTION Actualiza todos los aspectos de un proceso
para identificar las caracteristicas criticas
como clave para el éxito

Juzga la efectividad y eficiencia de los
procesos ya que ambos, tienen importancia
significativa en la satisfaccion del cliente

Como se puede apreciar en el cuadro de arriba, una vez que he definido cada
uno de los procesos que debemos seguir para desarrollar de la mejor manera
cada una de las actividades que realizamos y desempafamos dentro del area
de operacion local, el siguiente paso es indudablemente verificar que en efecto
estos procesos sean los correctos y adecuados para llevar una mejora dentro

del area.
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Para verificar que en efecto cada uno de los procesos realizados diariamente
son los mejores, estos se tiene que presentar a cada uno de los miembros que
conformamos él area con el fin de que observemos y llevemos a la practica
cada uno de ellos y veamos que realmente son entendibles y comprensibles
para cada una de las personas que conformamos el area, si no es asi
tendremos que indicarlo al jefe del area para que éste lo modifique y no haya
ningun problema a la hora de llevarlo a la practica, ya que si no es entendible lo
unico que podremos crear es confusion y con ello retrasar el buen

funcionamiento de esta actividad.

Una vez que todos aprobemos cada uno de los procesos presentados el
siguiente paso a dar por parte del jefe, es hacer hincapié en que estos
procesos se deben de llevar acabo tal y como se planearon pues con esto se
obtendra la calidad en cada una de las actividades que realizamos y con ello el

éxito de nuestra area.

Una vez que se sigan al pie de la letra cada uno de los procesos ya
aprobados, es de suma importancia que cuando al area se le asigne una nueva
actividad, ésta también se documente, es decir se cree el proceso con el cual la
llevaremos acabo, con el fin de que cualquier persona del area en algun
momento pueda recurrir a éste documento y sin ningun problema entienda y

lleve a la practica este proceso.

Por ultimo lo que se tiene que hacer dentro de ésta etapa es la de verificar que
en efecto cada uno de los procesos adquiridos sean lo mas eficientes vy
eficaces para la satisfaccion de los clientes, es decir una vez que cada uno ya
adquirié el compromiso de llevar acabo cada uno de los procesos como se
acordo y esta de acuerdo en que lo primordial es la satisfaccion del clientes, lo
siguiente es comprobar justamente esta eficacia y para ello es necesario que la
direcciéon o una area independiente a Operacion Local asigne un personal el
cual se dara a la tarea de estar todo el tiempo involucrandose en las
actividades de cada uno de los que conformamos el area para verificar que en
efecto todo lo acordado y establecido para el desarrollo del area se estan

cumpliendo al pie de la letra, esto implica al personal, es decir se evalua su
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capacidad, que ésta sea la mejor para desarrollar las actividades que se le
asignaron, si no es asi se evaluaran si se le cambia de actividades o se le

manda a una capacitacion para mejorar.

Los procesos que se adquirieron también son evaluados porque quizas en la
practica estos ya no son los mejores y en lugar de agilizar una actividad,
entorpece el proceso, si esto es asi entonces se platicara con el jefe para que
juntos lleguen a un acuerdo y se desarrolle otro proceso, esto simplemente

para que el area sea cada vez mas productiva y sélida con y ante sus clientes.

3.2.6 MEJORA CONTINUA (Capacitaciones, juntas y nuevos procesos de

trabajo).

La mejora continua es lo que nos permite sobrevivir en el mercado. Algunas
veces se piensa que se ha llegado a un nivel que no permite mejorar, en un
mundo cambiante tomar la actitud de que se ha llegado a la cima es quedarse
obsoleto todos los dias. En general las cosas nunca permanecen igual, o se
mejoran 0 se empeoran. La mejora continua se tiene que dar comparando el
desempeno de la propia organizacion a traves del tiempo y luego compararse
con los competidores. En un sentido estricto la comparacion de la evaluacién
que hemos tenido a través del tiempo proporciona una valiosa ayuda y
constituye la piedra angular de la mejora, es tan facil como “compararte contigo

mismo y tratar de mejora”.

Para explicar de mejor manera este punto, en el siguiente cuadro resumo los

aspectos mas importantes.
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La mejora continua del desempeio global
de la organizacion debe ser un objetivo
permanente.

Se aplica a productos, procesos Yy
MEJORA sistemas

CONTINUA Promueve actividades basadas en la
prevencion.

Proporciona entrenamiento en las
herramientas para la mejora continua

Ayuda a establecer metas y monitorear el
desempeio

Es decir la Mejora Continla es el desempefno global de la organizacion y

debera ser un objetivo permanente de ésta.

Por lo antes dicho puedo decir, que justamente dentro de nuestra area debe de
haber mejora continua para no caer en lo que estamos justamente en estos
momentos que es el estancamiento, pues ello lo Unico a lo que nos lleva es a
ser un departamento obsoleto el cual no va evolucionando con las necesidades

que tiene nuestros clientes.

Por ejemplo actualmente se ha integrado un nuevo equipo de operacion para
las locales y este equipo al que me refiero son las Minibloqueadoras®, nosotros
no operamos este equipo, sin embargo debemos de atender a las locales
cuando este equipo les falla. Muchas veces nosotros no sabemos los términos
y al 100% el funcionamiento de dicho equipo, asi que esto nos esta deteniendo
y no podemos darle muchas veces el apoyo a la local pues desconocemos el

sistema y en ningun momento se nos dio la capacitacién para conocer este

3% Minibloqueadoras: Es un sistema que nos permite bloquear spots o programas en toda la republica
Mexicana, sin tener una local como tal (es decir un Tv Azteca chiquito) y nos permite llegar a las
ciudades o localidades mas pequefias de un estado, este sistema nos permite bloquear desde TV Azteca
Distrito Federal a toda la republica y con diferentes spots en un mismo tiempo.
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equipo, independientemente de que hay un area llamada CABS y es la que se
dedica darle soporte técnico a esta equipo, por lo tanto pues considero que a
pesar de que vemos cada una de las fallas que este equipo puede traer
consigo a la transmisién de una local, pues no estamos realizando bien nuestro
trabajo debido a que no hubo la capacitaciéon adecuado y por lo tanto estamos
deteniendo que las locales puedan avanzar, pues si nosotros estuviéramos
empapadas del tema, muchas veces no tendriamos que esperar a que el

personal de soporte nos atienda.

Ademas de esto también es de suma importancia que se nos capacite en cada
una de las actividades que va adquiriendo el area, pues como ya lo comenté
las locales cada dia van creciendo y con ello asumimos nuevas
responsabilidades, por lo tanto seria muy beneficioso para todos que el jefe
una vez que acepte una nueva actividad promueva que se nos dé la
capacitacion pertinente para que no haya problemas a futuro y sepamos
afrontar cada dia de la mejor manera cada una de las trabas que estas nuevas

actividades nos pongan.

Con esto puedo decir que con ésta mejora continua, también se deben de
proponer nuevas metas, estas pueden ser por semana, mensuales, etc. con el
unico objetivo de seguir impulsando a los empleados para que mejoren
personalmente y en equipo, pues estos se vera reflejado en la satisfaccion de
las locales, estas metas que propone el jefe pueden o deben de estar también
muy vinculadas con las metas que el cliente busca en nosotros que somos su
area de servicio, si estas se consiguen entonces estaremos mejorando tanto
como individuos, como area y como empresa, creando asi poder competir cada

dia mas fuerte con las empresas que se dedican al mismo ramo.

3.2.7 ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA TOMA DE DESICIONES.

El penultimo punto por el cual debe de pasar una empresa u area que quiera

implementar un ISO 9000 con base al Sistema de Gestion de la Calidad, debe

de ser el basarse en hechos para la toma de decisiones y esto no es mas que:
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Las organizaciones tienen proveedores y estos estan intimamente relacionados
con el éxito de la organizacion y deben tratarse como socios reconociendo la
necesidad de ambos de la existencia y participacion del otro, de tal manera que
la relacion sea mutuamente benéfica. Este concepto es aplicable tanto a

proveedores internos como externos.

Antes de proseguir definiré quienes son nuestros proveedores, es decir del

area de Operacion Local.

e Programacion
e Ventas

e Compras

e Produccion

¢ Red Nacional
e Master

e Continuidad

e Soporte CABS
e Soporte OPTV

Todas estas areas son nuestros proveedores debido a que ellos son quienes
nos apoyan dandonos informacién, espacios, etc. para poder satisfacer las
necesidades de nuestros clientes: Locales y las demas areas de la Direccion
de Operacién Local.

Una vez que he dado a conocer quienes son nuestros proveedores ahora si
definiré en el siguiente cuadro los puntos que se deben de considerar para la

toma de decisiones.
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— Las decisiones eficaces se basan en el analisis
de los datos y de la informacion

ENFOQUE r— Definen y entrenan a los responsables de
BASADO EN recopilar la informacién

HECHOS PARA
LA TOMA DE — Utilizan técnicas y estadisticas para alcanzar,
DECISIONES resolver v presentar resultados
— Aseguran que todos comprendan la
informacion y lo que implica

—l Relacionan la informacién con las metas
establecidas

Es decir ya que se ha indicado, analizado y dado la capacitacion necesaria
para que se lleven acabo cada uno de los procesos que se establecieron para
que funcione OPL, es indispensable que se capacite al personal (el cual sea
independiente del area) el cual sera el encargado de documentar cada uno de
los procesos y analizar si en efecto todo los cambios que se generen crearan

los resultados que se esperan.

El personal que se va a hacer cargo de ésta evaluacion también tendra que ser
capacitado y seguirse capacitando conforme el area se vaya desarrollando,
debido a que el presentara mensual o semanalmente un reporte en el cual
indique si los objetivos y metas que se plantearon desde el principio se estan
alcanzando, la informacién que presente (estadisticas, reportes, etc.) debera

contener la informacién en un lenguaje que todos los involucrados entienda.

Es decir una vez que el personal encargado ha evaluado el desarrollo de cada
uno y del area en si, es necesario que se organicen juntas, de a cuerdo a la
periocidad que se haya estipulado para que a todos se les informen de las
metas que se han alcanzado y las que faltan por desarrollar, también si algo no
ha funcionado es valido que se presenten todas las pruebas necesarias para

dejar asentado que no funciona y asi tomar la decisién de eliminarla o
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simplemente modificarla para crear un proceso que de mejores resultado para

el area y por ende para el cliente.

3.2.8 RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICAS CON EL PROVEEDOR.

El dltimo punto en el cual nos debemos de centrar todos aquellos que
gqueremos una mejora en nuestras areas o empresas, basandonos en un
Sistema de Gestidén de Calidad con base en ISO 9000, es el de las Relaciones

Mutuamente Benéficas con el Proveedor.

Es decir este punto tiene que ver con la relacién que se da entre nuestra area y
cada uno de nuestros proveedores, debido a que estos son una parte muy
esencial para que cada uno de nosotros desarrollemos practicamente cada una
de las actividades que nuestros clientes han generado y que desarrollaremos

dentro del area.

Para entender y comprender a que me refiero con esto de las Relaciones
Mutuas Benéficas con el proveedor, en el siguiente cuadro especifico los
puntos mas importantes que debe tomar poner en practica nuestra area con los

proveedores.

La organizacion y sus proveedores son
interdependientes

}

Una relacion mutuamente benéfica
aumenta la capacidad de ambos para
crear valor

RELACIONES
MUTUAMENTE
BENEFICAS

CON EL Crea y fomenta comunicacion abierta y

clara

PROVEEDOR

Inicia mutuo desarrollo y mejora de
procesos y productos

Comparte informacion para solidificar
metas futuras y las relaciones

R

110



Por lo antes dicho puedo decir que los proveedores con que contamos en el
area de Operacion Local, son : Programacion, Ventas, Compras, Produccion,
Red Nacional, Master, Continuidad, Soporte CABS y Soporte OPTV son tan
importantes como nuestros clientes debido a que somos interdependientes, es
decir nuestro trabajo gira alrededor de lo que ellos nos proveen con su trabajo y
viceversa, por lo que es muy importante que siempre se tenga una relacién
laboral favorable con cada uno de ellos, ya que esto ayudara a que nuestro
trabajo se facilite, pues llevando una buena armonia podemos contar con ellos
para hacerles siempre participes de las cosas que nos gustaria que
implementaran para mejorar algun servicio de los que nos dan, de igual manera
ellos pueden hacer lo mismo hacia nosotros, también juntos podremos
proponer planes de trabajo con el fin de que se siga una sola politica la cual

haga mas benéfico el trabajo para todas las partes.

Por ejemplo:

Actualmente con el departamento de Compras tenemos un proceso muy lento
pues ellos detienen cada una de las cotizaciones o pedidos que les hacemos,
quizas porque su organizacion a nivel area no sea la correcta o simplemente
porque no les gusta hacer las cosas rapido, asi que esto nos hace que
nosotros retracemos un proceso de compra de algun equipo que pidié una local
y muchas veces este les urge porque el que tienen ya se termino su periodo de
vida o simplemente se descompuso, asi que por ello nos los solicitan con
urgencia y si compras nos detiene muchas veces por mas de un mes este
proceso, pues con ello nosotros también detenemos el buen funcionamiento de
los procesos de una local, quedando mal con ellos y considerando que nuestra
area no esta al cien por ciento capacitada para cumplir ésta actividad, pues
ellos muchas veces no se detienen en pensar que nosotros no somos los que

estamos fallando sino el proveedor que no tiene una buena estructura laboral.

Por lo antes dicho entonces puedo decir que juntos nuestra area y los
proveedores debemos de hacer un analisis de los procesos que seguimos para

ver si estos son los mas 6ptimos, de lo contrario juntos debemos de analizar
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cada uno de los procesos que seguimos con el fin de que estos sean los mas
optimos para desarrollar nuestras actividades y con ellos se genere un

desarrollo dentro de nuestras areas.

Como pudimos ver a lo largo de este capitulo es de suma importancia que el
area de Operacion Local trabaje bajo estos esquemas, ya que con base en
ellos podemos garantizar el buen funcionamiento del area que se basara en el
desarrollo de cada uno de los que la integramos y asi mismo dar un buen

servicio tanto a nuestros clientes como a los proveedores.

3.2.9 ANALISIS COMARATIVO

Una vez que he indicado en que consiste cada uno de los 8 pasos principales
que se deben de tomar en cuanta cuando se quiere implementar el ISO 9000
con base en el Sistema de Gestion de la Calidad, sobre todo dentro del area de
Operacion Local de TV Azteca, mi siguiente paso en este punto es el de hacer
un analisis comparativo basado justamente en las fallas que tenemos
actualmente y como éstas se pueden mejorar con la implementacion de éste

sistema, es decir un antes y después.

AHORA:

Actualmente el area no tiene especificado los procesos que se deben de seguir
para desarrollar cada una de las actividades que realizamos en el area, con ello
se esta creando un problema muy grave el cuél es la fuga de informacion entre
el jefe y cada uno de los que conformamos al area, de igual modo entre los
mismos que integramos el area hay fuga de informacién lo cual nos lleva a
crear severos problemas y con ello no hay una efectividad en nuestra

actividades obstruyendo asi nuestro desempefio labora y del area.

DESPUES:
Si implementamos un Sistema de gestion de calidad, esto servira para que
justamente definamos las actividades que realizamos y estas queden

asentadas como un proceso, el cual bajo una evaluacion sera definido como la

112



mejor alternativa que se pueda adaptar en el area para realizar nuestras
actividades y con ello se estara evitando que haya fuga de informacion, ya que
nuestro jefe y cada uno de los que integramos el departamento conoceremos
cada uno de los procesos que realiza cada quien y asi sabremos sobre que
terreno esta parado cada uno. Pues justamente parte de la fuga de informacién
que hay es debido a que no conocemos a ciencia cierta que es lo que hace
cada uno de los que laboramos en Operacién Local, por tal motivo damos por
hecho muchas cosas, como por ejemplo el pensar que si yo envio una
autorizacion el personal que abre los espacios en OPTV da por hecho que ahi
termina mi trabajo y que si él no abre los espacios la local reafecta y al que
culpa es al que no abrié su bloqueo, cuando no es asi, la local tacha de que la
falla se generé de mi parte pues dan por hecho que quien envia una

autorizacion es la persona que también abre un bloqueo en OPTV.

Asi entonces una vez que se delimitan los proceso todos vamos a saber cual
es la funcionalidad de cada quien y como ésta, es el bienestar de los clientes y
si no se cumple estamos entorpeciendo el desarrollo nuestro y de de los
clientes.

Es decir con ello acabamos con:

e La contaminacion Laboral por la falta de Comunicacion.

AHORA:

En este momento el lider o jefe de nuestra area no se preocupa por hacernos
participes de las decisiones que se toman para hacer cambio de actividades
entre el personal de nuestra area, ademas de que no se preocupa por crear un

ambiente de cordialidad entre él y su equipo, ni entre los mismo integrantes.

DESPUES:

La implementacion de un sistema de calidad indudablemente con ello al lider
de nuestra area se le hara saber y comprender de mejor manera que como jefe
de un area él tiene muchas responsabilidades las cuales no nada mas
consisten en delegar trabajo a sus subordinados, sino que él debe de estar al
pendiente de que el personal a su cargo en efecto sea él indicado para

desarrollar el trabajo que se le esta asignando y que si lo es, debe de estar al
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pendiente de que realmente lo haga bajo los procesos que ya se establecieron
fueron los correctos para realizar sus actividades.

Si hay una falla en el personal porque éste no estda comprendiendo los
procesos, €l debera promover el capacitarlo o moverlo a otra actividad para
que se pueda desarrollar sus capacidades al cien por ciento y con ello mejore

su desarrollo laboral y por ende la de nuestra area.

Una vez que se ha encargado de ver las cuestiones laborales de su personal
también se le invitard a crear un ambiente de cordialidad entre él y sus
empleados, pues como ya lo indique en nuestra area este es uno de los
problemas que no nos dejan crecer y proyectamos hacia las demas areas un

departamento en el cual les falta la organizacion.

El atacar justamente el problema del ambiente de cordialidad va a hacer que el
jefe del area sea mas respetuoso ante su gente y que no por ser el lider puede
pedir las cosas de una forma grosera o €l mismo sea quien no deje que haya

confianza de ninguna de las partes.

Es decir con éste punto atacamos y podemos acabar con:

e Prepotencias, y falta de liderazgo por parte de los jefes.

AHORA:

Indudablemente en estos momentos no hay mucha participacion de parte de
cada uno de los que integramos el area de Operacion Local, esto debido quizas
a como ya lo subraye en el punto anterior a que nuestro jefe no nos hace
participes de las decisiones que se toman en nuestra area pero quizas los mas
importante y a lo mejor lo mas lamentable en que no nos hemos puesto a
pensar que necesitamos de un cambio pues nuestros clientes cada dia se
vuelven mas exigentes, debido a la evaluacion que cada dia van teniendo y
que por ellos nosotros debemos de tener. Sin embargo creo que por falta de

comunicacion y estimulacion es que no nos hemos hecho participes.
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DESPUES:

Si implementamos ISO 9000, se hara una modificacion quizas no radical pero
si muy importante a nuestra area, y para ello justamente van a necesitar que
nosotros nos involucremos cada dia mas en cada una de las cosas que nos
competen tanto de las actividades que se nos reasignen y de el departamento
en general, esto con el fin de que nos hagamos mas participativos, pues es
comprobado que un area puede rendir mas y crear mejores resultados cuando
la gente que desarrolla los procesos es la que propone mejoras, pues son ellos
quienes dia a dia se estan enfrentado a estas actividades y a los problemas
que ellas les competen, asi entonces se nos invitaria a que propongamos
cosas nuevas para que mejoremos la calidad de nuestro trabajo y por ende el

bienestar de nuestros clientes.

Es decir con este punto acabariamos con:

o Empleados poco participativos.

AHORA:

Hasta este momento ninguna de las personas que trabajamos en ésta area
hemos recibido una verdadera capacitacion, la cual nos ayude a enfrentarnos
con éxito a cada uno de los problemas que dia con dia se nos presentan en las
diferentes actividades que realizamos, de hecho la mayoria de las cosas las
vamos aprendiendo de la practica y del interés que cada uno de nosotros le
ponemos a nuestro trabajo, es decir si queremos desempefarnos de una mejor
manera y ayudar a las locales a resolver sus problemas buscamos la forma de

que alguien nos explique las cosas, entenderlas y asi aplicarlas.

DESPUES:

Si la implementacion de un sistema de Calidad permite que la direccion de un
area haga que se capacite al personal que labora en ella, pues esto
indudablemente nos beneficia, pues con ello tendremos ahora si herramientas
y el conocimiento necesario para las problematicas que tienen a diario
nuestros clientes es decir, en mi caso si se me da una capacitacion en donde
me expliqguen para que son y como funcionan cada una de las

minibloqueadoras que tenemos instaladas en la republica mexicana, esto hara
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que cuando una local me hable para decirme que ésta se trabd y ya no dio los
pulsos para abrir un vivo, yo tendré las herramientas necesarias para preguntar
si ya revisaron que master nacional no haya generado un pulso par activarla, si
la no ejecucion del comando no se debid a una falla en el cableado, etc en fin
yo tendria las herramientas suficientes para descartas varias fallas antes de

emir un reporte o de emitirle un buen reporte a la gente de Soporte.

Con éste punto estariamos creando entonces:

¢ Gente mas capacitada para enfrentar el trabajo diario.

Como podemos ver indudablemente con la implementacién de 1ISO 9000 con
base en un Sistema de gestion de la calidad, estariamos atacando cada uno de
los problemas que estructuralmente y laboralmente esta teniendo actualmente

el area de Operacion Local.

Y los problemas se atacarian a nivel organizacional, asi como a nivel personal,
pues como ya lo he mencionado en una empresa es muy importante el
desempefio que logran cada uno de los que la conforman pues depende de su
trabajo el que un area se desarrolle dia con dia y alcance los niveles de calidad
requeridos por la misma empresa y en este caso por el mercado que dia a dia

es mas competente.

Asi entonces puedo decir que necesitamos en el area, buscar la mejora
continua, pues sin ésta nos estaremos estancando y no evolucionando,
aspecto muy importante que siempre deberemos de mantener presente, esto
debido a que cada dia vamos a ver como evolucionan nuestros clientes, asi
que a la par de ellos debemos nosotros también evolucionar para que juntos
hagamos que nuestra empresa sea reconocida y alcance un lugar privilegiado

dentro de las empresas que ya se estan certificando bajo el régimen ISO 9000.
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CONCLUSION

Con ésta investigacion me permitié ver que el area de Operacion Local de TV
Azteca tendra un mejor rendimiento laboral si implementa un Sistema de
Gestion de Calidad basado en ISO 9000, debido a que este sistema se enfoca
en las acciones preventivas y correctivas que deben tener las empresas al
elaborar proceso de trabajo, los cuales llevaran consigo un seguimiento el cual

se basara en las necesidades que requiera la empresa y por ende el sistema.

Como podemos ver la calidad es el punto clave dentro de cualquier trabajo, sea
este a nivel escolar o a nivel empresarial, ya que con ellos siempre vamos a
buscar el mejoramiento y la satisfaccion sea nuestra o de alguien mas, por ello
la calidad siempre debera estar presente en cada uno de nosotros cuando
realizamos un trabajo y para alcanzarla es necesario elaborar los mejores

procesos posibles para desarrollarla.

El objetivo principal dentro de esta investigacion es el de una mejora continua
dentro del area para satisfacer a los clientes, asi entonces el objetivo son los
clientes, es decir para ellos se haran las cada una de las modificaciones y
estas deberan basarse en la informacion que ellos nos den a través del
trabajo que realices para satisfacer sus necesidades o a través de
evaluaciones hechas por ellos mismos y asi tener dia con un dia una
retroalimentaciéon que nos permita mejorar como proveedores y como clientes

de las areas que nos ayudan a satisfacer a nuestros clientes.

Asi entonces podemos puntualizar que el area de Operacion Local tiene que
centrase en las fallas que esta teniendo actualmente y que le estan impidiendo
que tenga un desarrollo laboral como area ante la empresa, esto debido a la
fuga de informacion que tiene entre sus empleados, crear una mejor
distribucion de actividades que hagan rendir al personal al maximo y no
provoque la saturacidon de estos, la falta de procesos bien definidos que nos
lleven a tener un excelente control en las actividades que se desarrolla cada

uno y que satisfagan al cliente, entre otras cosas, esto con el fin de encontrar la
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raiz del problema y tratar de buscar la mejor solucién posible que permita que

el desarrollo del area y de los empleados.

Una vez analizado estos puntos es de suma importancia que el area los ponga
a practica lo antes posible, debido a que TV Azteca internamente esta
creciendo dia con dia y esta logrando colocarse como una de las mejores
empresas televisivas en México, pero no obstante con eso, el dominio de TV
Azteca se esta extendiendo en toda la republica lo cual esta creando que la
Direccion Operacion Local crezca cada vez mas y con ello el area de
Operacion Local que se encuentra dentro de esta direccion, creando asi que
tenga una mayor responsabilidad, pues de ella depende en gran medida el

trabajo, desarrollo y crecimiento de cada local.

Por ello la importancia de que dentro del area se apliquen todas las medidas
necesarias para que el desarrollo laboral vaya en progreso, pues con esto se
demostrara al corporativo que el area como las estaciones locales son un
negocio rentable que a pequefio o mediano plazo traera beneficios a la

empresa, sean estos econdmicos o empresariales.

Asi a manera de conclusion puedo decir entonces que para que el area de
Operacion Local alcance todos estos objetivos, es indispensable crear una
cultura de calidad dentro de cada uno de los empleados y lideres que la
conforman, debido a que si cada uno toma conciencia de lo que significa su
trabajo como empleado de una empresa y el desarrollo que esta conseguira,
ellos sabran que su desempefio laboral es muy importante y asi cada dia
trataran de dar lo mejor de si, ademas al crear una cultura de calidad los
empleados podran desarrollar cada dia nuevas ideas, las cuales podran ser
implementadas uno para el mejoramiento del area y dos para estimular a los
empleados pues al ver que se le toma en cuenta estos cada dia competiran
por ser mejores, creando asi una lucha entre todos por dar un trabajo de

calidad el cual se vera reflejado en la mejora del area y con ello de la empresa.

Y poniendo en practica todo esto podremos obtener una mejor organizacién

laboral, ya que los procesos estaran enfocados a las necesidades tanto de
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nuestros clientes internos, como de los externos, ademas no solo se pondra
énfasis en mejorar los procesos, los cuales son la parte fundamental para el
buen desarrollo de una empresa, sino que gracias a los estatutos de la Gestion
de Calidad nos vamos a poder enfocar en las personas-trabajadores quienes

son la parte primordial para llevar acabo en el area de Operacion Local.

Asi entonces el mejor resultado que obtendremos y el cual es la meta, sera una
tener una Cadena de Utilidad (clientes-trabajadores-resultados) satisfactoria,

es decir:

Clientes: Satisfechos que cada estaran llegando a sus metas y por ende
seguiran apoyandose en cada una de las personas que trabajamos dentro del
area de Operacion Local y a su vez se alcanzaran los objetivos particulares de

cada cliente.

Trabajadores: mas satisfechos, contentos y comprometidos a realizar cada dia
las labores que les sean asignadas, de igual manera, cada dia podran dar

ideas para mejorar cada dia los procesos laborales.

Resultados: mas exitosos para ambas partes: Clientes-Trabajadores y sobre
todo para la empresa, la cual ademas de ello tendra cada dia una mejora
continua, pues cada dia estara buscando la calidad con la cual podra colocarse
entre las mejores empresas de México que actualmente se estan certificando
bajo los estatutos de 1ISO 9000.
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