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CAPITULO 1
METODOLOGIA DE INVESTIGACION.

1.1 INTRODUCCION.

La investigacion que se realizara en la presente tesina es acerca de la norma 1SO
9001:2000 vinculada con el factor ganancias que puede obtener una empresa dedicada
al outsourcing al implantar dicha norma pero tomando en cuenta el clima organizacional
favorable o desfavorable que se genera al introducir este tipo de procesos e una
organizacion mexicana (en este caso hablamos de la empresa Teletech de México site
Reforma que se dedican a prestar servicios de outsourcing®). Con base en la informacién
obtenida en el marco tedrico se también se trabajara en el disefio de un manual de
procedimientos para llamadas inbound y outbound para el caso de atencién a clientes y

Ilamadas en las que se vende un bien o servicio.

1.2 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION.
El objetivo de la presente investigacion es el de tener los elementos para saber si es

viable o no lo es la implantacion de una norma 1SO 9001:2000 en una de las varias
campafias que se tienen en Teletech Reforma ya que se infiere que dicha norma genera
beneficios econémicos y mayor control a la organizacion en lo que concierne a la parte
operativa; se busca con base en lo investigado obtener beneficios economicos pero sin
dejar fuera al factor humano ya en algunos casos se percibe un objetivo econémico
solamente y el factor operativo (humanos que integran la organizacién) no se toma en
cuenta, entonces se pueden generar resultados(negativos) no esperados en lo que
concierne al clima organizacional al implantar esta norma y eso puede acarrear costos.
Una vez obtenidos los resultados que esperamos sean positivos se espera poder
implantar esta norma a finales del afio 2006 sujeto esto ultimo a una autorizacion de los
departamentos correspondientes.

Por otro lado dentro de este trabajo también se disefiara un manual de procedimientos
mediante el cual buscamos que se estandarice el proceso de recibir llamadas en un call

center ya sean llamadas de atencidn a clientes o llamadas de venta, también se busca

! Outsourcing significa subcontratar, en este caso nos referimos a una empresa que trabaja los productos o
servicios de otra marca.
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mediante este manual estandarizar el proceso de llamadas de salida ya sea de encuesta,

atencion a cliente o venta.

1.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

e ;Cuales con las razones que motivan este estudio?

e Por qué es conveniente llevar acabo esta investigacion?

e ;Cudles son los beneficios que se derivan de la investigacion?

e ¢ Se puede crear un manual en el que se puedan incluir procesos aplicables tanto
a llamadas de salida y de entrada, asi como a llamadas de atencion a cliente y
venta?

e Las condiciones socioculturales y econémicas imperantes en México ¢hacen que
sea viable la implantacion de esta norma?

e ;Estara la parte operativa dispuesta a llevar a cabo los procesos que conlleva la

implantacion de esta norma sin repercusiones negativas?
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1.4 JUSTIFICACION.

Con base en las preguntas que ya se mencionaron en el inciso anterior justificamos la

investigacion con base en los siguientes supuestos:

La razon principal de esta investigacion es la de intentar obtener beneficios
econdmicos dentro de una organizacion con base en la implantacion de procesos
homogéneos(ISO 9001:2000) que hacen que se aumente el numero de clientes,
la fidelidad de los mismos, reducen los costos, se tiene mayor control y
organizacion del trabajo y se aumenta la cuota del mercado pero se quiere tomar
en cuenta al factor humano que a final de cuenta es quién realiza y vive dia a dia
con estos procesos ya que en la actualidad se busca obtener utilidad pero no se
toma muy en cuenta al factor humano y mas en paises como el nuestro donde
existe una gran cantidad de oferentes de mano de obra pero no muchos
demandantes de la misma.

Es conveniente llevar acabo esta investigacion porque se pueden generar
beneficios en el ambito econdmico para la organizacion si se implanta la norma
ISO 9001:2000 y por otro lado si se detecta que no es viable la implementacion
de la misma debido a que se genera un clima organizacional desfavorable o tal
vez no se genera la utilidad suficiente para que valga la pena implementarlo pues
este estudio puede generar evidencia para que en el caso particular de Teletech
Reforma se busquen otras opciones por medio de las cuales se obtengan
beneficios a nivel humano y econémico.

Los beneficios serian mas que nada en:

- Buen clima organizacional.

- Aumento del nimero de clientes

- Motivacion del personal

- Fidelidad de los clientes

- Organizacion del trabajo

- Mejora de las relaciones con los clientes

- Reduccion de costes que se dan por mala calidad

- Aumento de la cuota de mercado.

-Mayor productividad.
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Por otro lado con base en la creacion del manual de procedimientos tanto para llamadas
de entrada, salida, ventas y atencion a clientes se cimientan las bases en la organizacion
para poder estandarizar en los proyectos futuros sin tener que hacer los gastos
correspondientes que conlleva la implantacion de un nuevo sistema de control de
gestion ya que como existira un antecedente, (manual) este Gltimo nos ayudara a tener
las bases para poder tener mas control y una manera mas facil de alcanzar los objetivos
de la organizacion y poder realizar las mejoras correspondientes con base a los
resultados obtenidos y con base a las necesidades del proyecto en turno. También la
implantacién de procedimientos a nivel organizacional puede generar un cambio el
ambito organizacional ya que se cambiaria la manera de llevar a cabo los procesos y
habria mas control sobre los mismos, por lo anterior también puede haber un ahorro en
el &rea de capacitacion ya que los procedimientos estarian de manera mas definidos,
otro beneficio que se reflejaria es en el area operativa porque con la implantacién de
dicho manual habria menos dudas y mas certidumbre por parte del personal operativo y
lo anterior reduciria la carga de trabajo en los supervisores y se daria una mejor
respuesta a las necesidades del cliente porque existiria un mayor conocimiento del

proceso que con lleva a la mejor solucion.
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1.5 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION.

Investigacion se podré llevar acabo porque existen los recursos:

Materiales: se cuenta con la informacidn necesaria y con un objeto a estudiar, por otro
lado existe el apoyo de parte de la organizacidn para que se realice esta investigacion
dentro de sus instalaciones y se tendra acceso a informacién de otro proyecto en Leon
que ya esta certificado. Por otro lado existe la tecnologia que en este caso serd una
computadora para poder analizar los resultados de las encuestas aplicadas y no se
necesitara mucho recurso financiero.

En lo que concierne a la parte de conocimientos, existe personal calificado en lo que
concierne a este tipo de normas dentro de la empresa quienes podrén auxiliarme y por
otro lado se cuenta con el apoyo y los conocimientos del Profesor Armando Padilla.
Uno de los elementos que pueden hacer menos viable esta investigacion tal vez lo sea el

factor tiempo ya que la investigacion se tiene que realizar en poco tiempo.
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1.6 CONSECUENCIAS DE LA INVESTIGACION.

Una de las principales consecuencias que se tendria en caso de que se implantase la
norma ISO 9001:2000 y los resultados fuesen los esperados es el aumento de clientes
para la organizacion, mayor control, clima organizacional propicio para llevar acabo
estos procesos etc. Pero en caso de que no se realice una investigacion correcta y los
resultados no sean bien interpretados se pueden generar cuantiosas pérdidas tanto a
nivel econdmico como a nivel humano, por eso la importancia de realizar esta
investigacion de la mejor manera. Y en caso de que la investigacion arrojase resultados
importantes pues pudiese servir para otras empresas o para el estudio de este fendmeno
por parte de gente interesada en el tema.

Una consecuencia positiva de la investigacion seria que puede abrir una brecha en el
mercado nacional e internacional para Teletech, ya que en la actualidad se requiere
certeza por parte del cliente de que el proveedor de servicios que va a contratar tiene los
conocimientos adecuados para satisfacer sus necesidades y que mejor manera de hacerlo
que teniendo un certificado de calidad en los procesos, lo anterior lo avalaria la empresa
certificadora que nos auditara

Otra consecuencia positiva seria la de poder obtener mas informacién para la toma de
decisiones y con base a la informacion requerida se podré corregir, mantener o mejorar

el o los procesos que se llevan a cabo en el momento en que se realice la auditoria.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 INTRODUCCION.
Los sistemas de calidad en especifico la norma 1SO 9001:2000 estan en boga en la

actualidad y nos dan mas certidumbre de que la empresa o el producto que estamos
comprando esta bien hecho ya que sabemos que existen procedimientos estandarizados
y eficientes detras de esto ya que se han eliminado algunas fallas en los procesos
internos.

Pero las normas antes mencionadas se han implementado principalmente en Occidente o
en el caso de Japon los circulos de calidad pero en el caso de Latinoamérica en
particular el caso de México no existe una cultura respecto a esto, por otro lado no se
invierte el dinero suficiente en este tipo de procesos que conllevan un costo importante.
Por otro lado hay una cuestion que no se toma en cuenta generalmente que es el factor
humano, ya que son ellos quienes son los que tienen que llevar acabo todos estos
procesos para llegar a una certificacion, generalmente solo tomamos en cuenta las
ganancias que obtendremos con esto o por otro lado la estandarizacién de procesos y
mayor control sobre los mismos, pero no se toma en cuenta al factor humano y a final
de cuentas es una parte vital en esto.

En el presente trabajo buscaremos respuestas con respecto a si la implantacion de una de
las normas ya mencionadas trae los beneficios esperados a la organizacion en este caso
estamos hablando de Teletech México y no conlleva la creacion de un clima
organizacional desfavorable por la no-aceptacion de los procesos que se tienen que
Ilevar acabo. Se espera que con la implantacion de un ISO 9001:2000 en la organizacién
se tenga mas control sobre los procesos que se llevan acabo en el call center por otro
lado también se espera poder captar mas clientes tanto a nivel nacional como
internacional ya que como las normas ISO 9001:2000 son procesos globales se espera
que con la implantacién de estos la organizacion tenga mayor presencia tanto en México
como en el extranjero y eso nos lleve a captar mayor nimero de clientes lo cual nos
puede traer como consecuencia el que se generen mas ganancias.

Esperamos que al implantar un 1SO 9001:2000 en la organizacion no se de un clima
desfavorable dentro de la organizacion, en particular en la parte operativa ya que si se
da ese resultado la inversidn que se realizo habra sido en vano y probablemente se

generen resultados negativos en el aumento de la produccion ya que si el clima

10
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organizacional es desfavorable los resultados repercutiran en la organizacion de manera
no esperada porque el factor humano es una variable que generalmente se deja de lado
al implantar este tipo de cambios que repercuten en el ser humano y en particular en la
poblacion Hispanoamericana ya que se tiene una aversion al cambio. Entonces el factor
humano es una de las variables independientes que se tienen que intentar controlar
dentro de lo posible ya que si el factor humano no coopera, no se llegara al objetivo por
otro lado existen otras variables como la respuesta que esperamos de los clientes ante la
implantacion de un 1SO 9001:2000 ya que se parte del supuesto de que la respuesta sera
positiva lo cual generaria mas clientes y por ende mas utilidades pero existen otras
variables que estan relacionadas con esta ultima como lo es la competencia y la
necesidad de servicios de empresas certificadas con una norma ISO.

Por otro lado para empezar la investigacion nos enfocaremos en identificar puntos
importantes que se deben de tocar para tener un mejor conocimiento acerca del tema a

tratar:

=

Identificaremos que es un sistema de gestion de calidad.
Identificaremos que es una norma ISO .

Como evoluciono el ISO a nivel mundial.

Principios de gestion de calidad.

Gestion y control de procesos.

Proceso de certificacion.

Plan de implantacion de 1SO 9001:200.

ISO 9001:2000 sistema de gestion de calidad.

Responsabilidad de directivos en este proceso.

© © N o g bk~ w DN

10. Gestion de recursos.

11. Realizacion.

12. Medicion, analisis y mejora.
Por otro lado también mencionaremos la importancia del desarrollo organizacional en la
empresa 'y como esto se vincula con los objetivos organizacionales.
Nos auxiliaremos de bibliografia y manuales existentes y de la informacion
proporcionada por la otra filial de Teletech en México la cual se encuentra en Ledn en
donde ya se implanto 1SO 9001:2000 en la campafia correspondiente de Ford.
Usaremos la encuesta como instrumento para validar nuestras hipdtesis mediante

tabulacion de los resultados.

11
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2.2 INSTRUMENTOS DE MEDICION.
Los instrumentos que se usaran para medir las variables mencionadas son los siguientes:

e Indicadores que se tienen en la empresa para poder medir si se ha mejorado la
productividad con base en la implantacion de la norma ISO 9001:2000 (reporte
promedio de tiempo de llamada, tiempo disponible sin recibir llamada)

e El clima organizacional se medira con base en un cuestionario.

e Lainformacion respecto a captacion de los clientes y pérdidas o ganancias
economicas se solicitaran al jefe del &rea de calidad para que a su vez el solicite
esta informacion al canal correspondiente.

Nota: para implantar la norma I1SO primero se validara la informacién por parte de las
areas correspondientes y posteriormente se implantaria en caso de que sea aprobada la
implantacion de la norma. Por lo tanto para efectos de medicion que corresponden a esta
investigacion nos auxiliariamos aplicando cuestionarios en el site Reformay con la
informacidn que se ha recavado en el proyecto de Ford en Leon y muy probablemente
se aplicarian los mismos cuestionarios en ledn que en Reforma pero eso se tiene que

verificar primero.

12
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2.3 TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion a realizar ser& exploratoria ya que se ha estudiado este
fendmeno de desarrollo organizacional vinculado con el 1ISO 9001:2000 pero no se ha
encontrado un estudio que lo vincule directamente con el ser humano y en un

outsorcing.

2.4 HIPOTESIS.

Hipotesis 1: la implantacion vy certificacion de una norma ISO 9001:2000 en el
proyecto de Ya.com en Teletech Reforma generara un mayor numero de clientes y por
ende mas utilidades econémicas a la organizacién lo anterior en caso de que se realice la
implantacion de manera exitosa. La hip6tesis mencionada es correlacional ya que hay
una relacion entre el aumento del nimero de clientes con base en la obtencion de una
norma 1SO 9001:2000.

Hipdtesis 2: partiendo del supuesto de que la gente en América Latina tiene aversion al
cambio puede ser que la gente se resista a cambiar la manera en la que se trabaja en la
actualidad por una forma estandarizada con base en procesos y documentacién (1SO
9001:2000) por lo tanto puede ser que no sea viable la implantacién de la norma'y se
generen pérdidas econdmicas. Esta hipotesis sera descriptiva.

Hipdtesis 3: no se tiene el mismo impacto al implantar un 1SO 9001:2000 en un pais de
primer mundo como por ejemplo Alemania que en un pais que no es de primer mundo
como el caso de México ya que la cultura y el contexto econémico no necesariamente
respondera de la misma manera que en un pais del primer mundo en este caso puede ser
que visto del punto de vista organizacional exista un rechazo por parte de la gente (parte
operativa) y los clientes. Esta hipétesis sera de diferencia de grupos.

Hipotesis 4: al implantar la norma ISO 9001:2000 se dara una mejora en todos los
procesos que se realizan acabo en la campafa de Ya.comy por tanto se dara un mayor
control. Esta hipotesis sera descriptiva.

Hipotesis 5: se pueden obtener beneficios econdmicos y organizacionales al desarrollar
un manual para realizar llamadas inbound y outbound por medio del cual se intente

estandarizar los procedimientos.

13
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2.5 VARIABLES.

Variables independientes:

Aceptacion por parte del personal operativo ante la norma ISO 9001:2000.
Implantacién de la norma 1SO 9001:2000.

Capacitacion al personal que llevara acabo la norma ISO 9001:2000.
Competitividad en precios de Teletech comparandolo con otros call centers.
Disponibilidad de recursos humanos y econémicos.

Realizacion de un manual homogéneo para realizar llamadas outbound e

inbound.

Variables dependientes:

Incremento en nimero de clientes.

Mas control por estandarizacién de procesos lo que genera mayor rapidez en la
realizacion de los mismos(procesos para realizar llamadas, capacitacion).

Clima organizacional favorable.

Pérdidas econémicas.

Ahorro econdmico, técnico, humano por medio de la realizaciéon del manual para

de procedimientos para realizar llamadas de entrada y salida.

14
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CAPITULO 3
INTRODUCCION A LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

3.1 HISTORIA DE SISTEMAS DE CALIDAD.
Existe en la actualidad una preocupacion muy acentuada por todo lo referente a la

calidad y su implantacion en los sistemas productivos. Ello es asi, debido a que en estos
momentos los productos, sean industriales o de servicios, y sus procesos, se ven
forzados a incluir lo que se denomina la "calidad asegurada”, debido a que:

1. La fuerte competitividad en todos los sectores exige un elevado nivel de calidad en
los productos y servicios para que tengan salida al mercado.

Ello supondra organizar y gestionar los sistemas productivos y todos los procesos de la
empresa, con el objetivo de asegurar la calidad e implantarla de forma correcta y
adecuada.

2. La calidad no es suficiente con asegurarla, ya que debe obtenerse a bajo coste, lo que
exige que los procesos la garanticen a la primera y con el minimo control ulterior al
proceso.

3. El mercado al cual van dirigidos nuestros productos exige calidad contrastada, en
cuyo caso se precisara que la misma debera estar homologada y certificada frente a los
consumidores potenciales.

Ello supondra pues, proceder a la evaluacion y certificacion de la calidad derivada de
los procesos, para lo que puede someterse el sistema de calidad a la auditoria que
conduce a la certificacion via normas 1SO-9001:2000.

3.2 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION

La gestion de la calidad total

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de
los requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o servicio debera
cumplir con las funciones y especificaciones para los que ha sido disefiado y que
deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La
competitividad exigira, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al minimo coste,
siendo asi que la rapidez y bajo coste seran, con toda seguridad requerimientos que
pretendera el consumidor del producto o servicio.

15
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3.3 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION

Evolucidn del concepto de calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios, ampliando objetivos
y variando la orientacion (fig. 1.1). Se puede decir que su papel ha tomado una
importancia creciente al evolucionar desde un mero control o inspeccion, hasta
convertirse en uno de los pilares de la estrategia global de la empresa. En sus origenes,
la calidad era costosa porque consistia en rechazar todos los productos defectuosos, lo
que representaba un primer coste, y después recuperar de alguna forma dichos
productos, si era posible, lo que representaba otro coste adicional. La calidad era
responsabilidad exclusiva del departamento de inspeccién o calidad.

Posteriormente, se comienzan a aplicar técnicas estadisticas de muestreo para verificar y
controlar los productos de salida. Suponia un avance en la inspeccién de todos los

productos de salida.

Calidad Gestionada

Calidad Generada y Planificada

Calidad Controlada

Calidad Coprobada

Figural.1l

El concepto de calidad sufre una evolucion importante, pasando de la simple idea de
realizar una verificacion de calidad, a tratar de generar calidad desde los origenes. Se
busca asegurar una cierta calidad en el proceso de produccion y fabricacion para evitar,
en la medida de lo posible, los productos defectuosos.

Con la gestion de la calidad total, la calidad sigue ampliando sus objetivos a todos los
departamentos de la empresa, involucrando a todos los recursos humanos liderados por
la alta direccion, y aplicandose desde la planificacion y disefio de productos y servicios,

dando lugar, asi, a una nueva filosofia de la forma de gestionar una empresa; con ello, la
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calidad deja de representar un coste y se convierte en una caracteristica que permite la
reduccion de costes y el aumento de beneficios.

Consecuentemente, se pueden establecer cuatro etapas de la evolucién del concepto de
calidad, cuyas caracteristicas principales se resumen en la tabla 1.1:

1. Inspeccién : Verificacion de todos los productos de salida, es decir, después de la
fabricacion y antes de que fueran distribuidos hacia los clientes. Aquellos productos que
no verificaban las especificaciones, no se encontraban entre los margenes de tolerancia
o, simplemente, fueran defectuosos, serian rechazados. Se realizaba una labor de
filtrado de todos los productos para asegurar que sélo accedieran al mercado aquellos en

perfectas condiciones. Esta calidad alcanzaba un nivel bajo pero suponia un coste

elevado.
Gestion de ) N L
) Impacto Toda la Satisfaccion Planificacion
la calidad o L ) .
otal estratégico organizacion plena del cliente |estratégica
ota

o ) Dep. de calidad, |Sistemas,
Control del |Organizacion y /Aseguramiento y » o
L y produccion, técnicas y
proceso coordinacion  |prevencion
I+D... programas

Control del |Control de Reduccion de  |Departamento  |Muestreo y

producto  |productos inspecciones de calidad estadistica
. |Deteccion de |Orientacional |Departamento  Medicion y
Inspeccion ) » o
defectos producto de inspeccién  |verificacion
Tablal.1

2 . Control del producto: La aplicacion de los conceptos estadisticos para el control y
verificacion de los productos ya fabricados supuso un avance considerable que permitio
la reduccion de la inspeccion. Se emplearon técnicas basadas en el muestreo de los
productos salientes. Aungue supuso una reduccion de las tareas de inspeccién, no dejo
de ser un simple control de los productos de forma estadistica. Los defectos seguian
existiendo y de lo Unico que se trataba era de detectarlos antes de que llegasen a los
consumidores, mediante una verificacion de las muestras seleccionadas. La calidad
seguia siendo costosa, para un nivel bajo, al menos en relacion al total del volumen

producido
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3. Control del Proceso: El paso del control del producto al control ejercido sobre el
proceso es el primer paso importante hacia una calidad auténticamente controlada y a un
coste aceptable. En esta etapa, la calidad de los productos ya no se controla Unicamente
al final del proceso, sino que éste se ve sometido a un control a lo largo de la cadena de
produccidn para evitar los defectos o el incumplimiento de las especificaciones de los
productos. Se trata de prevenir la calidad desde el proceso de fabricacion para asegurar
la obtencion de la misma. De esta forma, la calidad pasa a ser una caracteristica del
producto: no s6lo cumple las especificaciones, sino que, ademas, satisface las
expectativas de los clientes. La calidad, en esta etapa, no sdlo es competencia del
departamento de calidad, sino que, ademas, participan otros departamentos como
produccion, compras y marketing. Precisa, incluso, la implicacion de los proveedores.
Los procesos de inspeccion y control de salida se reducen considerablemente debido a
que la calidad se planifica desde el disefio, lo que disminuye drasticamente el nimero de
fallos y defectos.

4. Gestion de la calidad total: La calidad alcanza a toda la empresa en su crecimiento
conceptual y en sus objetivos. No se considera s6lo como una caracteristica de los
productos o servicios, sino que alcanza el nivel de estrategia global de la empresa. La
calidad se convierte en "calidad total" que abarca no sélo a productos, sino a los
recursos humanos, a los procesos, a los medios de produccién, a los métodos, a la
organizacion, etc., en definitiva, se convierte en un concepto que engloba a toda la
empresa y que involucra a todos los estamentos y areas de la empresa, incluyendo a la
alta direccion, cuyo papel de lider activo en la motivacion de las personas y consecucion
de los objetivos serd fundamental. Bajo este entorno surge la gestion de la calidad total
como una nueva revolucion o filosofia de gestion en busca de la ventaja competitiva y
la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los clientes. Se ponen en
préctica aspectos como la mejora continua, circulos de calidad, el trabajo en equipo, la
flexibilidad de procesos y productos, automantenimiento, etc. La calidad se convierte en
uno de los factores estratégicos para la gestién de una empresa.

En los desarrollos mas recientes correspondientes a esta etapa (afios 90), aparecen
técnicas que permiten introducir la calidad antes de llevar a cabo el proceso: en la etapa

de disefio y desarrollo de productos, y del propio proceso. Destacan las técnicas QFD? y

2 QFD (Quality Function Deployment) significa Despliegue de la Funcién de Calidad
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AMFE? y constituyen las herramientas de la calidad del futuro (porque acttian para
procesos que se desarrollaran en el futuro y no en el momento actual).

El comienzo de desarrollo del producto comienza con las expectativas del cliente y
concluye con la salida del producto acabado. Por tanto, hay que transmitir las
necesidades del cliente en especificaciones internas para las distintas funciones.

El QFD, también conocido como despliegue de las funciones de calidad, es una
herramienta de disefio de productos para la calidad y maxima satisfaccion del
consumidor, que puede ser de gran utilidad como método de planificacion y
aseguramiento de la calidad en todas las fases de disefio, pues ofrece un método para
traducir estas expectativas del cliente en especificaciones, y transmitirlas a todas las
funciones involucradas.

En la determinacién de los valores 6ptimos de los requerimientos de disefio, tanto de
producto como de proceso, existen dos herramientas muy poderosas, se trata del DEE
(disefio estadistico de experimentos) y del AMFE (analisis modal de fallos y efectos).
El DEE es una herramienta de optimizacion de disefios que nos permite reducir la
variabilidad de los factores que intervienen tanto en el disefio del producto como del
proceso, por lo que obtendremos productos de gran robustez y procesos capaces y
controlables.

El AMFE es una herramienta de prevencion de fallos derivados de un disefio, pues
evallia de forma sistematica todos los posibles modos y causas de fallo y sus
consiguientes efectos. Es aplicable tanto al disefio de producto como de proceso, y nos
asegura la calidad en los distintos puntos de las etapas de desarrollo del producto.
Debido a la importancia de estas tres herramientas de disefio optimizado, y sin fallos,
Ilevaremos a cabo en esta obra un estudio detallado de las mismas, incluyendo dentro
del disefio estadistico de experimentos la metodologia de Taguchi, debido al auge que

experimenta en la actualidad.

® AMFE significa analisis modal de fallos y efectos.
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Satisfacer al cliente

Mecesidades

Planificacidon

Optimizacidn

Figura 1.2.- Técnicas de disefio para la calidad y su interrelacion.

3.4 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION

La calidad y su gestion

La correcta gestion de todos los aspectos relacionados con la calidad supone la
planificacion, disefio y desarrollo de productos y procesos en el marco de una
organizacion y gestion de los recursos humanos para la calidad, asi como la adecuada
implantacion y control de calidad y su certificacion final. Todo ello supondra una
gestion de la empresa, sus productos y procesos, basada en la calidad, y llevara a la
misma a obtener el maximo de ventajas competitivas y la satisfaccion total de los
clientes mediante la identificacion, aceptacion y satisfaccion de todas sus expectativas y
necesidades a través de los procesos, productos y servicios. Cuando se mencionan las
expectativas de los clientes, no tan solo se refiere a aquellas necesidades definidas de
forma explicita por el cliente, sino a todas aquellos que potencialmente puedan
satisfacerle.

Clientes podran ser los receptores del producto o servicio que se esté entregando fruto
de un proceso, por lo que igual puede ser el mercado, que otro proceso productivo. Por
ello, diferenciaremos dos clases de clientes: clientes externos y clientes internos. El
cliente externo corresponde a la acepcion que normalmente se emplea de consumidor

del bien o servicio, en el que se incluyen las personas, las empresas, o el mercado en
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general, y que tiene la caracteristica de ser independiente a la empresa. Es el destinatario
del producto o servicio que producimos. Por otra parte, los clientes internos representan
el area, departamento, seccion, personal, etc. que emplean o consumen los outputs, que
a su vez pasaran a ser inputs de otra area, departamento, seccion, personal, etc., pero
con la caracteristica particular de que pertenecen al conjunto de la empresa. De esta
forma, dentro de la empresa, todos se convierten en clientes y proveedores a la vez. Si
para los clientes externos se busca la satisfaccion plena de sus necesidades, para los
clientes internos se persigue el mismo trato; de tal forma que todos los inputs que
reciban o consuman deben cumplir todas las necesidades y especificaciones,
satisfaciendo plenamente todas sus expectativas.

Como consecuencia del aumento de la calidad se produce un incremento de la
productividad. La calidad y la productividad no estan refiidas, en contra de lo que se
pueda pensar. La idea es sencilla: la productividad, y con ella la rentabilidad, aumenta
porque disminuyen las reparaciones de aquellos productos que salen defectuosos o no
cumplen las especificaciones, y que deben pasar a una fase en que se resuelva el
problema, con el consiguiente coste en tiempo y dinero que conlleva.

Calidad es la totalidad de funciones y caracteristicas de un producto y su capacidad de
satisfaccion de las necesidades del usuario.

El TQM?, en la actualidad, va mas alla:

Sistema de gestidn de los procesos desarrollados en todas y cada una de las areas o
departamentos de una empresa que comprende y compromete a la estructura
organizativa y a la direccidn de la misma, con el objetivo de obtener una produccion de

bienes o servicios tales que:

1) Se obtengan productos funcionalmente correctos en caracteristicas y utilizacion.

2) Su produccion sea al minimo coste, para lo que es necesario que se obtengan bien a la
primera y con el minimo control.

3) Satisfagan las necesidades y requerimientos de los USUARIQS, incluyendo la
minimizacién de plazos de tiempo (lead time).

La optimizacidn simultanea del nivel de calidad, de los costes y de los tiempos

determinaré el nivel de competitividad.

* TQM significa total quality management lo que significa gestion total de calidad.
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ETAPAS DE LA IMPLANTACION DE LA CAUIDAD EN EL PRODUCTO Y SUS PROCESOS

de las caracteristicas {Gestidn | Contral) del producto
del producto acabado
Requerimientes: Disefioy Tecnologha para la ROBUSTEZ  CALIDAD en PROCESO Aseguramiento de la
voz del cliente ¥ optimizacién de la CALIDAD-COSTE asegurada a la primera CALIDAD de PRODUCTO
Técnicas,
Ansliss de Valor Calkdad asegurada en diseno con Gestion: S.PC. Inspeccion final :]
.0, optimizacién costes . reprocesado
QFD. - AMFE y DEE.-Taguchi | COMol: Autonomat. '

PROGRESION DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN EL SISTEMA PRODUCTIVO

La calidad reduce costes y aumenta los beneficios. Aunque la obtencién de calidad
represente, por si misma, una inversion determinada, la disminucion de los enormes
costes de control, inspecciones, recuperaciones, pérdida de facturacion, etc., que surgen
por falta de calidad, es tan importante que permiten rentabilizar la inversion realizada.
Esta reduccion de costes totales trae consigo un aumento de los beneficios que
favoreceran las inversiones, la reparticion de dividendos, etc. Pero con la calidad no
solo se obtienen beneficios econdmicos, también se consigue el aumento de prestigio de
la empresa, la satisfaccion de los clientes, la imagen de marca de calidad, etc., que
puede repercutir en el aumento del precio, apoyado por la mayor calidad e imagen
ofrecida a los clientes.

Logrado este primer objetivo, se puede optar por dos opciones distintas: bien por seguir
una estrategia basada en la disminucién de los precios para captar mayor cuota de
mercado, fruto del aumento de productividad y con ello la disminucidn de costes a nivel
interno; o bien, aprovechando la satisfaccion de los clientes con el aumento de calidad y
prestigio de marca, optar por una estrategia de aumentar los precios. En ambos casos, el
resultado conlleva el aumento de beneficios, como se puede apreciar en la Fig. 1.3.

No obstante, no hay que caer en el error de seguir una estrategia basada,
exclusivamente, en la reduccion de costes. La idea es seguir una estrategia centrada en
la obtencion de calidad, y, como consecuencia, los costes se reduciran. Es decir, la
disminucion de los costes es un efecto del aumento de calidad, que es el objetivo

fundamental.
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Figural. 3

3.5 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION
EL CWQC (COMPANY WIDE QUALITY CONTROL)

En el Japdn, pais en el que los desarrollos en materia de calidad han ido,
tradicionalmente, por delante del mundo occidental desde hace mas de tres décadas
(aungue en la actualidad los niveles tienden a igualarse), ha desarrollado desde la
década de los sesenta, la calidad "a todo lo ancho de la compafiia”, o CWQC, como
sistema de gestion en el que se compromete realmente a toda la empresa en la
implantacion de la calidad. Con el CWQC se desarrollan, por igual, nuevas
herramientas de gestion, técnicas de implantacion, y el papel preponderante de los
recursos humanos, esto Gltimo ya desde los conocidos circulos de calidad de Ishikawa
en los afnos sesenta. EIl CWQC supone la integracion de la calidad de la direccion,
recursos humanos, operaciones, ambiente de trabajo, producto y servicio, en este orden.
El cuadro que sigue recoge los siete aspectos que, paulatinamente, incorpora el CWQC,
indicando con TQC (total quality control) lo que para los japoneses ha sido durante
muchos afios el limite de la gestion de la calidad occidental: calidad en el producto,

calidad incorporada en el proceso y calidad en todo el sistema empresarial.
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ETAPA

ORIENTACION

CARACTERISTICAS DE GESTION DE LA
CALIDAD

PRODUCTO

Inspeccion - comprobacion DESPUES de la
produccion. Utilizacion del muestreo estadistico,
curvas caracteristicas y sus tablas de niveles de
aceptacion de calidad (AQL).

PROCESO

Implantacion de la calidad DURANTE el proceso.
Utilizacion del control estadistico de procesos (SPC)
para eliminar o reducir la variabilidad de la
respuesta de cada proceso.

Problemas: Necesaria formacion y uso adecuado del
SPC.

Orientacién: No debe ser tanto una herramienta para
mantener el proceso dentro de unos limites, como
una potente herramienta para encontrar las causas de

defectos.

SISTEMA

Implantaciéon de la calidad a nivel de todos los
departamentos funcionales de la empresa (Objetivo:
TQC).

Importante: Politica de la direccion y

reestructuracion organizativa.

RR.HH.

Formacion y capacitacion. Adquirir entrenamiento y

experiencia.

OPTIMIZACION

Disefio de productos y procesos optimizado
(Robustez) para asegurar alta calidad a bajo coste >>
D.E.E.y TAGUCHI:

Fases:

-Planteo la mejora: Méas Calidad de producto a
menor coste.

-Disefio del sistema, de parametros y de tolerancias.
-Aplicacion de los métodos de célculo por matrices
(DEE).

SEMINARIO DE INVESTIGACION
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-Obtencion de producto funcional, robusto y
competitivo (mejorable, a su vez, en sucesivos

requisitos y disefios).

Funcion de pérdida de Taguchi

Pérdida econdmica para la sociedad por la calidad
del producto tanto si el producto es defectuoso como
6 COSTO si no. Consecuencias para: Empresa: Mejora
contintia de calidad / coste de todos los productos.
Entorno: Cumplir de igual modo las

especificaciones no supone igual pérdida.

Obijetivo principal y final de la gestion de la calidad
en la actualidad. VVoz del cliente >> Requisitos de

disefio de producto y proceso: Herramienta Q.F.D.:
7 CONSUMIDOR o , _ _
Requisitos se trasladarén a etapas anteriores: Mejora
de la calidad de disefio, formacidn personal, proceso

y producto.

El CWQC afiade, como puede verse, la calidad en la gestion de los recursos humanos,
las herramientas de optimizacion (todavia hoy mas ampliamente utilizadas en Japon), la
preocupacién por el coste y el consumidor, y sus requerimientos como punto de
arranque de la calidad que realmente importa.

La calidad es un concepto dindmico y vivo, y depende de muchos factores como los
gustos y motivaciones del consumidor, la competencia, etc. La calidad evoluciona y es
necesario estar pendiente, en todo momento, anticipandose a los diferentes cambios y
reaccionando de forma rapida y flexible.

La calidad no es un proceso que se acaba cuando se alcanza un determinado nivel, sino
que requiere una mejora y superacion continua, pensando a medio y largo plazo con el
objeto de evolucionar constantemente.

Actualmente, las empresas persiguen una certificacion que testifique que los sistemas de
calidad que han implantado se ajustan a unas determinadas normas. La certificacion
debe entenderse no como una meta final, sino como un inicio o un buen punto de
partida que permita mejorar, dia a dia, la calidad y conseguir la excelencia como

objetivo o Gltima meta de la empresa.
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En la gestidn orientada hacia la calidad, es el propio cliente el que determina el grado de
calidad que precisa. Escuchar, entender y asimilar la "voz del cliente™ es el método mas
rapido y util para satisfacer de forma plena sus necesidades. Pero una cosa es lo que el
cliente desea y otra lo que la empresa ofrece al final. Se puede hacer un enfoque de la
calidad desde diferentes puntos de vista ( Fig. 1.4):

Calidad necesaria o concertada: Representa la calidad que desea el cliente para
satisfacer sus necesidades, y esta relacionada con las diferentes caracteristicas que
aportan calidad al producto.

Calidad de disefio o programada: Es la calidad que la empresa disefia, planifica 'y
quiere llegar a producir para responder a las necesidades que el cliente calcula o prevé
que quiere satisfacer. Es la calidad prevista.

Calidad realizada o de fabricacién: Tiene que ver con el grado de cumplimiento de las
caracteristicas de calidad de un producto o servicio, y de las especificaciones de disefio.
Es la calidad resultante del proceso de produccion.

Calidad
Mecesaria

Calidad de Calidad de
Disefio Fabricacion

La gestion de la calidad tiene como objetivo basico conseguir plenamente la calidad

Fig. 1.4

necesaria expresada por los clientes. Para ello ha de procurar que los dos circulos que
dependen de la empresa, y que representan la calidad de fabricacién y la calidad de
disefio, se reorienten al maximo hacia el que determina la calidad necesaria definida por
el cliente, de tal manera que los tres circulos lleguen a ser concentricos, como se aprecia

en la fig. 1.4, en la que se puede observar la tendencia correcta que se debe seguir.
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3.6 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION
CARACTERISTICAS DETERMINANTES DE LA CALIDAD Y SU GESTION

A continuacion, exponemos algunos aspectos relacionados con la gestion de la calidad,
que deben establecerse como caracteristicas del sistema de calidad, pautas de actuacién
u objetivos a alcanzar.

1. Establecimiento de la calidad y su nivel

Ante todo, el nivel de calidad y los requerimientos del producto o servicio los establece
y define el cliente. El que decide si el producto o servicio es adecuado y verifica si el
cumplimiento de las caracteristicas satisface sus necesidades es el propio cliente. Por
tanto, la empresa ha de captar su confianza ofreciéndole la calidad que desea. Se deben
tratar de comprender y determinar los criterios y valoraciones que tiene el cliente, saber
escucharle en todo momento y actuar en consecuencia.

2. Informacidn, educacion y motivacion

No se puede exigir una implicacion activa de todos los recursos humanos sin una
adecuada informacién y educacion sobre los conceptos de calidad, los objetivos que
persigue la empresa, las mejoras que se obtienen y, sobre todo, la forma préctica y
efectiva de como aplicar las ideas de calidad. La informacion y educacion lleva asociada
otro concepto importante: la motivacion. La informacion y la formacién son la base, la
motivacidn es la accion o actitud que involucra a las personas, fomentando la
participacion activa, la aportacion de ideas y mejoras. De nada servira aplicar las
técnicas y procesos mas avanzados para la mejora de la calidad, sin una motivacion
importante de los recursos humanos.

La informacion también implica la comunicacion a los clientes del nivel de calidad
proporcionado, procurando conseguir una asociacion de la empresa con el concepto de
calidad, resaltando aquellos aspectos o caracteristicas de los procesos, productos o

servicios que diferencian a la empresa del resto de los competidores.

3. El liderazgo activo de la direccion

La aportacion de la direccion es fundamental en la implantacion efectiva de la calidad.
La gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y liderazgo de la alta direccion y
ésta, a su vez, debe implicarse practicando con el ejemplo en la consecucién de los

objetivos de la calidad de forma activa y constante. En el marco de este liderazgo es
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aconsejable un estilo de gestion participativa que promueva un consenso en la toma de
decisiones, con la implicacion de todos los participantes.

4. Ventaja competitiva

La calidad constituye un factor basico para obtener ventaja competitiva. La empresa
debe adoptar una estrategia que persiga la calidad en todos sus productos, procesos y
servicios que la diferencie del resto de la competencia, y le permita afrontar los nuevos
retos desde una posicién de privilegio. La consecucion de esta ventaja es fundamental
para el crecimiento de la empresa y es uno de los objetivos principales de cualquier
compafiia en la actualidad.

un proceso de educacion y aprendizaje trabaje bajo criterios de calidad.

5. Implicacion de todos los recursos humanos

Para aplicar una gestion estratégica basada en la calidad es necesario que toda la
organizacion, comenzando desde la alta direccion y terminando en el Gltimo operario,
esté involucrada y participe del proyecto coman. Por este motivo, los recursos humanos
representan un papel esencial en el desarrollo y obtencién de los objetivos de calidad.
Serd imposible llevar a cabo tales objetivos de calidad marcados si no existe una clara
motivacién de todos los estamentos que forman la organizacion de la empresa, con
entusiasmo y con la conviccién plena de que es la mejor forma para satisfacer
plenamente a todos los clientes y alcanzar el grado de excelencia.

La idea de que la calidad solo es tarea del departamento de calidad queda en desuso. La
calidad es tarea de todos, y su implicacion va a depender de una adecuada seleccién de
personal, que mediante un proceso de educacion y aprendizaje trabaje bajo criterios de

calidad.

6. Los proveedores

El papel que desempefian los proveedores resulta fundamental para que la aplicacion de
la calidad llegue a realizarse de forma efectiva. Los proveedores constituyen el primer
eslabon de la cadena, y sobre ellos habra que actuar para obtener calidad desde el
origen. Debe existir un compromiso de calidad para que los objetivos sean comunes. La
calidad no depende exclusivamente de nuestra organizacion, sino que vendra supeditada
por el grado de calidad que nos sirvan los proveedores. Es muy importante trabajar
conjuntamente con ellos y que asuman la responsabilidad de proporcionar niveles de
calidad acordes a los que tiene proyectados la propia empresa o cliente. Cada dia es mas

frecuente que dichas empresas exijan a sus proveedores la certificacion de sus sistemas

28



Alumno: Emiliano Perea Guerrero. SEMINARIO DE INVESTIGACION

de calidad de acuerdo a las normas ISO 9000, o normas equivalentes como las UNE
66900 o las EN 29000.

7. Etica de la calidad

Existen una serie de preceptos o actitudes positivas que constituyen la ética de la
calidad, algunos de los cuales se enumeran a continuacion.

Hacerlo bien desde el principio es el camino mas rapido, efectivo y econémico para
lograr la calidad.

Prevenir la aparicion de los fallos. Se han de analizar las causas de los defectos, antes de
que lleguen a producirse. De esta forma disminuyen los problemas y por consiguiente,
disminuyen los costes y esfuerzos para tratar de solucionarlos.

Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que aportan los defectos como forma
de aprender y avanzar. Hay que evitar buscar culpables y dedicarse a buscar la forma de
que no vuelvan a ocurrir tales defectos.

Ante los errores repetitivos, resulta mas efectiva una informacion adecuada y objetiva,
gue una amonestacion o critica.

La calidad persigue la satisfaccion plena de los consumidores. Un exceso de calidad
sobre el nivel requerido puede no ser apreciado y resultar costoso.

La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y preocupacion en la empresa por el

entorno social y medio-ambiental.

3.7 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION
COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

A La implantacion de la calidad supone unos costes que deben afrontarse, al tiempo que
otros podran evitarse. Es por ello que en relacion a los costes globales o totales de
calidad hay que diferenciar claramente dos tipos: costes de calidad y costes de no
calidad. Los costes de calidad se pueden considerar como costes producidos por la
obtencidn de calidad. Los costes de no calidad se consideran los costes derivados de la
falta o ausencia de calidad, de la no conformidad o no cumplimento de las necesidades
de los clientes o, simplemente, de no alcanzar los niveles de calidad requeridos.
Basandose en la clasificacion que hacia J.M. Juran, por una parte, los costos de calidad
se dividen en costos de evaluacidn y costos de prevencion; por otra, los costos de no

calidad se diferencian como costos internos y costos externos.
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La idea béasica que se debe seguir se basa en una estrategia de prevencion de la calidad,
cuyos costes ( tabla 1.2 ) representan una parte muy pequefia del porcentaje de costes
totales de calidad. De forma indirecta, se reducirén los "costes de no calidad". El
incremento de la calidad general también disminuira los "costos de calidad" provocados
por la evaluacién o inspeccion, ya que se reduce el nimero de controles. Los costes
debidos a la no calidad y a la evaluacion representan el mayor porcentaje sobre los
costos totales, como también se aprecia en la tabla 1.2. Se invierte, proporcionalmente,
poco en lo més efectivo, logrando reducir los costos en lo méas caro y poco eficiente. Si
aumenta la calidad se logrardn mayores beneficios y cuota de mercado, reduciendo, de

forma global, los costos totales de calidad.

ICostes Totales de Calidad Porcentaje aproximado
Costes de Prevencion menor del 5 %

Costes de Evaluacion 10 % a 50 %

|Pérdidas Externas 20 % a 40 %

|Pérdidas Internas 25 % a 40 %

Tabla 1. 2

En la situacién actual de gran competencia, una mala imagen debido a la falta de
calidad, puede provocar una serie de pérdidas de clientes. Los clientes insatisfechos
pueden incidir sobre otros clientes potenciales, extendiéndose la mala imagen de forma
desmesurada, con las graves consecuencias que esto acarrea. Conseguir recuperar la
imagen perdida puede llegar a ser muy complicado y costoso en tiempo y dinero. Por tal
motivo, es imprescindible mejorar, controlar y, sobre todo, prevenir la calidad evitando,
en lo posible, que las no conformidades puedan llegar a los clientes. La prevencion
requiere una inversion relativamente pequefia, pero suficientemente rentable en
términos de disminucion de los "costos de no calidad" y de los "costos de calidad"
relacionados con la evaluacion.

Los "costos de no-calidad"” tienen el inconveniente de que son dificiles de evaluar.
Existen una serie de costos evidentes de no-calidad que representan la punta de un
iceberg de problemas que sobresale por encima de la superficie, pero por debajo de ella
surgen nuevos costos como consecuencia de los problemas de no-calidad, de dificil
control, normalmente intangibles y, por ello, dificiles de reconocer, y que es necesario

tenerlos en cuenta. Los costes intangibles son aquellos complicados de evaluar, que
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obligan a la aplicacion de nuevos criterios o hipétesis objetivas con el objeto de poder
cuantificar, de alguna forma, su impacto para tenerlos en cuenta en el célculo total.
Conviene no modificar los criterios aplicados para que el resultado sea homogéneo y se
puedan establecer comparaciones. Ejemplos tipicos de costos intangibles son los
provocados por la desmotivacion de la plantilla, la subactividad, la pérdida de imagen,
etc. Los costos tangibles, en cambio, se pueden evaluar bajo criterios contables y
suponen un costo desembolsable o una pérdida cuantificada.

La evolucién de los costos globales de calidad es la representada en la fig. 1.5 donde se
puede apreciar que invirtiendo en obtencion y prevencién de calidad, los costos totales
disminuiran con el tiempo. Se observa en dicha figura como el esfuerzo o inversion en
prevenir la calidad provoca un aumento de "los costos de calidad™ a corto plazo, que se
corresponde con la disminucion paulatina de "los costos de no-calidad”. A largo plazo,
la reduccidn de costos totales es evidente.

Costes  Aumento inicial @ costes de la Calidad
debido a la inversién
en prevencion .Gustes de la No Calidad
Tiempo
Figural.5

El objetivo de una gestién encaminada hacia la calidad es la obtencion de beneficios en
base a la calidad, y no ha de basarse en una estrategia de costos. Aun asi, se puede
controlar y cuantificar la evolucidn de los costos para sacar una serie de conclusiones.
Por ejemplo, en la Fig. 1.6 se puede apreciar como existe una zona Optima en la que los
costes globales son minimos para un determinado nivel de calidad. No obstante, la
actitud de las empresas se debe encaminar a la aportacion del nivel de calidad requerido
por los clientes como mejor sistema de obtencidn de beneficios. Como consecuencia del

aumento de calidad, los costos se reduciran de forma indirecta.
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Costes
COSTES TOTALES

Costes de Evaluacion
¥ Prevencion

Calidad

Zona Optima

3.8 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION
COSTOS DE LA CALIDAD

Los costos de la calidad son los derivados de la consecucion del nivel de calidad
asumido. Surgen de forma légica al tratar de obtener la calidad y evitar de esta forma las
consecuencias derivadas de su ausencia. Se dividen, fundamentalmente, en costos de
evaluacion y en costos de prevencidn. Son costos previsibles y controlables, y
dependen, en gran medida, del grado de inversion en calidad que la empresa esté
dispuesta a llevar a cabo.

Costos de prevencion

Son aquellos que resultan de evitar o reducir errores y problemas de calidad en
cualquier proceso, funcion, o actividad de la empresa, mediante una planificacion
preventiva de la calidad. Invertir en la prevencion de la calidad es rentable porque, con
poco esfuerzo, se reducen notablemente los costos totales.

Abarcan una gran variedad de aspectos posibles. Algunos de los costos méas
significativos son:

Costos derivados del departamento de calidad: formacion y adiestramiento del personal
en temas de calidad, mobiliario, consultores externos, etc.

Mantenimiento preventivo: personal encargado, amortizaciones.

Ingenieria y revision de disefio del producto o servicio.

Costos derivados de equipos de los medios de control y herramientas como Utiles,
calibres de medicion, etc.

Revision, orientacion y evaluacion de proveedores, asi como del proceso de
aprovisionamiento e instalaciones.

Otros costos de tipo administrativo, de gestion, financieros, de estudios de mercado, de
estudio de causas y fallos, de manuales de calidad, revisiones de los procesos de

fabricacion y comercializacion, programas cero defectos, etc.
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Costos de evaluacion

La evaluacion o valoracion, por si misma, no crea calidad sino que se limita a una labor
informativa sobre el nivel de calidad que se posee. Actlia como un filtro que permite el
paso de los productos o servicios que cumplen con las tolerancias o especificaciones,
pero no evita que aparezcan los problemas por falta de calidad, tan solo evita que salgan
productos defectuosos. Por este motivo, la evaluacion o inspeccion es cara y costosa.
Incluye los costes de medicion, analisis, inspeccion y control de los servicios o
productos ya elaborados, asi como los productos en recepcion y en proceso de
fabricacion o semielaborados.

Algunos de los costos de evaluacion que se pueden considerar son :

Auditorias de calidad para medir la conformidad de todas las funciones bajo unos
criterios y procedimientos establecidos.

Costos de inspeccion en recepcion, fabricacién y producto final de todo el personal
relacionado con la evaluacion, asi como costes de formacién, de equipos, y
herramientas para la inspeccion y control, etc.

Homologaciones y certificaciones.

Estudios y ensayos de fiabilidad y metrologia, reajuste de equipos, prueba de prototipos,
etc.

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION, CONTROL Y
CERTIFICACION

COSTOS DE LA NO-CALIDAD

Son aquellos que se derivan de la ausencia de calidad y, por tanto, de los fallos y errores
en el disefio, desarrollo y produccion por la falta o ausencia de calidad, antes y después
de la entrega al cliente o consumidor. También se incluyen los costos por falta de un
adecuado servicio al cliente: posventa, garantia, reparaciones, etc., que provocan una
insatisfaccion en las expectativas y necesidades que tiene el cliente. Como consecuencia
de no alcanzar el nivel de calidad deseado, el cliente puede optar por la competencia,
arrastrando consigo a otros posibles clientes potenciales.

Dentro de este grupo diferenciamos los costos internos y externos. Mas que costos
deberian considerarse como pérdidas por fallos.

Costos internos de calidad

Este tipo de costos es el que puede detectarse antes de que el producto acceda al
consumidor externo, es decir, aquellos que se producen a nivel interno, dentro de la

empresa 0 compafiia, debidos a la mala calidad, fallos, errores, etc. Representan un
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costo proporcionalmente menor dentro de los costos de no calidad al no trascender al
exterior y no alcanzar a los clientes. En el caso contrario, es decir, cuando trascienden a
los clientes, el costo del mismo fallo adquiriria unas dimensiones superiores; por tanto,
resulta esencial detectar los fallos y defectos a nivel interno.

Se pueden considerar como costes o pérdidas internas los siguientes aspectos :
Acciones correctivas, tanto de mano de obra como de material y maquinas, de producto
desechado o reprocesado, asi como la pérdida de valor o depreciaciones de productos de
peor calidad.

Pérdidas de tiempo y subactividad por paro de la produccidn, retrasos sufridos debidos a
reparaciones, accidentes, reajustes y correcciones de disefios y procesos, etc.
Aceleraciones de la produccién fruto de los retrasos, mediante horas extras, transportes
extras y de carécter urgente, etc.

Variaciones en la planificacion de produccion.

Recuperaciones del material defectuoso proporcionado por los proveedores.
Reinspecciones y reensayos de los productos reprocesados.

Otros, como desmotivacion de los operarios y personal diverso, costes financieros,
absentismo, etc.

Escaso aprovechamiento de los recursos: stocks, plantas de produccién, personal, etc.,
debido a la subactividad, origindndose un problema de sobredimensionado.

Costes externos de calidad

Constituyen el tipo de costes originados una vez que el producto o servicio trasciende al
cliente o consumidor. Los fallos o defectos no detectados a tiempo, antes de que lleguen
a los clientes, originan este tipo de costes, dificiles de evaluar y de una trascendencia
realmente importante para las empresas.

Los fallos detectados fuera de la empresa representan, como minimo, un coste de una
magnitud equivalente al mismo fallo a nivel interno. A partir de aqui, el coste puede
incrementarse de manera ostensible, dependiendo de la trascendencia que haya tenido
en los clientes, originando quejas, reclamaciones, pleitos, pérdida de imagen, etc.
Algunos de los numerosos, y mas comunes, costes o pérdidas externas que puede sufrir
una compafiia se enumeran a continuacion:

Costes del servicio posventa, como asistencia técnica, transportes extras, comprobacion
y certificacion de defectos, mano de obra y materiales.

Pérdida de imagen de calidad y, a nivel general, como empresa, con el consiguiente
peligro de pérdida de ventas, fidelidad de los clientes, etc.
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Reparaciones y sustituciones en garantia, tratamiento de reclamaciones y quejas,
indemnizaciones, gastos de pleitos y abogados.

Costes administrativos adicionales, como reelaboracion de documentos, de facturas, de
albaranes.

Costes en recuperar la imagen perdida, mediante campafas de marketing, publicaciones,
promociones, etc.

Aumento de la morosidad por el impacto negativo y la falta de confianza de los clientes.

3.9 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION
LA gestion de los procesos orientados al cliente, voz del cliente.

La correcta gestion de la empresa, orientada a la calidad, a la eficiencia, a la rapidez y a
los bajos costes, supondra tomar, como punto de partida de toda la actividad
empresarial y sus procesos, el cliente final de los productos y servicios de la empresa y
sus requerimientos, y disponer la organizacion adecuada para que toda esta actividad
esté directamente encaminada a satisfacerlos rapida y eficientemente.

Ello supone operar con estructuras organizativas "planas” y orientadas a los procesos
(organizacién denominada "horizontal™). En efecto, un organigrama con pocos
escalones jerarquicos (plano) facilitara la conexion "horizontal”, de acuerdo con la cual
una persona, o departamento, no dependera solo de su superior jerarquico, sino que
estard en conexion horizontal con las personas o departamentos que conectan las
actividades de los procesos que conducen desde la recepcion de la orden de compra 'y
requerimientos del cliente, pasando por el disefio y desarrollo de productos y procesos
para desembocar en la distribucion y servicio al cliente, etapa final de todo el proceso.
Es evidente que todo ello se llevara a cabo con mas rapidez y eficiencia con la conexion
directa de todos los elementos que intervienen en el proceso que en una estructura
jerarquica esencialmente "vertical”, en la que cada persona o departamento recibe su
carga de trabajo de su superior jerarquico, muchas veces sin saber para qué sirve, y sin
conexion con otros elementos de la cadena de suministro al cliente.

La figura 1.7 recoge en forma de esquema las caracteristicas, ventajas e inconvenientes
de las organizaciones empresariales enfocadas a la jerarquia (verticales) y las enfocadas
a los procesos (horizontales), y como de éstas Gltimas se deriva una mayor eficiencia y

se mejoran los distintos aspectos de la calidad implantada.
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Por su parte, el destino final de todos los procesos de la empresa, el cliente y sus
requerimientos (voz del cliente), es en realidad, el punto de arranque de los enfoques de
los procesos y sus mejoras, puesto que toda la actividad que se desarrolla en ellos debe
estar realmente enfocada al cliente.

La calidad resultante de los procesos dirigidos al cliente, en todos los aspectos que
emanan de sus requerimientos, debe ser evaluada en tres aspectos:

Calidad requerida por el mercado potencial de la empresa y sus procesos.

Calidad requerida por los clientes reales de la empresa y sus procesos.

Calidad percibida por los clientes actuales de los productos de la empresa.

Operaciones que componen un procesa. Conjunto de TAREAS interrelacionadas. Actividades encadenadas secuencialmente.
Obtienen QUTPUTS a partir de INPUTS. Dan lugar a un QUTPUT final. Dan lugar a un PRODUCTO/SERVICIO.
Deben generar VALOR ANADIDO. Deben generar un VALOR ANADIDO. Deben generar un VALOR ANADIDO.
ORGANIZACION ORGANIZACION VERTICAL
POR PROCESOS ‘ ‘
Enfoque procesos a
través de las funciones
NUEVOS
PRODUCTOS Efectividad con el cliente
{optima calidad, tiempa y
CALIDAD coste)
DESARROLLOS
Eficiente para sisterma
productive {no despilfarro
de recursos)
PEDIDOS
ENTREGAS Robustez frente a
SERVICIO variabilidad
CALIDAD Flexibilidad a cambios en
OPERACIONES actividades y oufputs

Organizacidn vertical a través de los departamentos y sus funciones
Las funciones acaban adquiriendo mas protagonismao que los clientes.
Algunas responsabiidades recaen entre departamentos (compantidas)

Mo se sabe cdmo se obliene el valor afiadido {no hay trazabilidad)

Figura 1.7.- Estructuras organizativas y comparacion entre el enfoque vertical
(jerarquico) y horizontal (procesos).

Esta Gltima deberia coincidir con la que la empresa cree que suministra al cliente, pero,
con frecuencia, la percepcion que éste tiene de la calidad que se le suministra, es
diferente.

Como elementos de importancia a tener en cuenta para la evaluacion de estas tres
calidades, podremos considerar:

Elementos a determinar para la evaluacion de la calidad y ponderacion que otorgan los

clientes o mercado.
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Criterios para la evaluacion y ponderacion.

Nivel de satisfaccion que requiera el cliente o mercado.

Nivel de satisfaccion que otorga la empresa y su comparacion con el de empresas
competidoras.

Como consecuencia de ello, conviene obtener las deficiencias que presenta el sistema
empresarial en cuestion y determinar las areas de actuacion para mejorar la calidad
percibida por el cliente.

De hecho, sin una investigacion especifica, el nivel de calidad percibido por nuestros
clientes sélo llegamos a conocerlo en una proporcion minima (es como la punta de un
iceberg). Sera bueno recordar en este sentido que:

Soélo uno de cada 25 clientes insatisfechos efectian una reclamacion.

Sélo uno de cada 10 clientes insatisfechos vuelve a adquirir nuestros productos.

Pero cada cliente insatisfecho comunica a otros 10 su insatisfaccion.

Captar un nuevo cliente cuesta cinco veces mas que mantener un cliente actual.

Una forma de llevar a cabo un estudio interesante de la calidad en sus diferentes facetas,
es la de efectuar una tabla de "perfiles de calidad", en la que pueden compararse las
calidades resultantes de distintos procesos de la empresa (mas alla, incluso, de la
produccion), con la requerida por el mercado y con la de una empresa del sector (que
puede ser la lider).

La figura 1.8 que sigue representa una evaluacion de la calidad de los distintos procesos
de una empresa respecto a diferentes requerimientos del mercado, via perfiles de
calidad.
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DEPARTAMENTOS ATRIBUTOS PERFILES DE CALIDAD GAPS CALIDADES
DE LA DE BALA MEDIA ALTA Calidad propia respecto:
EMPRESA CALIDAD 01 2 3 4 5 8 7 B 9 10 Reguerida Lider
PRODUCCION FUNCIONALIDAD -7 -4
CALIDAD { PRECIO = | -1
% DEFECTOS PROCESOS -5 -3
FLEXIBILIDAD 5 -4
EMBALAJES -1 3
LOGISTICA ENTREGAS (Plazos dados) 1 4
ENTREGAS (Cumplimiento) 1 4
ENTREGAS FRACCIONADAS 2 5
MIVEL DE STOCKS -3 -
ADMINISTRACION FACTURACION B B
DEVOLUCIONES | ABONDS ﬁ -8 -5
RESPUESTA (Capacidad) ¥ -5
@ Propia (PCP) Lider (FCL) & Requerida (PCR)

3.10 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: IMPLANTACION,
CONTROL Y CERTIFICACION
LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Las empresas que fabrican bienes de consumo también cuentan con un servicio al
cliente (de entrega, de asistencia técnica, de reclamaciones, etc.) que, segin acabamos
de ver, resulta de una importancia decisiva para la competitividad, dado que se trata de
una atencidn directa al cliente, a su calidad percibida y a sus reclamaciones.

Ademas, existen muchas empresas cuya actividad entra de lleno, y de forma exclusiva,
en el servicio al cliente. Son las empresas de servicios que representan, actualmente y
en la mayoria de los paises desarrollados, un porcentaje elevado de los empleos
globales, que puede alcanzar facilmente el 70-75% de los mismos, en detrimento de los
empleos industriales. En el caso de los menos desarrollados, el mayor o menor peso de
los sectores primarios, agricultura, ganaderia, pesca, etc., hace que el porcentaje de
empleos dedicados a servicios, no sea tan importante.

Asi pues, entre las actividades plenamente dedicadas a los servicios, y los servicios que
prestan las empresas con actividad industrial, el servicio al cliente esta presente en una
muy importante proporcién de actividades empresariales; asi pues, y dado que en los

servicios el centro de atencion esté en la relacion con el cliente, podemos comprender
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facilmente que la Calidad adquiere, si cabe, mayor importancia. Recordemos que
siempre asumimos calidad como satisfaccion del cliente. Para ello serd necesaria la
interaccion armonica de tres factores:

Responsabilidad de la Direccion

Recursos humanos y materiales

Sistema de Calidad estructurado.

Diferencias entre la produccién de servicios y la de productos

Es evidente que deben existir caracteristicas que diferencien la produccién de servicios
de la de productos; estas diferencias podemos resumirlas fundamentalmente, a tres
aspectos que hacen referencia al tipo de producto y su produccion, cémo son
consumidos y como son evaluados.

Intangibilidad de los servicios

Se puede afirmar que los servicios son prestaciones y experiencias, en contraposicion a
los objetos. Esto comporta que sea mas complicado establecer las especificaciones
precisas para su elaboracion; es decir, que para definir los requisitos se requiera un
proceso mas laborioso.

Contrariamente a lo que sucede en los productos tangibles, como, por ejemplo,
impresoras o disquetes, en el asesoramiento informatico o servicios de comunicaciones,
el resultado no podra ser previsto, medido y verificado para asegurar la calidad antes de

la ejecucion.

Heterogeneidad de los servicios

Aquellos servicios que requieren de mucha colaboracién humana hacen que su
prestacion varie de un dia a otro, debido a la variabilidad de los factores humanos
intrinsecos a los usuarios o clientes del servicio, y de los proveedores.

Inseparabilidad de la elaboracion y el consumo

En los productos tangibles primero se pasa por una fase de producciony,
posteriormente, el cliente consume el producto. En el mundo de los servicios, el
producto se produce al mismo tiempo que el cliente lo consume. La calidad de los
servicios se califica durante su prestacion. Los usuarios no solo evaldan el servicio por
el resultado final sino también por el proceso de recepcion del mismo.

El conjunto de estos tres factores hace que el usuario o cliente evalUe el servicio de una
manera diferente a los productos, haciendo que para la empresa suministradora sea mas

dificil comprender los criterios de evaluacion que utilizan los usuarios.
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Por ejemplo, la forma en que una secretaria evalta al departamento de microinformética
cuando no puede recuperar un documento y pide ayuda es diferente a como evalla la
funcién del teclado de un PC, ya que entonces intervienen factores de relacién humana.
Caracteristicas de la calidad en los servicios

Segun las normas ISO, varias son las razones para prestar una especial atencién a la
calidad del servicio entre las que se cuentan:

Mejorar la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente.

Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes.

Mejorar el mercado.

Ello supondra realizar un esfuerzo especial para gestionar los procesos sociales del
servicio, considerar las interacciones humanas como un elemento esencial de la calidad
del servicio, desarrollar las competencias y aptitudes del personal, y motivar al
personal a la mejora de la calidad y a alcanzar las expectativas del cliente, sin olvidar lo
ya comentado anteriormente acerca del reconocimiento de la importancia de la
percepcion del cliente, de la imagen de la cultura y de las prestaciones de la
organizacion de servicios.

En cuanto a los requisitos (recordemos que calidad es cumplir con los requisitos), que
son las caracteristicas que han de cumplir los ‘outputs' de manera que el cliente quede
satisfecho, también existen diferencias entre los productos y los servicios, puesto que en
los productos estos requisitos se discuten con el cliente y se llega a definir como ha de
ser el resultado o salida, mientras que en los servicios, para definir estos requisitos no
siempre se puede hablar previamente con el cliente. Claro que siempre habré unos
requisitos que el cliente espera y no nos comunica. Este conjunto de requisitos del
servicio son las expectativas del cliente y, por tanto, para cumplirlas se ha de igualar o
superar aquello que el cliente espera del servicio.

Podemos concluir pues, que la calidad del servicio estard muy orientada a «igualar o
sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio».

Asi, por ejemplo, si al arreglar un teclado que no funciona, el servicio técnico de una
empresa informatica ademas de arreglarlo explica al cliente por qué se ha estropeado y
qué ha de hacer para que no vuelva a pasar, seguramente esta cumpliendo y superando
las expectativas del cliente, que eran que le arreglasen el teclado. Se habran cumplido
todos los requisitos y, por tanto, el cliente podra decir que aquel servicio era de calidad.
Por eso, el incumplimiento en los servicios serd la amplitud de la diferencia que exista

entre las expectativas del cliente y lo que reciban realmente.
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Para comprender estos nuevos requisitos sera interesante analizar cuéles son los factores
que influyen en las expectativas de los clientes

Comunicacién cliente-cliente

Constituye uno de los factores potenciales en la determinacién de las expectativas. Es la
informacion que transmite un cliente antiguo a un cliente potencial al comunicarle sus
experiencias sobre un determinado servicio.

En funcidn del grado de satisfaccion del cliente, se pueden generar nuevos clientes o
perder muchos otros.

Necesidades personales

Lo que desea el cliente para satisfacer sus necesidades también condiciona las
expectativas. Los deseos varian de un cliente a otro, ya que uno puede valorar mas que
el servicio sea comprensible, y otro que le ofrezca gran cantidad de posibilidades.
Experiencias anteriores

Las experiencias anteriores en un mismo servicio hacen que se modifiquen las
expectativas. Si se contrata de nuevo un servicio las expectativas seran mas altas, por
ejemplo en el trato, amabilidad, y cortesia, que si no se conoce el servicio, y lo que
interesa son los buenos resultados.

Comunicacion externa

Es la comunicacion que ofrecen las empresas a los clientes. Puede ser recibida mediante
mensajes directos o indirectos. La publicidad sobre el servicio en un medio de
comunicacion seria un mensaje directo; la apariencia de las oficinas o el formalismo en
la manera de contratar el servicio serian mensajes indirectos.

El precio del servicio es una caracteristica que complementa cada uno de los otros
factores. El cliente valorara este precio en funcion de la tarifa y las expectativas que se

le ofrecen.

Criterios generales de evaluacion de los servicios

Los servicios tienen sus propios criterios de evaluacion, y en ello, como en ningun otro
caso, cuentan los requisitos o expectativas que utiliza el cliente para juzgar el servicio.
VVamos a resumir estos en diez:

1. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, oficinas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: Habilidad del proveedor para realizar el servicio prometido de forma
fiable y adecuada.
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3. Capacidad de repuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido.

4. Profesionalidad: Posesion de las capacidades requeridas y conocimiento de la
realizacion del servicio.

5. Cortesia: Atencidn, consideracion, respeto y amabilidad del personal que trata el
cliente.

6. Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.

7. Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

8. Accesibilidad: Capacidad de un servicio de ser accesible y facil de contactar.

9. Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan
entender, asi como saber escucharlos.

10. Comprensién del cliente: Esfuerzo de conocer al cliente y sus necesidades

Deficiencias en los servicios y sus causas

Los incumplimientos con el cliente son el elemento distorsionador méas importante en la
prestacion de servicios. En éstos, se considera un incumplimiento cuando el cliente no
resulta satisfecho; es decir, siempre que no se cumplan sus expectativas. Las causas que
llevan al incumplimiento se denominan deficiencias.

La deficiencia general es la diferencia entre lo que el cliente espera y lo que recibe y se
puede distribuir en cuatro clases de deficiencias internas. Estas deficiencias
corresponden a las percepciones que tienen los directivos sobre la calidad de los
servicios y las tareas asociadas por la prestacion de los mismos.

Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos
La deficiente comprensidn de los directivos respecto las expectativas y preocupaciones
auténticas de los usuarios provoca un servicio que no satisface plenamente las
expectativas del cliente.

Un paso imprescindible para la mejora de la calidad de los servicios consiste en que la
direccién de la empresa se informe suficientemente sobre las expectativas de los clientes
para disminuir las deficiencias ocasionadas por esta discrepancia.

Discrepancia entre las percepciones de los directivos y los requisitos definidos

La correcta percepcion de las expectativas de los clientes por parte de los directivos es
necesaria, pero insuficiente, para conseguir calidad en los servicios.

Es necesario que la direccion establezca requisitos claros que reflejen sus percepciones
sobre las expectativas de los usuarios.

42



Alumno: Emiliano Perea Guerrero. SEMINARIO DE INVESTIGACION

Esto permitira que los procedimientos utilizados por los empleados en sus procesos
también cumplan con las expectativas de los clientes.

Algunos factores que causan esta discrepancia son:

El compromiso insuficiente que asume la direccion con el sistema de Calidad.

La percepcién de inviabilidad respecto a poder cumplir con las expectativas del cliente.
Errores en establecer los requisitos, haciendo que sean poco claros.

Ausencia de objetivos que permitan la mejora continua.

Discrepancia entre los requisitos definidos y la prestacion del servicio

A pesar de que los requisitos y los procedimientos de actuacion sean claros, no siempre
se cumplen con exactitud, y ello provoca que el servicio entregado no sea el que se
habia definido.

La mayoria de incumplimientos con los requisitos son causados por:

Formacion insuficiente del personal que trata con el cliente. La formacidn es tan
necesaria en el proceso a desarrollar como el trato con el cliente.

Falta de recursos para llevar a término los procesos segun los requerimientos. Tanto de
recursos técnicos como de personal.

Falta de interés del personal.

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa

La promesa que hacen algunas empresas de servicios en la publicidad de los medios de
comunicacion, en los mensajes que transmiten en la red de ventas, y en otras
comunicaciones externas, incrementan las expectativas del cliente. Esto resulta positivo
si se cumplen estas expectativas pero puede resultar doblemente negativo si no se
cumplen, ya que un cliente defraudado es un cliente perdido a la vez que una publicidad

negativa.

3.11. ANTECEDENTES DE 1SO 9001:2000
Los cambios de la normativa de Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9000 se han

producido como resultado de las consultas realizadas a 350.000 usuarios. Los resultados
mas relevantes de esta blsqueda son: 1ISO es cada vez mas usado para el sector de los
servicios, la norma ISO 9000:1994 no es precisamente de facil manejo y no es
compatible con la norma ISO 14000, cada vez mas aplicada.

Los cambios de la norma han tenido en consideracion los aspectos arriba indicados, y
permiten ahora a las organizaciones que enfoquen sus operaciones en los procesos

esenciales para ellos.
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3.12. LA SERIE 1SO 9001:2000
La serie se compone de:

ISO 9000. Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario (sustituye a
la 1SO 8402 y a la ISO 9000-1)

ISO 9001. Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9004 — Guias para la mejora del funcionamiento
(sustituye a la ISO 9004-1)

ISO 19011. Guias para auditar los Sistemas de Gestion de Calidad y de Gestion
Medioambiental.

Los puntos expuestos a continuacion resumen los aspectos nuevos que introduce la
nueva norma:

ISO 9002 desaparece. 1SO 9001 recoge todos sus aspectos.

ISO 9003 queda suspendida. No habra un modelo equivalente.

La nueva norma esta basada en un modelo de proceso

La nueva norma esta basada en un modelo de proceso y desarrolla los 8 principios de la
Gestion de Calidad, elaborados por 1ISO que acttan como base y fundamento de las
normativas relacionadas con la Gestion de la Calidad. Estos son:

Principio 1: Organizacion centrada en el cliente

Principio 2: Liderazgo

Principio 3: Compromiso de las personas

Principio 4: Enfoque a procesos

Principio 5: Enfoque hacia la Gestidn del Sistema

Principio 6: Mejora Continua

Principio 7: Enfoque objetivo para la toma de decisiones

Principio 8: Relaciones con el suministrador mutuamente beneficiosas

1. Organizacién centrada en el cliente:

"Las Organizaciones dependen de sus clientes y en consecuencia deben comprender las
actuales y futuras necesidades de éstos, satisfacer los requisitos de los clientes y
procurar ir mas alla incluso de las expectativas de los clientes".

2. Liderazgo

"Los lideres establecen unidad de propdsitos, direccion y el ambiente interno de la
organizacion. Ellos crean el entorno en el que el personal puede implicarse totalmente

en el logro de los objetivos de la Organizacion”.

44



Alumno: Emiliano Perea Guerrero. SEMINARIO DE INVESTIGACION

3. Compromiso de las personas
"El personal a todos los niveles son la esencia de una Organizacion y su total
compromiso e involucracion permite a sus capacidades puedan ser utilizadas para el

maximo beneficio de la Organizacion™.

4. Enfoque a procesos

"Los resultados deseados se alcanzan mas eficazmente cuando los recursos y
actividades relacionadas se gestionan como un proceso".

5. Enfoque hacia la Gestion del Sistema

"Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados hacia un
objetivo dado, contribuye a mejorar la eficacia y eficiencia de las Organizaciones".
6. Mejora continua

"Un objetivo permanente de una Organizacién debe ser mejorar continuamente".

7. Enfoque objetivo para la toma de decisiones

"Las decisiones eficaces estan basadas en el l6gico analisis de datos y de informacion”.
8. Relaciones con el suministrador mutuamente beneficiosas

"Una relacion mutuamente beneficiosa entre una Organizacion y sus suministradores
aumenta la capacidad de ambos para crear valor".

La nueva norma consiste en una introduccion y las siguientes 8 clausulas:

Ambito

Referencias normativas

Términos y condiciones

Sistema de Gestion de Calidad

Responsabilidades de la Direccion

Gestion de los Recursos

Realizacion del producto

Medicion, analisis y mejora

Las clausulas 4 a 8 constituyen la base del Sistema de Gestidn de Calidad documentado.
Las diferencias mas significativas entre la nueva norma y la version de 1994 son:

La nueva norma esta orientada a los procesos de la organizacion

La nueva norma incluye el requisito de mejora continua

La nueva norma contiene un requisito a cerca de la planificacion de la calidad con
politicas y objetivos cuantificables y medibles.

La nueva norma esta enfocada al cliente.
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3. La norma 1SO 9001:2000

Los requisitos contienen poco que cualquier organizacion con éxito y con un buen
funcionamiento no tenga ya. Las revisiones que contiene la norma tienen en
consecuencia la intencion de asegurar que la aprobacion realmente signifique algo, y
que sea de valor reconocido.

La terminologia y las definiciones utilizadas en 1SO 9001:2000 estan contempladas en
la norma 1SO 9000:2000, que también incluye los conceptos por los que las normas han
sido desarrolladas.

4. Implicaciones de 1SO 9001:2000

El crear un Sistema de Calidad de éxito, supone algo méas que una simple lectura de las
palabras de la norma; requiere comprension y aplicacion comprometida.

Los procesos de su organizacion deberdn acomodarse a la estructura y definicion de su
sistema de gestion, y no estrictamente a las palabras de la norma. Su sistema se vera
también influido por sus productos, clientes, sector industrial, etc., por lo tato, el
Sistema de Gestion debera ser Gnico para usted.

Que el Sistema de Gestidn sea proactivo hacia los clientes, es casi una necesidad para
sobrevivir en el actual ambiente competitivo.

5. Transicion a 1SO 9001:2000

A continuacion se detallan fechas clave a tener en cuenta por las empresas certificadas
bajo las normas ISO 9001, 9002 0 9003:1994.

15 de diciembre de 2000: Se emiten las normas 9000, 9001 y 9004:2000

14 de diciembre de 2003: Fin del periodo de transicion de tres afios.

El periodo de transicion tras la publicacion de la norma es de 36 meses. Es un amplio
periodo de tiempo para implantar los cambios a los sistemas. Algunas empresas
aprovecharan esta oportunidad para revisar completamente su actual sistema de gestion
de calidad.

6. Cancelacion de 1SO 9002 e 1SO 9003

En el futuro, todas las organizaciones que implanten la certificacion 1SO 9000, seran
certificadas bajo la norma 1SO 9001. Por lo tanto, toda organizacion certificada
actualmente bajo 1SO 9002 o 1SO 9003 debera cumplir los requisitos de 1ISO 9001:2000
con respecto al &ambito de su actual aprobacion. Habra una provision de exclusiones
permisibles en algunos requisitos de la Seccion 7, Desarrollo del Producto. Cuando la
organizacion lleve a cabo el proceso de realizacion del producto o cualquier actividad,
con el objeto de crear el producto requerido, le resultara dificil justificar el no cumplir
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los requisitos correspondiente a la Seccion 7 de la 1ISO 9001. El ambito de una
organizacion debe seguir describiendo las actividades que han sido auditadas, y esto se
vuelve aln mas importante ahora que en el pasado. Para algunas organizaciones, esto
supondra, que actividades de proceso tales como el disefio, la instalacion,
mantenimiento controlado, el servicio post venta, etc. deben ser incluidas dentro del
Sistema de Gestion de Calidad.

Cambios seleccionados

Este articulo incluye las areas mas importantes de cambio que deben ser consideradas
por los clientes del LRQA. El articulo se concentra en los puntos mas relevantes.

La estructura de 1SO 9001:2000

La norma ISO 9001 ha sido reorganizada en 5 secciones de requisitos. Reflejan el ciclo
de Deming "Planificar, Hacer, Comprobar, y Actuar” bien conocido en el mundo de la
calidad. Las 5 secciones son:

Seccion 4: Sistema de Gestion de Calidad

Seccion 5: Responsabilidades de Direccion

Seccion 6: Gestion de los Recursos

Seccion 7: Realizacion del Producto

Seccioén 8: Mediciones, Andlisis y Mejora

Aproximacion al Proceso:

Una de las preguntas mas frecuentes sobre la implicacion de las revisiones de 1SO 9001,
es: "¢ Deberé redactar el manual de calidad de nuevo?" Generalmente, esta pregunta
suele provenir de aquellos que han basado su manual en los 20 elementos del sistema de
la norma de 1994.

La nueva norma aun requiere que las empresas dispongan de un manual de calidad que
incluya los procedimientos documentados, o referencias a ellos. También se debera
incluir una descripcién de la secuencia e interaccion de los procesos que constituyen el
sistema de gestion de calidad. EI &mbito del sistema debe ser definido incluyendo la
base del uso de la clausula "Aplicaciones™. La mayoria de los manuales requeriran
algunos cambios o informacion adicional, pero afortunadamente no habra necesidad de
rescribirlos de un modo muy extenso. El hecho de que el manual se haya estructurado
para contemplar los veinte elementos de la norma 1994, no es de mayor importancia, y
no debe ser impedimento cuando se decida introducir cambios, si es el caso.

Por encima de todo, el efecto de los requisitos de la norma es reducir las circunstancias

en las que los procedimientos documentados sean mandatorios, asi como permitir a la
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organizacion la libertad de determinar el tipo y tamafio de la documentacién necesaria
para llevar a cabo las operaciones de los procesos que constituyen el sistema de gestion
de calidad.

Responsabilidad de la Direccion

Para cumplir con estos requisitos, las personas que conducen y dirigen la organizacion,
deben mostrar su participacion en el desarrollo y participacion del sistema. Esto puede
conllevar una involucracion directa con el proceso, presencia en las reuniones,
presentaciones y sesiones de comunicacion, o cualquier otra actividad que demuestre su
liderazgo con respecto al sistema de calidad.

Politica de Calidad y Objetivos

La politica de calidad es el elemento tractor del sistema y compromete a la organizacion
a cumplir requisitos y a mejorar. Esta politica se ha convertido en un punto clave por el
cual es juzgado el funcionamiento del sistema de calidad. La puesta en préctica de la
politica de calidad, se ha facilitado mediante la definicion de objetivos que la soporten.
Los objetivos de calidad son ahora un claro requisito por propio derecho como
componentes de la politica de calidad. Deben estar claramente establecidos en la
organizacion, deben soportar la politica, ser mensurables/medibles, estar enfocados a los
requisitos de los productos y lograr como objetivo la mejora continua. Este cambio
pretende ser el punto de partida de cualquier plan de accion para la transicion de la
norma de 1994 a la de 2000.

Planificacion de Calidad

La planificacion de la calidad funciona ahora en dos distintos niveles. A un nivel mas
alto esté la responsabilidad de la alta direccion de asegurar la planificacion del sistema
de gestidn de calidad, el conseguir una mejora continua y de lograr los objetivos de
calidad. Este requerimiento de la norma de 2000 resulta mucho mas claro e ineludible
que en la norma de 1994. A un nivel mas bajo, la planificacion documentada de
realizacion de los procesos es mandatoria, aunque su formato sea opcional. En una
palabra, deben ser objetivos "madre"”, medibles, alcanzables, desarrollo visible,
representativos y especificos. EI cambio en el contenido es minimo en este nivel, aparte
de la referencia para el producto, proyecto o contrato con un contenido menos
prescriptivo. El efecto resultante es hacer los requerimientos mas auditables.

Requisitos legales
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Actualmente, la norma deja claro que en las necesidades y expectativas de los clientes
deben incluirse acciones reguladoras y requisitos legales. Para ello, deben tenerse en
cuenta en la revision del contrato, el disefio, el control del proceso, etc.

Formacion y competencia

Se debe hacer méas énfasis en la competencia y no solamente en la formacién. La
evaluacion de la efectividad de la formacion, y el que los empleados hayan aprendido,
SoN nNuevos requisitos, y son asuntos que deberian ser revisados durante la transicion.
Informacién y comunicacion

La norma requiere especificamente que la organizacion asegure una buena
comunicacion interna entre funciones relativas a la efectividad del sistema de gestion de
calidad y la comunicacion externa con los clientes, no solo en la fase de emisién del
contrato, sino también con respecto a la informacion referente al producto y a la
obtencidn de retroalimentacion de informacion.

Mediciones

El cambio es minimo con respecto a los requisitos de recepcion, del producto e
inspeccion final. Ahora es mas genérico y menos prescriptivo en los métodos, puntos de
control, documentacion, etc. En la préctica, tendra un efecto minimo en la mayoria de
los sectores, pero resultarda mas importante y aplicable en el sector de servicios. Es la
tradicional monitorizacién durante el proceso pero reforzada. El requisito de
"monitorizacion™ de los procesos se aplica a toda la gestion, aunque la "medicion” se
realice solo cuando sea aplicable, y no todos los procesos son medibles. La organizacion
debe determinar qué procesos han de ser monitorizados en base a los resultados de
procesos tales como auditorias internas o medida de la satisfaccion del cliente. También
se puede determinar qué procesos se pueden monitorizar usando los resultados de las
mediciones en el producto.

Debe tenerse en cuenta la percepcidn del cliente. Este es un nuevo requerimiento que
solicita suficiente informacion sobre la satisfaccion / insatisfaccion del cliente y permite
a la organizacién comprobar si los requisitos del cliente han sido satisfechos. El no tener
guejas, supone solo que la organizacion no dispone de informacion, y no precisamente
que los clientes estén satisfechos.

Los requisitos para la calibracion han sido unificados. Se han vuelto mas genéricos y
menos prescriptivos. El tamafio de la seccion ha sido reducido de tal manera que no se
percibe como algo en lo se deba sobre enfatizar, aungue suponga un riesgo en el

cumplimiento de los requisitos de los clientes. El objetivo es controlar los objetivos
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significativos de la organizacion. Si su organizacion se ajusta a la version de 1994,
usted emplearia a la nueva norma.

Anélisis de datos para la mejora

Este punto se ha separado de las acciones correctoras y preventivas, y ha pasado a ser
un requisito mucho mas especifico.

Mejora

El requisito de planificar y operar el sistema para conseguir la mejora, explicita ahora
un requisito que tan solo fue implicito anteriormente.

Beneficios potenciales

Incluyen:

La oportunidad de integrar el sistema de calidad para soportar y conducir el
funcionamiento operacional

Incremento de la confianza del cliente

Crecimiento en eficacia y eficiencia

Reduccion de los riesgos de responsabilidad

La aprobacion intensificara su valor
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CAPITULO 4.
MANUAL DE OPERACIONES.

4.1 INTRODUCCION

A. Introduccion a la Organizacion

En la actualidad los modelos de negocio se han vuelto mas sofisticados, las
empresas tienen que enfocarse en sus funciones principales de distribucion de
productos o servicios y de creacion de marca, lo cual puede generar que se
desatienda la tarea de administrar la atencion de los clientes.

TeleTech es una empresa lider que ofrece a sus clientes soluciones completas
de atencién al cliente, desde operaciones en contacto directo con los clientes a
operaciones internas de la organizacion, a nivel mundial. Debido a su experiencia y
conocimiento empresas a nivel mundial confian a TeleTech sus clientes.

Durante los ultimos afios y debido a la globalizacién, TeleTech ha creado
una red global de centros de interaccion con clientes para dar soporte completo a la
necesidad de los ciclos de relacion con los clientes en todo el mundo. Con la
administracion de la infraestructura y las cuentas globales en toda Norteamérica,
Asia y Pacifico, Europa y Sudamérica, esta red estratégica eso le permite
administrar y optimizar las relaciones con los clientes en las organizaciones
multinacionales.

Desde el 2001 a la fecha han entrado y salido algunas cuentas, entre las mas importantes
que han entrado se encuentran Ford, Yahoo, Charter, Aeromexico, Nextel, HP, Nextel
USA, Natura, Embajada por mencionar algunas. En todas estas campafias lo méas
importante para Teletech.

Para poder satisfacer todas las necesidades de sus clientes y poder conformar una
organizacion exitosa, se necesita que en cada una de las areas que conforman Teletech
se cuente con procesos definidos y con personal capacitado. Las areas que conforman a
Teletech son las siguientes:
e Calidad.
Direccion.
Osc (operation support center).
Legal.
Facilities®.
Tecnologia.
Recursos humanos y legal.
Compras.
Comercial.

> Es el nombre de la empresa encargada de limpieza de Teletech
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QA
4.2 ELABORACION DE PLANTILLAS Y SCHEDULER.®

Inicio.Gerente del proyecto: envia los requerimientos de calidad al Jefe de QA .

1. Jefe de QA”:
Recibe los requerimientos de calidad del Gerente del proyecto
especificando: Namero de monitoreos, lineamientos a evaluar y calificacion
minima requerida por el cliente, asi como calibraciones requeridas y
periodicidad de las mismas.

2. Jefe de QA:
Envia al coordinador de calidad las especificaciones del cliente

3.Coordinador de QA:

Elabora una propuesta de la guia de evaluacion en caso de no existir una
ya especificada por el cliente.

4.Coordinador de QA:

Envia via correo electrénico la propuesta de la guia de evaluaciéon al
Gerente del Proyecto y al Jefe de QA para su aprobacion

5. Cliente gerente del proyecto y jefe QA:

¢La guia de evaluacion es autorizada?

6. Coordinador de QA:
Elabora la plantilla de evaluacién y el scheduller en NICE

7. Coordinador de QA:

Se capacita a los supervisores en la realizacion de monitoreo, evaluacion
y retroalimentacién.

8. Coordinador de QA:

® Scheduler es una herremienta de Nice con la cual se programa la periodicidad con la que se grabaran

Ilamadas para dar un seguimiento o realizar una evaluacion.
’ QA significa quality assurance que es el nombre del departamento de calidad.
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Se envia la notificacion via electrénica al Gerente del Proyecto y al Jefe de
QA indicando que ya esta listo lo necesario para que comiencen a evaluar
los supervisores y los analistas en NICE®

Finaliza el proceso.

® Nice es el nombre del programa con el cual se graban llamadas, se sacan reportes y se administran
canales de grabacion.
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4.3 MONITOREO DE LLAMADAS.
El monitoreo puede realizarse por Nice, manualmente o como el cliente lo requiera:
Inicio.
1. Analista QA:

Actualiza la Agenda de Calidad los Lunes de cada semana, sefialando el
evaluador que correspondera a cada asociado

2.Analista QA y supervisor:

En la herramienta de monitoreo se recuperan las grabaciones de las
llamadas de inbound y outbound que los ASC / EVT han hecho o recibido
de forma semanal, mediante la creacion de un query ( basqueda)

3.Analista QA o supervisor:

Selecciona al azar una llamada del agente a evaluar (acorde a los
lineamientos de tiempo)

4.Analista QA o supervisor:

Selecciona la plantilla de evaluacion aplicable al proyecto y comienza a
monitorear la llamada.

5. Analista QA o supervisor:

De acuerdo a los criterios de evaluacion establecidos por el cliente y a las
instrucciones de trabajo que corresponden al proyecto, se evalla que el
ASC / EVT siga los pasos necesarios para solucionar la llamada

6. Analista QA o supervisor:

¢, El asociado cumplié con el criterio de acuerdo a la guia de evaluacion en
esa llamada?

7. Analista QA o supervisor:

Se selecciona la opcidn "NO" en el criterio evaluado y los puntos
asignados a ese criterio no son acumulados a la calificacion (Score).

8. Analista QA o supervisor:

Se selecciona la opcién "SI" en el criterio evaluado y los puntos asignados
a ese criterio son acumulados a la calificacion (Score).

9. Analista QA o supervisor:

Se ingresan todos los comentarios en la plantilla de evaluacion donde se
indica lo que ocurri6 en la llamada, como se solucioné y todas las areas de
oportunidad del ASC® / EVT para mejorar y evitar el incumplir con algin
criterio en proximas llamadas.

10. Analista QA o supervisor:

% ASC es asociado, se da este nombre a los agentes que contestan llamadas.
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Se copian los comentarios en la agenda de calidad, en la semana
correspondiente, asi como en el Resumen de calidad en la seccion de
sociados ABC

11. Analista QA o supervisor:

¢Lallamada cae en algunas de las condiciones de la tabla de servicio no
conforme?

12. Analista QA o supervisor:
Ingresa a la Bitdcora de servicio no conforme y llena los datos

13. Analista QA o supervisor:
Salva la evaluacion en el sistema correspondiente

14. Analista QA o supervisor:

Hace un filtro por supervisor y/o evaluador en la agenda de calidad e
imprime una hoja por cada uno de ellos.

15. Analista QA o supervisor:

Entrega las hojas a los supervisores para que puedan recolectar las
firmas de los ASC / EVT al momento de darles la retroalimentacion
individual

16. Analista QA o supervisor:

Procede a dar retroalimentacion individual a los ASC / EVT que haya
evaluado durante la semana.

17.Analista QA.

Recoge las hojas a los supervisores a mas tardar el lunes inmediato.

18. Analista QA.

Finaliza proceso.

Archiva las hojas en la carpeta correspondiente al proyecto o subproyecto.
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4.4 CALIBRACIONES INTERNAS Y CON EL CLIENTE.
Inicio.
1. Analista de QA.

De acuerdo a los requerimientos de operacion se determinan el nimero
de calibraciones Internas que se llevaran a cabo mensual, quincenal y / o
semanalmente.

2. Analista de QA.

Se envia invitacion por correo para llevar acabo las calibraciones
incluyendo horarios.

3. Analista de QA.

La calibracién puede llevarse a cabo en el lugar del analista de QA, por
cuestién de espacio?

4. Analista de QA.

Solicita una sala de capacitacién a RH, que cuente con el sistema de
avaluacion utilizado en el proyecto. Via correo electrénico

5.RH confirma sala de capacitacion.

RH confirma la sala de capacitacion.

6.Coordinador de QA/Analista de QA.

Envia por correo electrénico de calendario de las calibraciones, horarios y
lugar donde se realizaran a los supervisores y al Gerente del proyecto, asi
como a los analistas de QA que participaran.

7. Analista de QA.

Prepara lo necesario para la calibracion: copias fotostaticas de las formas
de evaluacion, bocinas en caso de ser necesario.

8. Analista de QA.

El dia de la calibracién y una vez reunidos los participantes se verifica: ¢ En
la calibracién participara el cliente?

9. Analista de QA.

Llama al cliente y se integra a la calibracién, para la homologacién de
criterios.
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10. Analista de QA.

Selecciona una llamada de forma aleatoria o de preferencia una que haya
sido evaluada ya sea por un supervisor o por un analista de QA en el
sistema utilizado para evaluar y se da inicio

11.Todos los participantes.

Mientras escuchan la llamada, la califican de forma individual en base a la
guia vigente de Calidad.

12.Analista QA.

Al final de la llamada se dan 2 minutos mas (en caso de ser necesario)
para que los participantes hagan las anotaciones pertinentes en su formato
de evaluacion.

13.Analista QA.

Cada participante menciona la calificacién otorgada y los tépicos
penalizados

14.Todos los participantes.
¢ Existen diferencias al calificar?

15.Todos los participantes.

Cada uno de los participantes dan el porqué penalizaron el tépico, lo
analizan entre todos y se llega a un acuerdo.

16.Todos los participantes.
¢, Se realiza otra evaluacion de acuerdo al requerimiento del proyecto?
17.Analista QA.

Se llena el registro de calibraciones

Finaliza registro.
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4.5 GENERACION, PUBLICACION Y DISTRIBUCION DE LOS

REPORTES MENSUALES.
Inicio.
1.Coordinador de QA.

Crea en red las carpetas del mes/ semana para cada proyecto donde
incluye dos tipos de reportes (poner ruta):

-Agenda_de_calidad

-Resumen_de_calidad

2.Analista / supervisor.

Monitorear y evalla las llamadas de los ASC / EVT y llena la
Agenda_de_Calidad

3.Analista QA

Cada semana se obtiene la informacién de la aplicacion de monitoreo
correspondiente a:

-Numero de evaluaciones generadas por el Supervisor y por el analista
-Calificaciones por ASC / EVT

-Promedio obtenido por el proyecto en las evaluaciones

-Tépicos en los que no se logré llegar al score minimo de calidad (Hot
topics)

4.Analista QA.

Ingresa dicha informacion en el reporte correspondiente al proyecto:
-Resumen_de_calidad

5.Coordinador QA.

Cada quincena se obtiene del reporte de OSC (se tiene de limite de tiempo
de 3 dias héabiles después de la quincena):

-Nivel de servicio -Ventas( cuando aplique)
-Ocupacion -AHT™

-Abandono

6.Analista QA.

Ingresa dicha informacion en el reporte correspondiente al proyecto:
-Resumen_de_Calidad

7.Analista QA/coordinador QA.

10 AHT significa average andel time o tiempo promedio de llamada.
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Dentro de los primeros 5 dias habiles del mes vencido se envia el reporte
Resumen _de_calidad a los Gerentes de cada proyecto; el cual estara
disponible también en red.

Finaliza.
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4.6 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LA DIRECCION.
1.Analista QA.

Ingresa al Resumen de Calidad de forma quincenal y obtiene la
informacién requerida

2.

Vacia esta informacidn en el reporte correspondiente al mes en curso
donde se indica el nivel logrado de las metas mensuales en cada
indicador

3.Analista QA.

De acuerdo a los resultados mostrados en el reporte correspondiente, se
analiza si existe un area de oportunidad para retroalimentar a operaciones
y al cliente, con la finalidad de mejorar los resultados del proximo mes
inmediato.

4.Analista QA.

Existe un area de mejora?

Se deja vacio el espacio destinado al area de mejora y sugerencia de
calidad en el formato.

Se ingresa el area de mejora detectada y la sugerencia por parte de
calidad en el formato de Juntas QA/Ops*/Training."?

5.Jefe QA/Coordinador QA.

Envia los resultados al Director y a los Gerentes de los proyectos de forma
Mensual en los siguientes cinco dias habiles.

6.Analistas QA/Coordinador QA.

Se presentan los resultados en la Junta mensual con el Director y se crea
la minuta correspondiente.

7. Analistas QA/Coordinador QA.

Envia la minuta a los participantes.

1 OPS es operaciones que lo representan los supervisores.
12 Training es el departamento de entrenamiento.
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4.7 MONITOREO DE SATISFACCION DEL CLIENTE.
Inicio.

-Aplicacion de encuestas.

1.Analista QA.

Ingresa a la aplicacion de Nice en la seccién de evaluator

2.Analista QA.
Selecciona el tipo de encuesta a aplicar de un menu de opciones:
-Quejas
- Informacion
- Quejas
- Informacion
3.Analista QA.

Selecciona al azar el registro del cliente a encuestar

4.Analista QA.

Determina que el registro seleccionado no caiga en los siguientes
supuestos:

- El caso no se trate de una llamada donde no existan criterios a evaluar del
cuestionario.

- El nombre del cliente no es valido y/o no se localiza al cliente que realizo
la llamada.

- El numero telefénico del cliente es valido.

.- El registro contiene informacion invalida (registro basura)

- En los casos de queja en el registro no hubo necesidad de otorgar
seguimiento

5.Analista QA.

¢ El registro seleccionado cayo en las anteriores opciones?

6.Analista QA.
Marca el nUmero telefénico de acuerdo al registro
7.Analista QA.

¢, Se encuentra el cliente disponible en ese momento?

8.Analista QA.

Solicita una hora probable para en un futuro llamarle en caso de que
alguien conteste y deja mensaje incluyendo la razén de la llamada y quien
llamo

9.Analista QA.

Activa la grabacién de la llamada en el sistema NICE

10.Analista QA.
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Lee el saludo, presentacion, el motivo de la llamada y explica cual sera el
servicio a evaluar.

11.Cliente.

¢ Muestra el cliente disposicion para responder a la encuesta?
12.Analista QA.

Agradece la atencion y da por terminada la llamada

13.Analista QA.

Procede a la aplicacion de la encuesta y la captura de la informacion

14.Analista QA.

Agradece la atencion, explica cual sera el destino de sus comentarios y da
por terminada llamada, de acuerdo al texto contenido en la encuesta.

15.Analista QA.

Ingresa al reporte de encuestas la informacion de las llamadas que
contengan mayores datos sobre la &reas de oportunidad detectadas.

Finaliza proceso.
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4.8 OBTENCION DE RESULTADOS, QUEJAS E INFORMACION.

Inicio.
1.Analista QA.

)Accede a la aplicacion de (......... )segun el tipo de reporte

2.Analista QA.

Ingresa a la seccion previamente definida(.....)

3.Analista QA.

Elige la opcion de Reportes, (por definir), con la fecha segun el tipo de
reporte a generar

4.Analista QA.

Selecciona el mes correspondiente al reporte y el tipo de reporte a generar:
-(....) Quejas

-(...) Quejas-Mercado

-(...) Informacién

5.Analista QA.

Exporta resultados graficos de la aplicacion de CRC en un archivo
ejecutable de Excel:

-(....) Quejas

-(...) Quejas Mercado

-(...) Informacién

6.Analista QA.
Integrar en un formato de presentacion de resultados, los resultados
obtenidos en los reportes de:

-(....) Quejas
-(...) Quejas Mercado
-(...)Informacién

7.Analista QA.

Desecha los archivos ejecutables de Excel obtenidos de la aplicacion de

(..

8.Analista QA.

Guardar los resultados en la carpeta correspondiente al mes, los cuales se
encuentran en la carpeta (....) Historico del afio en curso:

9.Analista QA.

Envia a través del correo electronico los resultados correspondientes al
gerente de la cuenta y al supervisor del proyecto para la revision y
presentacion de los mismos.

Finaliza proceso
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4.9 RETROALIMENTACION INDIVIDUAL.

1.Analista QA/Supervisor.

Genera la evaluacion del ASC

2. Analista QA/Supervisor.

¢, La calificacién es < al parAmetro minimo permitido por el proyecto o la falta cometida
fue muy grave?

3. Analista QA/Supervisor.
¢ La calificacion amerita la aplicacion de una medida disciplinaria?

4. Analista QA/Supervisor.

Notifica al jefe inmediato (supervisor) y/o de RH y gerente para que aplique la medida
disciplinaria de acuerdo a la gravedad y reincidencia de la falta incluyendo la creacién
de un compromiso por parte del ASC para mejorar y sea anexada a su expediente.

5. Analista QA/Supervisor.

Llama al ASC inmediatamente para informarle su calificacion y las omisiones
detectadas en la llamada

6. Analista QA/Supervisor.
Selecciona la evaluacion que corresponda para que pueda escuchar la llamada el ASC

7.ASC
Escucha la llamada

8. ASC
Firma la amonestacion (RL1) o carta compromiso

9.Analista QA/Supervisor

Entrega el documento firmado a relaciones laborales para que sea integrado al
expediente

10. Analista QA/Supervisor

Llama al ASC en el transcurso del viernes o sabado siguientes inmediatos
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11.Analista QA/Supervisor.

La calificacién lograda es mayor o igual a (parametro establecido por el proyecto) para
que los ASC puedan escuchar la llamada?

12.Analista QA/Supervisor

Selecciona la evaluacién que corresponda para que pueda escuchar la llamada el ASC

13.ASC
Escucha la llamada

14.Analista QA/Supervisor

Se le muestra la plantilla de evaluacion al ASC y se analiza de cada topico su
cumplimiento u omision segun aplique

15.Analista QA/Supervisor

Se le pide al ASC e sus puntos de vista y la manera correcta en la que se debi6é haber
solucionado la llamada

16.ASC

Aporta sus comentarios sobre las acciones que tomoé durante la llamada

17.Analista QA/Supervisor

¢, Son justificables las acciones tomadas por el ASC durante la llamada evaluada y
estan respaldadas en los procedimientos establecidos?

18.Analista QA/Supervisor
Se le da por cumplidos los topicos que se le hayan quitado y se modifica la calificacién

19.Analista QA/Supervisor

Se mantiene la calificacion y se le indica la manera en la que debera resolver casos
similares en proximas ocasiones
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20.ASC

Firma la hoja impresa de la agenda de calidad, donde se especifica la calificacion
lograda, servicio no conforme detectado ( en caso de que aplique), asi como las areas
de oportunidad o se documenta en el formato correspondiente lo acontecido para poder
dar seguimiento(mejora continua)

21.Analista QA/Supervisor
Da por terminada la retroalimentacion

22. Analista QA/Supervisor

Selecciona la cantidad de retroalimentaciones que ha recibido el ASC en esa semana
en la columna de retroalimentacion de la agenda de calidad y salva los cambios del
registro

Finaliza el proceso
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CAPITULO 5
INVESTIGACION DE CAMPO Y ANALISIS DE DATOS.

5.1 PASOS DE LA INVESTIGACION.

Se realizara una encuesta 19 preguntas para poder determinar la viabilidad de

implantar o no una norma 1SO 9001:2000 en el proyecto Aeromexico.
Se aplicaran 30 encuestas en el Site Reforma.

Se aplicaran 30 encuestas en el Site Leon donde ya fue implantado un 1ISO
9001:2000 en la camparia Ford.

Una vez que se haya recavado la informacion se tabulara y se analizara la
informacidn, se comparara la percepcion de la gente acerca de los
procedimientos en el Site Ledn donde ya existe un 1SO 9001:2000 implantado
contra las respuestas de la gente en el Slte Reforma donde se planteara la posible
inclusion de procedimientos estandarizados para poder ver la reaccion de la

gente ante ello.
En caso de que el resultado sea positivo se procedera a la implementacion.

En caso de que sea negativa la percepcion se desechara o modificara la inclusion
de la norma I1SO 9001:2000.

Se sacaran conclusiones y plan de accion.
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5.2 ENCUESTA.

Instrucciones: por favor tache o subraye una sola de las opciones que se le presenta en
cada una de las preguntas.

1. ¢Existen procedimientos ya determinados con base en los cuales tiene que realizar sus
labores?

Si.

No.

A veces.

2:Cree usted que son necesarios estos procedimientos?
Si.

No.

A veces.

3. ¢Cree usted que se llegaria mas facilmente a los objetivos de su proyecto sin que
existiesen procedimientos ya determinados?

Si.

No.

4 ¢Como son los procedimientos que debe de realizar?
Especificos.

Claros.

A veces entendibles otras no.

Poco entendibles.

Nunca se entienden.

5. ¢Como calificaria usted a los procedimientos con base en los cuales tiene que
desenvolverse en su proyecto?

Excelentes.

Buenos.

Regulares.

Malos.

Pésimos.

6. ¢Existen procedimientos ya determinados para todas las areas de su proyecto, 0
solamente para unas cuantas?

Si.

No.

Desconozco.

7 ¢ Tiene un tiempo maximo para llevar acabo sus procedimientos?
Si.

No

A veces. (Especifique en gue casos)

68



Alumno: Emiliano Perea Guerrero. SEMINARIO DE INVESTIGACION

8. ¢Qué tipo de accion se lleva acabo si usted se sale de los procedimientos
preestablecidos para llevar acabo sus labores? (respuesta abierta).

9 ¢Alguien mide que usted realice o no realice bien los procedimientos establecidos?
Si.
No.

10 ¢Quién es el encargado de llevar acabo dicha medicion?

11.;Conoce los resultados de dichas mediciones de los procedimientos?
Siempre

Casi siempre.

A veces.

Casi nunca

Nunca.

12. ;Cada cuado se mide el que usted realice de manera correcta sus labores?
Diario.

Cada semana.

Cada quince dias.

Cada mes.

Nunca.

13.En caso de que no se cumplan o se cumplan de mala manera los procedimientos
¢usted recibe algun tipo de retroalimentacion?

Siempre.

Casi siempre.

A veces.

Casi nunca.

Nunca.

14. ;Piensa usted que este tipo de retroalimentaciones le son tiles?
Si.
No.
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A veces.(Especifique el motivo).

15. Después de que se le dio la retroalimentacidn existe un seguimiento?
Siempre.

Casi siempre.

A veces.

Casi nunca.

Nunca.

16. Cuando existe algin nuevo procedimiento o alguna actualizacién ¢quien le informa
a usted, o no se le informa? (respuesta abierta)

17. ¢ Tiene usted todos los medios para poder llevar acabo los procedimientos que dicta
su proyecto? (equipo, material informacion etcétera)

Nunca

Casi nunca.

A veces.

Casi siempre

Siempre.

18. ¢Como lo hacen sentir el tener que realizar este tipo de procedimientos?
Muy bien.

Bien.

Indiferente.

Mal.

Pésimo.

19 ¢Que recomendaria para mejorar los procedimientos en su trabajo?
(pregunta abierta)
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5.3 TABULACION DE RESULTADOS.

|Le6n b
Preguntal (Si ! No ____‘Aveces i i
________________ N S - S S
Pregunta2 iSi No Aveces | i
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29 1
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5.4 ANALISIS COMPARATIVO DE LA ENCUESTA.

Pregunta 1 leén

30

25 A

201 mSi

15 - HNo
10 - OA veces

No de cuestionarios

Pregunta 1 Reforma

30

25 A

20

asi
15 - ENo
10 - OA veces

No de cuestionarios

Pregunta:

¢ Existen procedimientos ya determinados con base en los cuales tiene que realizar sus
labores?

Vemos que no existe diferencia marcada respecto a la manera en la que se llevan acabo
los procedimientos en Leon y en Reforma. En el caso de Ledn ya existen
procedimientos establecidos de manera formal, en el caso de Reforma no son tan
formales pero si existen procedimientos con base en los cuales se tienen que llevar
acabo las labores, el problema de Reforma es que no estan estandarizados los
procedimientos lo cual con lleva errores y confusion en los operadores.
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Pregunta 2 Ledn
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1
Pregunta 2 Reforma
2
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2 @si
3 ENo
3
P OA veces
(%]
o
z
1
Pregunta:

¢Cree usted que son necesarios estos procedimientos?

No existe una diferencia marcada entre Leon y Reforma, con esta respuesta podemos
afirmar que la gente aunque no necesariamente esta de acuerdo con llevar acabo estos
procedimientos, pues acepta que los necesita.

En el caso de Reforma el 80% de las personas aceptan que necesitan procedimientos
para llevar acabo sus labores debido a que el proyecto de Aeromexico es complejo, lo
que falta es estandarizar estos procedimientos.
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Pregunta 3 Ledn

25

20

15

asi
HNo

10 +

No de cuestionario

[EY

Pregunta 3 Reforma

asi
HNo

No de cuestionario
H
o

[EY

Pregunta:

¢Cree usted que llegaria méas facilmente a los objetivos de su proyecto sin que existiesen
procedimientos ya determinados?

La gente de Reforma que no tiene procesos tan establecidos piensa que seria mas
probable el que llegase a sus objetivos sin procedimientos, aunque la mayor parte acepta
gue son necesarios para conseguir su meta lo anterior se comprueba porque el 63.3% de
los encuestados acepta que no llegaria tan facilmente a sus metas en el caso de que no
existiesen procedimientos. En el caso de Leon el porcentaje de gente que acepta la
necesidad de procedimientos es de 76.6% se infiere que es mayor la aceptacion en el
Site Ledn que en Site Reforma debido a que se ha preparado, capacitado e inducido a la
gente para que se acepten los procedimientos.
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Pregunta 4 ledn
14
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S
. _- — messmm | ENuncase
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Pregunta:

¢Cdémo son los procedimientos que debe realizar?
En el caso de Site Reforma los procedimientos no son tan claros como en el Site Leodn.

Los resultados muestran que en el Site Ledn un 70% de los encuestados creen que los

SEMINARIO DE INVESTIGACION

procedimientos son claros o especificos y en el caso de el Site Reforma el 63.3% de la
gente piensa que los procedimientos que se realizan solo a veces son claros por lo cual
muchas veces se confunden porque existen errores en lo que a comunicacion y
estandarizacion de procedimientos.
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Pregunta5Ledn

16
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o B Pésimos

2
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1
Pregunta 5 Reforma

20
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_5 m Buenos
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]
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-8 W Pésimos
P

0 - [

1
Pregunta:

¢Coémo calificaria usted a los procedimientos con base en los cuales tiene que

desenvolverse en su proyecto?

Con base en los resultados de esta pregunta detectamos que en el Site Reforma el 66.6%

de la gente percibe los procedimientos de regulares a malos a diferencia del Site Ledn
donde el 60% de la gente los percibe de buenos a excelentes, la diferencia la hace la
estandarizacion, capacitacion y buenos canales de comunicacion para trasmitir los

procedimientos e informacion.
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Pregunta 6 Leon

10 - asSi
H No
6 O Desconozco
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(o]
L

Pregunta 6 Reforma

10 - asi
HNo
6 O Desconozco
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0]
L

Pregunta:

¢Existen procedimientos ya determinados para todas las areas de su proyecto o
solamente para unas cuantas?

En el caso de esta pregunta se detecta que 50% la gente en Leon tiene conocimiento de
los procedimientos estandarizados de otras areas mientras que en el caso de Reforma
solo el 43.3% lo sabe, a pesar de que es mayor el conocimiento de procedimientos
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propios como de otras areas tanto en el caso de Ledn creo que es necesario que en los
dos Sites se transmita mas este tipo de informacion.

Pregunta 7 Leon

12 asi
HENo
8 OA veces

No de cuestionarios
|_\
o
L

Pregunta 7 Reforma

25

20

15 asi
H No
10 1 OA veces

No de cuestionarios

Pregunta:

¢ Tiene un tiempo maximo para llevar acabo sus procedimientos?
Con los resultados obtenidos en esta pregunta observamos que a pesar de no estar
estandarizados los procedimientos en el Site Reforma el 76.6% de la gente respondio
gue si tienen un tiempo maximo para llevar acabo los procedimientos y en el caso del
Site Leon el 63.3% respondid que si tiene un tiempo determinado para realizar los
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procedimientos por lo tanto es necesario que se estandarice en el caso del Site Reforma
porgue de esa manera se podran reducir los tiempos y se prestara el servicio de manera
mas eficaz y eficientemente.

Pregunta 9 Ledn

2]

k)

3
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Pregunta 9 Reforma

2]

o

3

c

o ;
g asi
S ENo
o

[

©

o
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Pregunta:

¢Alguien mide que usted realice bien los procedimientos establecidos?

En esta pregunta encontramos que en los dos Sites existen responsables de medir que
los procedimientos con base en los cuales se llevan acabo los procedimientos lo anterior
se concluye por que el 96.6% de la gente contesto que el area de calidad, supervision o
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real time(departamento de analisis de tiempos) miden que se realicen los
procedimientos de la manera adecuada.

Pregunta 11 Reforma

14
."9’ 12
3 10 O Siempre
_5 g | B Casi siempre
3 OA veces
S5 6 .
o OCasi nunca
(] 4
© B Nunca
@]
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s O Siempre
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o, OCasi nunca
[
° HENunca
o 2
4

0 . T
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Pregunta:

¢ Conoce usted los resultados de dichas mediciones?

En el caso del Site Reforma el 50% de los encuestados menciono que solamente a
veces, casi hunca o nunca conoce los resultados de las mediciones que se llevan acabo
acerca de la manera en la que realizan los procedimientos mientras que en el caso de
Ledn el 63.3% de las personas mencionaron que siempre o casi siempre conocen los
resultados de dichas mediciones y el 30% menciono que a veces conoce los resultados
por lo tanto se detecta que es importante el implementar un procedimiento con base en

81



Alumno: Emiliano Perea Guerrero. SEMINARIO DE INVESTIGACION

el cual se pueda mencionar a los operadores sus areas de oportunidad o simplemente
incentivarlos para que sigan por el buen camino, porque con base en ello se mejorara el
desempefio.

Pregunta 12 Leon
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.g 12
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o 2 i
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0
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Pregunta:

¢Cada cuando se mide que usted realice de manera correcta sus labores?

En el caso de el Site Leon 76.6% de la gente menciono que son medidos diariamente
semanalmente o quincenalmente pero no se exceden los quince dias mientras que en el
caso del Site Reforma el 54% de la gente es medida por lo menos una vez en un
intervalo de uno a quince dias mientras que el 44% restante es medida cada mes o
nunca, por lo que se detecta también que es importante establecer periodos en los cuales
se otorgara retroalimentacion a los operadores, para corregir 0 mantener el desempefio.
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Pregunta 13 Ledn
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Pregunta:

En caso de que no se cumplan o se cumplan de un modo no estipulado los
procedimientos.¢Usted recibe algun tipo de retroalimentacion?

Si algun operador no lleva a cabo los procedimientos de una manera adecuada en el
caso de Ledn el 83.3% de operadores reciben retroalimentacion casi siempre o siempre
y un 16.7% solamente a veces pero en el caso del Site Reforma 46.6% de los operadores
mencionaron que solamente a veces reciben retroalimentacion al respecto, por lo que se
detecta un area de oportunidad importante ya que es necesario que la gente sepa que
esta haciendo algo mal para que lo pueda corregir.
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Pregunta 14 Le6n
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Pregunta:

¢Piensa usted que este tipo de retroalimentaciones le son Utiles?

La percepcion de los operadores acerca de recibir retroalimentacion es positiva en los
dos Sites, en Ledn 86.6% piensa que obtiene algo positivo cuando lo retroalimentan y
en Reforma 83.3% piensa lo mismo, por lo tanto es importante establecer este
procedimiento en Reforma.
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Pregunta 15 Ledn
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Pregunta:

¢Despues de que se dio la retroalimentacion existe un seguimiento?

En el caso del Site Ledn 63.3% de la gente tiene seguimiento, pero la parte restante no
lo tiene porque casi no ha estado en ese tipo de situaciones en el caso de el Site Reforma
56.6%, por lo que detectamos que es importante reforzar este procedimiento en los dos
Sites pero especialmente en el Site Ledn.
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Pregunta 17 ledn
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Pregunta:

¢ Tiene usted todos los medios para poder llevar acabo los procedimientos que dicta su
proyecto? (equipo, material, informacion, etcétera)

Con la informacidn obtenida en esta pregunta detectamos que es importante que los
operadores tengan los medios necesarios para que puedan realizar sus labores sin
inconvenientes ya que en el caso de Ledn y Reforma el porcentaje de a veces es alto
46.6% y 53.3% respectivamente, en la mayoria de los casos el faltante es de tipo
informativo o les hace falta algun implemento para contestar o realizar llamadas.
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Pregunta 18 Ledn
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Pregunta:

¢Coémo le hacen sentir este tipo de procedimientos?

Este tipo de procedimientos tienen algo positivo para los operadores ya que les dan
seguridad lo anterior se refleja en los resultados que arrojo esta pregunta, ya que en el
caso del Site Leon el 76.6% de la gente se siente bien o muy bien con los
procedimientos y en el caso de Reforma 63.3% de la gente se siente bien 0 muy bien
con ellos, por lo tanto se concluye que es necesario que se refuerce en el Site Reforma
con capacitacion el motivo y utilidad de los procedimientos para que la gente se sienta
mejor con ellos.
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5.5 CONCLUSIONES GENERALES.

Con base en los resultados obtenidos por medio de la encuesta realizada podemos
rechazar una de nuestras hipotesis que genero esta investigacion la cual suponia que
debido a la aversién que existe por parte de los Mexicanos al cambio, los operadores de
Teletech que se encuentran en el proyecto de Aeromexico no estarian dispuestos a
realizar sus labores de manera estandarizada porque ya estan acostumbrados a hacerlo
de otra manera, pero al haber realizado el estudio descubrimos que la percepcion de la
gente acerca de los procedimientos es positiva ya que con base en ello sienten un poco
mas de seguridad acerca de la manera en la que deben de realizar sus labores.

Por otro lado se detecto una necesidad importante de establecer procedimientos de
manera estandarizada en el Site Reforma debido a que hay muchas areas de oportunidad
las cuales se pueden corregir 0 mejorar con base en una estandarizacion de
procedimientos, lo cual les ayudaria a mejorar el desempefio del call center y mejoraria
el clima organizacional ya que los operadores se sentirian mejor.

Se detectaron otras areas de oportunidad en el Site Reforma las cuales son:

e Mejorar la comunicacion con los operadores por medio de capacitacion, asi
como establecer responsable de otorgar capacitacion y periodicidad de la
misma.

e Disefiar procedimientos que sean homogéneos y claros para los operadores ya
que son confusos en ocasiones.

e Estandarizar los tiempos en los cuales se deben de llevar acabo los
procedimientos con base en un analisis previo.

e Cerciorarse de que los operadores siempre tengan todos los medios necesarios
para llevar acabo los procedimientos que tienen que realizar, tanto informacién
como recursos tecnoldgicos (diademas, computadoras), establecer quien sera el

responsable de verificar esto y la periodicidad de estas revisiones.

88



Alumno: Emiliano Perea Guerrero. SEMINARIO DE INVESTIGACION

e Determinar lo que seria una no conformidad y el establecer el tipo de

seguimiento que se dara asi como su periodicidad.

Por otro lado al realizar la investigacion también detectamos que en el caso del Site
Ledn se encontraron algunas areas de oportunidad a pesar de que ya esta implantado el
sistema 1SO 9001:2000 las cuales son:

e Establecer de manera més clara la periodicidad con la que se realizaran algunos
procesos como: retroalimentacion y seguimiento a no conformidades y por
medio de una auditoria interna el verificar que se estén llevando a cabo estos
procedimientos.

e Cerciorarse de que los operadores siempre tengan todos los medios necesarios
para llevar acabo los procedimientos que tienen que realizar, tanto informacion
como recursos tecnoldgicos (diademas, computadoras), establecer quien sera el
responsable de verificar esto y la periodicidad de estas revisiones.

Los puntos anteriores se transmitiran al Gerente del proyecto en Ledn.

Se termino el disefio de procedimientos genéricos a realizarse en un call center en el
area de operaciones tanto para Illamadas de entrada, llamadas de salida y llamadas de
venta. Se espera que una vez que se haya disefiado de manera total el sistema I1SO se
apligue este manual al area de operaciones.

Por ultimo, tomando en cuenta que los beneficios econdmicos que obtendra la empresa
con la implantacién de la norma 1SO 9001:2000 debido a la mayor competitividad que
le dara en el mercado nacional, el ahorro en costos, el aumento de clientes satisfechos y
el beneficio extra de que la gente perteneciente a la empresa tiene una percepcion
positiva de los procedimientos debido a que se da mayor seguridad al realizar las
actividades, concluimos que es viable y rentable la implantacion de la norma 1ISO
9001:2000.
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5.6 PLAN DE ACCION.

Debido a que la aceptacién de la gente es parcial por la falta de informacion de
los beneficios que se obtendran con la estandarizacion de procedimientos, se
comenzara por designar a un encargado de capacitar y transmitir la informacién
a los operadores y supervisores para que los procedimientos sean homogéneos y

no haya informacion cruzada.

Debido la platica que se tuvo con el gerente de la cuenta Aeromexico y al interés
mostrado por el mismo acerca del disefio y la implantacion de un ISO en el
proyecto, se comenzara a trabajar con las partes correspondientes en el mes de
Agosto del 2006.

Se disefiara un sistema 1SO 9001:2000 pero no solo para el area de operaciones
y calidad como estaba previsto sino sera un sistema total en donde entraran todas

las partes involucradas en el proyecto de Aeromexico.

90



Alumno: Emiliano Perea Guerrero. SEMINARIO DE INVESTIGACION

BIBLIOGRAFIA.

1.-Sistema de gestion de calidad (norma mexicana 1SO 9001:2000) Instituto
Mexicano de Normalizacion y certificacion A.C. tercera edicion

2.-http://www.lrgaspain.com/essite/template.asp?name=esstandards iso09001 2000

3.-http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/1SO.htm

4 .-http://www.buscarportal.com/articulos/iso 9001 gestion calidad.html

5.-http://www.iso.org/iso/en/ISOOnNline.frontpage

6.-http://www.solocursos.net/iso 9001-slckey15112.htm

7.-http://www.monografias.com/trabajos6/clior/clior.shtml

8.http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/gerl/climcultcamborag.
htm

9.-http://www.sht.com.ar/archivo/temas/clima.htm

10.-http://www.degerencia.com/articulos.php?artid=831

11.-http://www.pypconsultores.cl/clima.php3

12.- http://www.iso.org/iso/en/1ISOOnline.frontpage
13.http://isotc.iso.org/livelink/livelink/fetch/2000/2122/138402/755901/1069636/cust
omview.html?func=11&0objld=1069636&o0bjAction=browse&sort=name/

14.- http://www.imnc.org.mx/

91



"\

Casa ahierta al tiempo
UNIVERSIDAD’AUTQNUMA METROPOLITANA

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA
UNIDAD IZTAPALAPA.

ALUMNO:
PEREA GUERRERO EMILIANO

DIVISION DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES.
CARRERA: ADMINISTRACION
GRADO ALCANZADO: LICENCIATURA

CONSECUENCIAS DE LA IMPLANTACION DEL ISG 9001:2000 EN EL CLIMA
ORGANIZACIONAL. :

)

VALLADARES EZ CLARA ELENA.



