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PROLOGO

Para que sea exitosa una organizacion debe ofrecer productos que
cumplan una necesidad de uso, satisfacer las expectativas de los clientes,
cumplan con las normas y con los requerimientos de la sociedad, estén

disponibles a precios competitivos y se suministren a precios econdmicos.

La Organizacion debe asegurar que los factores técnicos,
administrativos y humanos que afectan la calidad de sus productos y sus
servicios. Se deben arientar a la reduccion, eliminacion y la prevencion de

las no conformidades para cumplir con las metas organizacionales.

La Clave para alcanzar ¢l éxito actualmente en un mercado global
sera lograr una mejor calidad en los productos y servicios. La blsqueda de
mayor calidad se demuestra con la aceptacion de las normas internacionales
de calidad, como las normas de la seric ISO 9000. EI Cumplimiento y
superacion de los requisitos de Aseguramiento de la Caiidad ISO 9000 y de
las normas de gestidn de la calidad, responden a los requisitos de los
clientes, es importante adoptar la norma para lograr excelentes métodos de
Calidad y tener un valor agregado superior a cualquier instituciéon no
certificada que redundara en beneficios institucionales, de los clientes y del

mercado.
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SINTESIS

Esta tesis sobre el aseguramiento de la satisfaccion del cliente segiin las normas ISO
9000 nos adentra en el estudio v aplicacion de conocimientos sobre como alcanzar

satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Hacer hincapi¢ que las normas [SO son de gran interés para todas las empresas que
viven gracias a la calidad en la atencién del cliente y por tanto toda empresa debe contar

con una guia clara de los pasos a seguir para aplicar con éxito las normas ISO 900 en

empresas de servicio.

Prever que un servicio esta bien disefiado y que cuente con elementos capaces de

determinar la calidad, por medio de la valoracion y percepcion de sus clientes.

Recordemos que toda empresa, ya sea pequefia o grande, proporciona servicios a
sus clientes, independientemente de si le vende un producto tangible o intangible, y
existe mientras hay dichos clientes, en este sentido si logramos implementar las normas

ISO se lograra por tanto asegurar la rentabilidad y continuidad de la empresa.



INTRODUCCION

ISO se refiere a la organizacion internacional para la estandarizacion, lo cual se
fundé en 1946 en Ginebra, Suiza para desarrollar un coenjunio de normas para el

COMErcio y comunicacion.

Aunque normalmente se haya referencia al término “ISO”, el nombre ISO por si
solo técnicamente no significa ninguna siglas. De acuerdo a los oficiales de ISO, el
nombre corto de la organizacion se tomo prestado del vocablo griego ISOS, que
significa “igual”. Su seleccion fue basada en la relacion conceptual de “igual” a
“uniforme” a “estandar”. Todos los estandares desarrollados por la organizacion
internacional para la estandarizacion (ISO) son voluntarios; no existen requerimientos
legales que fuercen a los paises a adoptarlas. Sin embargo, algunos paises o industrias

adoptan y agregan requisitos legales a las normas ISO, haciéndolos asi mandatarios.

En 1887 la ISO publico la serie de gstandares internacionales ISQ 9000, los cuales
son estandares genéricos para la administracion de la calidad y el aseguramiento de ia
calidad. Los estandares aplican a todo tipo de paises; se adaptan a empresas grandes o
pequefias en todos los sectores de la econdmia, incluyendo servicios. En 1994 se

publico una segunda edicion, que es la que esta vigente.

Considerando el hecho de que la ISO  publicc miles de estandares, los 5
documentos contenidos en la serie ISO 9000 han tenido un gran impacto sobre el
comercio internacional. La calidad de los productos, tanto productos tangibles y
servicios, son considerados como un elemento clave en la mejora de la competitividad
de una compaiiia. Ademas se debe innovar las estrategias que conducen la introduccion

de nuevos productos, servicios, procesos y tecnologia.



La motivacion para el mejoramiento de la calidad parte de la necesidad de
suministrar valor agregado y satisfaccion a los clientes. Los miembros deben estar
concientes para que cada proceso sea hecho efectivamente, con mayor eficiencia y
menor desperdicio de recursos. Esto beneficia a los clientes, a la organizacion y a todos

en general, incluyendo a la sociedad.

Las normas de la serie ISO 9000 son basicas, no complicadas y llaman al sentido
comun; no son estandares de productos ni incluyen requisitos técnicos; dicen a las

empresas el qué debe hacer, pero no el cdmo debe hacerlo.

1.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El probiema de la satisfaccion del cliente de una empresa es preocupante porque de
no conocer el desempefio personal de sus empleados, los indices de calidad de su
servicio, los métodos de solucion del problema, no podrin ubicarse en niveles

competitivos de su ramo.

La empresa debe cumplir la norma de calidad del ISO 9000 porque si no hay calidad
en ¢l servicio y/o producto, proveedores suficientes, estandares de calidad, entrega a
tiempo del producto, los clientes se van a empresas competidoras y los dividendos de la

empresa bajan.

El que una empresa no sea rentable se debe principalmente a la falta de estrategia
para una mejora continua, los empleados no tienen aptitud para resolver problemas y
tomar decisiones, desconocen la mision de la empresa, no estin establecidas las metas
individuales y empresariales, carecen de la medida de desempefio orientados hacia al

cliente.



Es importante investigar la satisfaccién del cliente en una empresa porque es la
tnica forma clave de medir su éxito o fracaso, a través de descubrir desde ¢l punto de

vista del cliente la calidad del servicio, y el desempefio del empleado y administrativo.

1.2.- OBJETIVOS DE LA TESIS
GENERALES:

Conocer el perfil de empresas v de sus servicios al cliente

Conocer la relacion que existe entre los elementos de su estructura,

administrativos y sus servicios al cliente.

Presentar propuestas que permitan mejorar los servicios al cliente.

ESPECIFICOS:

1) Motivar a la empresa a consolidar o iniciar procesos efectivos que permitan
mejorar su competitividad.

2) Generar informacion confiable y utilizarla para evaluar los diferentes
procesos de la organizacidn.

3) Construir relaciones positivas entre proveedores y clientes externos.

4) Utilizar las ideas i creatividad de los empleados en el mejoramiento del
servicio a clientes.

5) Crear una cultura apoyada en técnicas de mejoramiento de servicio al cliente.

6) Utilizar un modelo de calidad de servicio en la empresa.

7) Mejora resultados en sus objetivos tales como: mayor rentabilidad,

satisfaccion de exigencias al cliente, proveedor, personal y comunidad.



1.3.- JUSTIFICACION DEL TRABAJO DE TESIS

Es importante el estudio de la satisfaccién del cliente porque al analizar los
enfoques vinculados a la calidad y a los sistemas de gestion de calidad orientados por las

normas de ISO 9000 con los objetivos y estrategias de la empresa.

Dar una perspectiva que permite el desarrollo de un conjunte de indicadores para
medir el indice de la rentabilidad de la empresa y poner en el centro de los objetivos

estratégicos de la empresa, los niveles mas posibles de alcanzar de acuerdo a la

infraestructura que posea.

Los beneficiados seran empresas y clientes, pues la buUsqueda de calidad y
excelencia de una empresa rcdondeara en una mejor economia y en el éxito de su

servicio al cliente. Tanto la rapidez, costos y calidad.

1.4.- LIMITE DEL ESTUDIO

Busca que la empresa ordene sus procesos de modo de mantener en el tiempo la
calidad de sus productos y permiiir que los logros de un programa de mejoramiento
contimuo no se pierdan. En lo que se refiere a la comercializacién de los productos
permite mediante la certificacion de calidad de la empresa demostrar al cliente el nivel

de confiabilidad alcanzado.,

El estudio se va a dirigir en la empresa. Buscando ayudarles en la determinacion de
los indices que ayuden a medir el desempefio en servicio y a sentar las bases para la
implementacién de sistemas de calidad a través de los requerimientos de ISO 9000, se
estructura en Norma contractuales para regular la exigencia del cliente a como debe
operar al proveedor. Dentro de la Norma No Contractuales se encuentra la Norma ISO
9000, 1a ISO 9004 la forma de implantar y operar un sistema de calidad dentro de la

cmprcsa.



Se pretende crear un modelo de servicio para lograr la satisfaccién del cliente
disefiandole e indicando cuales son las actividades importantes por realizar y las tareas

por resolver en cada fase del modelo.

Este modelo propone entender el proceso y los aspectos criticos del servicio al

cliente, los costos de calidad mediante el ceniral estadistico de los logros de la empresa.

Partiendo del diagnéstico de la situacién actual, se logrard un modelo adecuado para
la empresa identificando sus fortalezas y debilidades y declarando los principios que

guiaron la accidn permanente para llegar a la meta.

L.5.- METODOLOGIA

PASQO 1.- Comprension y utilidad del aseguramiento de calidad.
PASO 2 .- Objetivos del sistema.

PASO 3.- Funciones del sistema.

PASO 4.- Como definir los compromisos.

PASO 5.- Formato v contenido de manuales.

PASO 6.- Elaboracion de un plan de inspeccion y prueba.
PASQO 7 - Seguimiento al sistema.

PASO 8.- Técnicas para el control de calidad.
PASQ 9.- Actuaciones al sistema.

1.6.- REVISION BIBLIOGRAFICA.

Al revisar bibliografia relacionada con el tema de calidad en el servicio se encontrd
una filosofia que ha incluido en todo tipo de empresa para la mejora continua, la

certificacion ISO 9000 ha proporcionado la manera de que éstas sean reconocidas



nacional € internacionalmente. En esta tesis se pretende detectar las no conformidades y
evidencias objetivas de las necesidades de una compafiia de nuestra localidad y asi
posteriormente desarrollar variables para diferentes actividades y lograr con ellos una
cultura de calidad, para lograr mas adelante la certificacion 1SQ 9000. Se desarrolla un
marco de referencia que sirva de apoyo para establecer un sistema efectivo de calidad no

solo para esta empresa, sino a cualquier compafiia que ambiciones la calidad en sus

SEervicios.



2. SELECCION DE LA EMPRESA
OBJETO DEL ESTUDIO

2.1.- CONCEPTO DE CALIDAD A LA ORGANIZACION

OBJETIVO
Tntroducir el concepto de calidad dentro de 1a organizacion.

Este paso debe lograr que el personal de la empresa asuma la calidad como parte

de su cultura.

e Para lograr que la calidad sea parte de la cultura de la empresa es necesario que
la gerencia se involucre directamente. Para este objetivo es importante
comprender como el concepto de calidad debe de ser integrado dentro de la

gerencia o departamentos.
Las ventajas para el area comercial son:

o Demostrar al cliente que la calidad del producto se sostiene en el tiempo,
¢ Demostrar al clienie que los compromisos asumidos en contratos y la publicidad
tienen los procesos de soporte

La norma ayuda a formalizar los procesos del area de abastecimientos:

e Que la seleccion de proveedores se basa en el comportamiento respecto de
calidad, costo v puntualidad de entrega.
e Que la compra se realice de modo que se asegure que las especificaciones de

compra sean precisos y completos.



La norma ayuda a formalizar los procesos del area de distribucién:

» Exige un adecuado almacenamiento porque se especifique la forma correcta de
almacenar y supervise su cumplimiento.
e Exige que el mercado no se dafie durante el almacenamiento y transporte.

e También un despacho ordenado que mediante los controles que introduce, ayude

a evitar los problemas.
La norma ayuda a formalizar los procesos del area de posventa:

e Todos los proceso de servicio al cliente y la verificacion de que estos se

cumplen.

¢ Todo compromiso que se haya asumido frente al cliente (contratos comerciales),

tenga un adecuado soporte que asegure su cumplimiento.

La norma ayuda a formalizar el area de Recursos Humanos;

s Una capacitacion del personal para que pueda desempefiar su trabajo debe ser
planificada y se debe llevar registro por cada uno de los empleados cuyo trabajo

afecta la calidad de los productos.

e Un involucramiento de las personas con el concepto de calidad como parte de la

cultura de la empresa.

La organizacion debe identificar los beneficios de la implementacion de la norma.
Este objetivo se basa en lo que la compaiiia quiere lograr resolver problemas, mejorar
los productes o dar un mejor servicio. Para que los objetivos tengan éxito todo el

personal debe conocerlos y estar de acuerdo con ellos.
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2.2 ;QUE ES EL CLIENTE?

Aquellos, dentro y fuera de una organizacién que dependen del rendimiento de sus
esfuerzos. Ellos reciben el trabajo que usted termind. Por ejemplo.- esta empresa tienden

a preocuparse a la percepcion de lo que el cliente desea.

A los requerimientos de los consumidores la voz del cliente debe ser todo el trabajo

que llevan a cabo las empresas institucionales.

Es la voz del cliente la que debe presidir el proceso del producto asi como también
debe estar presente en todo el proceso. Por eso las empresas trabajan el concepto de

calidad para identificar las expectativas de los consumidores.

Esta enfocada su organizacion hacia el cliente, mediante el conocimiento y
satisfaccion de sus expectativas, antes, durante y después de haber entregado sus

productos y servicios.

Incluye:

e Métodos efectivos para conocer los requerimientos y expectativas completas de

los clientes actuales y potenciales sobre productos o servicios.

¢ Sistema de atencién continua a clientes atendiéndolos con efectividad, prontitud
y a plena satisfaccion, en especial cuando solicitan una informacion, asistencia o

comentarios y quejas.

Esta metodologia para medir el nivel de satisfaccion del cliente respecto a los
productos y servicios de su empresa. Asi como la informacidon clave que refleja

probables comportamientos y requerimientos futuros.
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Algunas formas incluyen:
e [Encuestas de satisfaccion de clientes
¢ Niveles de quejas, devoluciones, reparaciones y retrasos de entrega.

e Estudios de mercado para la retencion e incorporacion de nuevos clientes.

Esto es mas importante y de mas dificil tarea, ya que la voz del cliente maneja todas
las demas actividades del desarrollo del proceso, es importante que sea facil de
comprender, La voz puede ser hablada o no hziblada, directa o indirecta. Uno de los retos
es combinar muchas voces para percibir la esencia. Es critico detectar todas las fuentes

de la voz del cliente.

Algunas de las fuenies directas son palabras del cliente (esto puede ser lievado a
cabo usando estudios, encuestas a grupos), registros de reparaciones, registros de
reemplazo de partes gastadas o defectuosas, identificacion de defectos reales o
requerimientos de realce, datos de investigacion de mercados, listas de cosas bien hechas
en productos anteriores, requerimientos de cambios de ingenieria, dificultades de los
proveedores en el pasado, y aiin una voz de ingenieria de pruebas, que podria incluir los
parametros que no fueron probados en disefios anteriores. Mas fuentes indirectas son
observar dificultades de los clientes cuando usan el producto o servicio, observando las
dificultades que experimentan los clientes cuando ellos estéan tratando de resolver sus
propios problemas, capturando murmullos en exposiciones, obteniendo ideas del medio
técnico, escuchando a algunos vista, anticipando necesidades futuras de los clientes

capturando comentarios como : “ yo solo quisiera... “ “ yo solo deseo “.

Cada uno de nosotros mantiene una serie de paradigmas por los cuales nosotros
vemos el mundo alrededor de nosotros. Nuestra habilidad para oir que esta siendo
comunicado es duramente afectada por los paradigmas que mantenemos. S1 una
necesidad no se ajusta a nuestro paradigma, nosotros fallaremos al oir la necesidad. Para
minimizar estas fallas o faltas de las necesidades del cliente, se deben usar tantas

herrami¢ntas como sea posible, incluyendo grabacion en video.
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2.3 ;QUE ES EL SERVICIO AL CLIENTE?

Es la base de la supervivencia de una empresa: la competencia y la existencia de
clientes cada vez mejor informados son dos factores que contribuyen a esta

concienciacion.

La existencia de un buen servicio conlleva a la insatisfaccion de casi 1a mitad de los
consumidores, esto junto con la presion de la competencia y la posicion cada dia més

exigente de los consumidores lleva como una salida a la apuesta firme por la calidad.

Estas observaciones deben hacer comprender a las empresas lo interesante que
resulta perseguir un servicio de calidad para diferenciarse de la competencia, fidelizar
clientes para mantener y aumentar sus beneficios, pues los clientes de hoy son los

beneficios del mafiana.

Es importante definir primero el concepto de calidad de un servicio y luego estudiar

sus componentes antes de abordar las dificultades ligadas a su operatividad.

2.3.1. CALIDAD

Consiste en captar las exigencias de los clientes y analizar la forma de ofrecerles

soluciones que responda a sus necesidades.

Es posible entender la evaluacion de la calidad de un servicio llevada a cabo por el
consumidor a partir de los diferentes modelos. Los tres Modelos mas reconocidos
habitualmente Proponen que la calidad que se percibe de un servicio es el resultado de

una comparacion entre las expectativas del cliente y las cualidades del servicio.

El Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) . se basa en la hipotesis de que el

consumidor traduce sus expectativas en atributos tanto al servicio base (el que es el
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porque de la existencia de la empresa puede optar por uno de los siguientes

planteamientos:

1.- Seleccionar un unico atributo de referencia (el que para el consumidor tenga un

peso especifico mayor que el resto de atributos del servicio).

2.~ Seleccionar un unico atributo determinante con la condicion de que el resto de

atributos alcancen un minimo de satisfaccion.

3.- Considerar el conjunto de atributos segiin un modelo (es decir que ¢l consumidor
aceptara tener menor cantidad de unos atributos a cambio de una mayor cantidad de otro

atributo).

2.3.2. LOS FACTORES QUE DETERMINAN LA CALIDAD DE UN SERVICIO:
La calidad técnica: Puede ser objeto de un enfoque objetivo del consumidor. Su
apreciacion se basa sobre las caracteristicas inherentes al servicio 8horario de apertura,

rapidez de paso por caja, gran surtido).

La calidad funciona: También conocida como calidad relacional que resulta de la
forma en que el servicio es prestado por el cliente. Por ejemplo, comportamiento de las
cajeras en las grandes superficies.

La imagen de la empresa que percibe el cliente basada a sus anteriores experiencias

es resultante de los anteriores factores.

La calidad funcional es mas determinante que la calidad técnica y que el encuentro

del prestatario del servicio y el cliente constituye el fundamento de la calidad.
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2.33. A PARTIR DE LOS CUATRO FACTORES QUE IMPLICAN LA
AUSENCIA DE CALIDAD.

1.- La ignorancia de las expectativas del cliente por parte de la empresa.
2.- Lainexistencia de normas.

3.- La discordancia entre el servicio ofrecido y las normas.

4.~ El incumplimiento de las promesas por parte de la empresa.

La sintesis de estos diversos enfoques nos lleva a considerar que, siendo la
satisfaccion del cliente el elemento predominante de la calidad percibida, la definicion
de calidad de servicio que podriamos adoptar seria

La Minimizacién de la distancia entre las expectativas del cliente con respecto al
servicio y la percepcion de este tras utilizacion. Ademas es necesario conocer que el
concepto de calidad varia segun las culturas.

Asi admitimos que ofrecer calidad significa corresponder a las expectativas del

cliente o incluso sobrepasarlas, los principales componentes de la calidad del servicio

50n.

‘1.- Caracter tangible: Es el aspecto del soporte material del servicio, del personal

y de los soportes de comunicacion.

2.- Fiabilidad:  Consiste en realizar correctamente el servicio desde el primer
momento. Hay que tener cuidado porque normalmente el 96% de los consumidores

insatisfechos no realizan reclamaciones pero no vuelven al establecimiento.
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3.- Rapidez: Se traduce en la capacidad de realizar el servicio dentro de los plazos
aceptables para el cliente. Se ha demostrado que la rapidez del paso por caja, es una

variable a la cual el cliente es muy sensible.

4.- Competencia: Del personal que debe poseer la informacion y la capacitacion

necesaria para realizar ¢l servicio.

5.- Cortesia:  Expresada a través de la educacion, la amabilidad y el respeto del

personal hacia el cliente.

6.- Credibilidad:  Es decir, honestidad de la empresa de servicios tanto de sus
palabras como en sus actos por ejemplo, en plazos de cntrega tratamiento del

pedido, garantia.

7.- Seguridad:  Ausencia de peligro o dudas a la hora de utilizar el servicio.

8.- Accesibilidad: Que se traduce por la facilidad con la que el consumidor puede
utilizar el servicio en el momento en que desee. El acondicionamiento de las

secciones y una seflalizaciones mas claras aumentan la comodidad para el cliente.

9.- Comunicacién:  Se debe informar al consumidor con un lenguaje que esté

entendido, para poder ayudarle a guiar su eleccion.

10.- Conocimiente del consumidor: Se trata del esfuerzo realizado por la

empresa para entender a los consumidores y sus necesidades.
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2.3.4. DIFICULTADES Y PROBLEMAS PARA OFRECER CALIDAD

En el terreno de la calidad técnica, los progresos son evidentes: las normas

establecidas sobre los productos, los certificados tipo ISO 9000.

En cuanto a la calidad relacional solamente se han movilizado las energias de

algunos pero todavia queda lejos de acceder a todas las mentes.

Se conoce que uno de los principales factores que inducen a la falta de calidad
relacional es la ausencia de compromiso de toda la direccién de las empresas en el

proceso

Todos los estudios recientes muestran que el cliente es cada vez mas exigente. Sin
embargo, la percepcién de la calidad varia de uno a otro cliente y no es la misma para el
comprador que para el proveedor del servicio. Por otra parte, la calidad de un servicio se

percibira de forma diferente segun sea nuevo o muy confundido.

La actitud del cliente con respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va
conociendo mejor el producto v mejora su nivel de vida. En un principio, suele

contentarse con el producto base, sin servicio y por lo tanto mas barato,

Con la apertura de las fronteras, la internacionalizacién del comercio y el desarrollo
de los viajes, el liston en materia de calidad no cesa de subir. Para ser competitivas las
empresas deben, a la vez, adoptar criterios de calidad adaptados a sus mercados y seguir

de cerca lo que se hace en otros lugares.

Otro problema adicional es que la calidad concebida y la calidad percibida rara vez
marchan a la par. La superioridad de un nuevo servicio sélo en contadas ocasiones

resulta tan evidente para un cliente potencial como para su creador.

Ademas los clientes tienden a callarse su satisfaccion en materia de servicio porque

la mayor parte de los servicios requiere la intervencién de una persona. Entonces,
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expresar su descontento equivale, a ojos del cliente, a incrementar a alguien, a colocarlo
en una situacion dificil. Por ejemplo: es mucho mas sencillo hacer una reclamacion
acerca de un producto defectuosc que sobre un camarero poco diestro o poco sonriente.
Ese silencio es grave para las emnpresas en materia de servicios ya que el cliente
raramente concede una segunda oportunidad. Un cliente al que no le satisface su primera

experiencia, casi slempre es un cliente perdido.

La experiencia demuestra que cada cien clientes insatisfechos sélo cuatro
expresarian su insatisfaccion de forma espontanea y ademas en caso de insatisfaccion el
cliente se lo contara a once personas miientras que si esta satisfecho, solo se lo dira a tres.
Resulta, indispensable que cada empresa investigue de forma voluntaria el grado de

satisfaccion de sus clientes.

Ademas cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia sus
componentes. Lo juzga como un todo lo que prevalece es la impresién el conjunto, y por
ello cuando existe algin defecto en un elemento de un servicio, el cliente tiende a
generalizar los defectos a todo el servicio entre sus elementos. Por lo tanto se dice: en
materia de servicios, la calidad, o es total o no existe, entonces de nada sirve ofrecer una

comida suntuosa sobre un mantel de papel, ni un teléfono inteligente sin asistencia

técnica.

Es mucho maés dificil gestionar la calidad de un servicio que la de un producto.
En general, los servicios presentan un nimero mucho mayor de caracteristicas que los
productos y éstas resultan mas visibles. Hay muchas mas cosas que observar y comentar
sobre unos grandes almacenes. Por ejemplo, que sobre un coche y ademas el cliente no
ve el perno que sujeta la caja de cambios de un automovil, pero ve de inmediato el mal
humor de una cajera. Pero este problema no acaba aqui, ya que cuanto mas elementos
incluye la prestacion de un servicio, mayor sera el riesgo de error y por tanto mayor el

riesgo de insatisfaccion del cliente.
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No se puede tirar a las personas insatisfechas que fueron de vacaciones con nuestra
empresa como se hace con los productos defectuosos. Un servicio defectuoso ni se
puede revender en un mercado de ocasién, ni se puede reparar, ni s¢ puede cambiar por

un servicio, de ahi la importancia de hacerlo bien a la primera.

La dltima dificultad para obtener una buena calidad de los servicios es su dispersion

geografica.

2.3.5. LA FIDELIZACION DEL CLIENTE

La fidelizacion requiere no solo el uso de métodos y herramientas sino también una

fuerte voluntad por parte de la empresa de tornarse decididamente hacia el cliente.

Todo el cliente que se pierde se lleva consigo un beneficio potencial que la empresa

no podra ya obtener. Por lo contrario un cliente fiel representa:

1. Una ligera inversion comercial (menos publicidad y menos costos).

2. Una compra media mayor.

3. Un aumento del margen de beneficios porque los clientes ficles aceptan mayores

precios.

4. Una estupenda herramienta de promocion, ya que ¢l cliente fiel es un cliente
satisfecho del servicio y productos ofrecidos, lo cual comentard a mas

consumidores.
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5. Por ultimo, conservar un cliente resulta de 3 a 5 veces menos caro que
conquistar uno nuevo en prospeccion. Pero jcomo conservar los clientes

cuando la competencia es cada vez mas feroz?

2.3.6. ESTRATEGIAS

Existen dos enfoques considerados por las empresas de distribucion:

Las estrategias de defensa

Consiste en reducir los posibles motivos de descontento del consumidor. Se basa
en la mejora de la calidad de los servicios y de los productos. La mayoria de las
empresas de distribucidén han creado destacados servicios al consumidor que intentan
resolver los litigios y también prevenirlos facilitando o incluso solicitando las

reclamaciones y con ¢llo hacer responsable al personal de contacto.

La estrategia ofensiva

Consiste no solo en satisfacer al cliente sino ademas ligarlo a la empresa. Trata de
que exista una fuerte relacion entre el cliente vy la empresa, haciendo sentir al cliente
especial frente al resto de meros consumidores, trasmitiéndoles el sentimienio de
pertenecer a una comunidad. Por ejemplo, alguna cadena de tiendas offecen a sus
clientes la oportunidad de poseer su tarjeta privada que permite acceder al cliente al
rango de cliente privilegiado: cajas reservadas, promociones exclusivas, crédito para sus

compras.

Es necesario conocer mejor a los clientes y evitar la miopia estratégica, es decir
implantar procedimientos para detectar lo que resulta importante a los ojos del cliente y
no solo desde el punto de vista de la empresa. Entender la estrategia del cliente, conocer
su funcionamiento interno, detectar el verdadero punto de referencia del cliente
constituyen ejes de investigacién que merecen sin duda una inversion importante. El

recurrir a bases de clientes, a técnicas cualitativas como la organizaciéon de mesas
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redondas entre clientes, a la individualizacion de la comunicacién comercial a partir del
marketing directo, al analisis de las reclamaciones, a las encuestas a los clientes, y otras

técnicas que permitan a la empresa acercarse mas a las expectativas del cliente.

Ser capaz de diferenciar clientes. Debe realizarse un andlisis de la cartera de
clientes para pasas del marketing del producto a la estrategia de relacion. La empresa
debe anticiparse a las expectativas de los consumidores, y para ello neccesita
reconocerlos y diferenciarlos. Hay que detectar a los clientes estratégicos, que no son
solamente aquellos que mayor volumen de compras realizan, sing también los que

pueden arrastrar a mucha gente detras y que puedan desestabilizar a la competencia.

Disefiar mejor la oferta de nuevos servicios: se trata de que la empresa enumere de
la manera mis precisa posible los elementos que constituyen la oferta v de analizar su

valor para el cliente.

2.4 ;QUE ES LA SATISFACCION DEL CLIENTE?

Significa realizar esfuerzo y dedicacion absoluta para lograr la satisfaccién de las
expectativas de los clientes, internos y externos, a través de la informacién y
conocimientos de sus requisitos y necesidades primordiales, con objeto de interpretar e
incorporar esta a los procesos internos y servicios asociados de la institucién por medio
de acciones sistematicas, ordenadas y permanentes que permiten tener una respuesta y

comunicaciéon oportuna y confiable para lograr su satisfaccion total.
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2.4.1 PRINCIPIO DE CALIDAD

La calidad en el servicio

El objetivo primordial es la satisfaccion total del cliente a través de la organizacion,
con un claro entendimiento de los objetivos y metas de calidad, accién en la que cada
empleado participa en al busqueda y logro de la calidad como forma de vida diaria,
mediante acciones sistematicas de los procesos internos y servicios asociados de la

institucion, asi como de los criterios técnicos e informacion de vanguardia.

Estos principios estan orientados a que los clientes externos abtengan y perciban un

servicio de calidad excelente.

Asi mismo en el curso de las actividades institucionales debe cuidarse la

preservacion y mejoramiento del medio ambiente, en armonia con la sociedad.

Calidad y armonia en el trabajo

Con base en el reconocimienio de que los trabajadores son el recurso mas
valioso, la empresa asume la responsabilidad que le ha sido asignada por la nacioén para
impulsar y apoyar la calidad, por ello los trabajadores de la empresa se involucran,
capacitan y asumen un liderazgo para lograr las metas de calidad y la satisfaccion propia

como individuos y miembros de la institucion.

Mediciones
Se hace necesario determinar el grado de satisfaccion de los clientes internos y
externos, con ¢l firme propésito de mejorar continuamente los resultados, identificando

los puntos de control y factores que permitan cumplir con los requisitos de los clientes.

Los principios anteriores son los elementos que soportan y orientan los esfuerzos
para el logro de la calidad total en la empresa, sin embargo para llegar a una

implementacion efectiva del programa institucional de la calidad total, no se debe perder
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de vista que es un programa que contempla la integracion de una serie de actividades

dirigidas a obtener resultados a corto, mediano v largo plazo.

Su eficacia en el mejoramiento de calidad de los servicios, se debe definir e
implementar la medicion de las tendencias. Para los efectos habran de considerarse, por

lo menos, los siguientes aspectos:

a) Indicadores para medir la satisfaccion de los clientes del servicio

b) Indicadores para verificar el avance y la efectividad

Mejora continna

Ya el modelo de calidad total involucra el servicio que damos a nuestros clientes
externos e internos proporcionandoles productos o servicios, es importante que todos los
trabajadores sepan el papel que desempefian por lo que se deben definir en cada area las
cadenas de servicios que identifiquen claramente los clientes internos y externos y asi
saber como impacta el trabajo de cada persona en el producto o servicio final. Con esto
s¢ lograra involucrar a todos en la formacion de grupos de trabajo que alcance la
optimizaciéon de cada cadena de servicio. Cada eslabon de la cadena representa un area
en particular quedara constituida como grupo de trabajo que tendra como objetivo

mejorar la calidad de sus actividades.

Es necesario definir metas, priorizar acciones y llevarlas a cabo para mantener a la

organizacion en un proceso de mejora continua.

Al alcanzar una meta o estandar mediante el proceso de: planear, hacer, verificar y
actuar es necesario definir, comprometerse y establecer una meta mas alta, la cual se
lograra con la aplicacion de la creatividad individual v la sinergia de equipo. Ver figura
2.1
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Mejora Continua

—

TIEMPO
>
Ciclo de Deming
Detallado

ACTUAR PLANEAR
Asegurar la realizacion. Que se espera
- detectar y solucionar - Metas
Problemas especificos - Objetivos
- establecer acciones y Como lograr lo esperado

decisiones con rapidez - Proyecto
- innovar y mejorar - Tareas

- Actividades.

VERIFICAR HACER

Evaluar lo que se hizo v

como se hizo

- comparar lo planeado -
contra lo hecho

- Medir avanccs utilizando
indicadores

Fig. 2.1

Realizar lo planeado
- En base a lista de: por hacer
- Contando con indicadores de
de prioridad
- Definiendo unidades
de medida
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Por ejemplo:

Cuando el producto es utilizado por el cliente (0 cuando se evaliia el servicio) se
obtiene la informacién que nos dira si iniciamos un nuevo plan o continnamos conforme

a los establecido inicialmente.

Para lograr la satisfaccion plena de las necesidades de nuestros clientes realizamos

varias etapas.

La Ruta de la Calidad:
Secuencia de actividades utilizadas para solucionar problemas o llevar a cabo

mejoras en cualquier trabajo (planear, hacer, verificar y actuar).

PLANEAR:

1.- El proyecto: Con claridad el proyecto que nos llevaron a trabajar en él y la meta que

se quiere alcanzar.

o El tema del proyecto y su ubicacién: (herramienta: lluvia de ideas, pareto).

e Justificar el proyecto.

e Acciones correctivas. Acciones que soluciones temporalmente las consecuencias
del problema.

e La meta: cuantificar a donde queremos llegar v definirla en base a un indicador.

Por ejemplo se recomienda que el inicio una mejora del 50%. Ver figura 2.2

A
Real
/ Diferencia que
eliminar
PaN
/ \/ N N
>

v TIEMPO
Fig, 2.2
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e El plan para alcanzar la meta: Plantear en un programa, qué, quién cuindo, dénde,

y como se hara. Ver figura 2.3

Etapas del

Pasos de la

Actividadesa  Responsable de Lugar Justificacionde  Periodode  Herramientas
ciclo ruta realizar la accion donde se cada aceién realizacion a utilizar,
realizan las de cada forma de
actividades etapa trabajo,
procedimiento
N PASO QUE QUIEN | DONDE | POR QUE | CUANDO | COMO |
P 1 Definir el
proyecto
L 2 Describir la
A situacién
N 3 Analizar hechos
E v datos
A 4 Establecer
R acciones
Hacer 5 Ejecutar las
acciones
establecidas
Verificar 6 Verificar tos
resuliados
7 Estandarizar
Actuar R Documentar v

definir nuevos...

Fig. 2.3

2.- la situacién actual. Mostrar las caracteristicas del problema, apovandose en hechos

y datos (evidencias, tendencias, comportamiento y variaciones significativas) de manera

que sea facil visualizar y entender.

e Las caracteristicas del problemas: qué esta pasando, quiénes estan involucrados,

cuando y donde ocurre y cdmo se manifiesta. (herramientas: Estratificacion).

e Representar los datos: mostrar en tablas y graficas la informacion recopilada

(herramientas: hoja de datos, métodos graficos). Ver figura. 2.4
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PROCEDIMIENTO
Las caracteristicas del problema
¢ Qué esta pasando? ESTRATIFICACION
(Quiénes estan involucrados? - Mano de obra
;Cuando ocurre? : - Mé¢todo
¢ Como se manifiesta? - Materiales
;Dénde ocurre? - Medio ambiente
PROBLEMA

CARACTERISTICAS DEL PROBLEMA
HECHOS Y DATOS

Figura 2.4

Solo se interesa conocer las caracteristicas del problema, las causas se investigan

después.

3.- Analizar hechos y datos para aislar la causa raiz: realizar un andlisis profundo del

proceso para aislar la causa raiz que origina el mal resultado.

Las causas probables: se plantecan todas las posibles causas probabies del problema
(herramientas: lluvia de ideas, diagrama causa efecto).

Las causas potenciales: una vez identificadas las causas probables seria impractico
atacarlas todos, para ello debemos mostrar si una causa probable es efectivamente
una de las “pocas vitales planteando hipdtesis y validandolas (herramientas: pareto,
histograma, diagrama de dispersién).

Aislar la causa raiz: se realiza un diagrama causa efecto a cada causa potencial
detectada -se sugiere cuestionar hasta un quinto “por que” para determinar las
verdaderas causas raiz y se compruebe su validez experimentando (herramietnas:

diagrama causa efecto).
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HACER

Ejecutar las acciones establecidas. Comunicar y capacitar al personal del plan de
acciones, asegurar que las acciones se lleven a la practica tal y como s¢ planeo y

recolectar la informacion generada en la ejecucion. Ver figura, 2.5

EJECUTAR LAS ACCIONES ESTABLECIDAS

Plan de acciones

'

Comunicar las acciones Proporcionar educacion Ejecutar las acciones
establecidas y entrenamiento establecidas
¢ Las personas que Educacion sobre: e Ejecutar las
intervengan en su ¢ Que se va a hacer acciones
gjecucion —» e Porquesevaa [P e Darseguimiento de
hacer acuerdo con el plan
e [as areas que se e Asegurarel
veran afectadas por Entrenamiento sobre correcto
su implementacién como se realizaran las
acciones,
No ejecutar las
acciones hasta que
todos los factores estén
garantizados Recolectar los datos generados
durante la ejecucion

e Tomar informacion sobre los
resultados que se vayan

Figura 2.5
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Verificar los resuitados: checar que cada accion se hizo como se planeo y si los

resultados fueron con lo esperado. Ver figura 2.6

Acciones gjecutadas

v

Mantener un estricto seguimiento
de las ejecucicnes de las acciones.

Comparar el antes
contra el después

Analizar los
resultados parciales

Comparar los resultados
finales contra la meta

Se cumplid la meta

Si No
Estandarizar Se ejecutaron
las acciones correctamente

las acciones

Si / \No

no se aislaron reeducar y
las verdaderas reentrenar
causas raiz ala gente

Comparar los datos
sobre el problema
antes y después de
gjecutar las acciones

Uiilizar los mismos
formatos y  las
mismas graficas

Incluir efectos
adicionales

VERIFICAR LOS RESULTADOS

Figura 2.6
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ACTUAR

Estandarizacion: incorporar las acciones que dieron resultado a los procedimientos y

capacitar al personal en ellos. Ver figura 2.7

Acciones exitosas
- Se modifica
- Se elimina

- Se genera un nuevo

procedimiento
Procedimientos Comunicar los Proporcionar
estandar —p{ nuevos —®| educacion y
procedimientos entrenamiento del
personal
Establecer un
sistema de
aseguramiento
ESTANDARIZACION
Fig. 2.7

La aplicacién de PHVA atodos las actividades, son requeridos para reconocer las

necesidades y expectativas razonables del cliente, diariamente.
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2.4.2 METODOS ESTADISTICOS EMPLEADOS EN EL MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD

Introduccion

Sirven para comprender ¢l comportamicnto estadistico de los fendomenos que son los

siguientes.

1).- Las variaciones en un producto o proceso son medibles.
Todo proceso debe ser monitoreado de manera continua, con objeto de visualizar los
resultados de cierta operacion para observar si estd presentando un problema o si hay un

comportamiento normal en ¢l mismo.

2).- Las cosas varian de acuerdo con un patron determinado.

Para que el patron tome forma se deberan registrar las lecturas de la dimension de
cualquiera de las partes y se agrupan se observarin la formacién de un patron después
de haber medido vy registrado varias de estas lecturas. Al patrén que se forma se le
conoce como distribucion de frecuencia la cual queda formada al trazar una linea
alrededor de los grupos v en esta curva se observara que hay mas lecturas hacia el centro
y menos en los bordes tomando la curva la forma de una campana, y esta curva de

distribucion de frecuencia se repetira tantas veces como se tomen lecturas.

3).- Cada vez que se miden cosas del mismo, la mayoria de lecturas tienden a
agruparse hacia el centro.
Es posible con bastante exactitud el porcentaje de lecturas en diferentes secciones

de la curva como se muestra en la grafica 2.1
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4).- las variaciones debido a causas asignables ticnen a deformar la curva normal

de distribucion.
La distribucion de frecuencia es una lista és una lista de mediciones que muestran
cuantas veces incluye a cada medida en el grupo. Es de gran ayuda para determinar si las

causas son las Unicas presentes en el proceso o si también hay causas asignables.

2.4.3.- LAS STETE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS DFE L.A CALIDAD.

A continuacion se describen las siete herramientas que son indispensables para

llevar a cabo un adecuado conirol de calidad. Estas herramientas son. Diagrama de
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Pareto, Diagrama Causa-Efecto, Estratificacion, Hoja de Verificacion, Histograma de
frecuencia, Diagrama de Dispersion. Se considera que un 95% de los problemas de
Calidad se resuelven con estas siete herramientas. Es importante que los miembros de la
alta gerencia, asi como los trabajadores de linea estén familiarizados en el manejo de

estas sencillas herramientas.

2.4.3.1- Diagrama de Pareto.

Llamado también el principio de “Pocos Vitales, Muchos Triviales”. El diagrama de
Pareto es una grafica parecida al diagrama de barras donde se demuestra en forma
ordenada el grado de importancia que tienen las diferentes causas en un cierto problema,
tomando en consideracion la frecuencia con que ocurre cada una de las cosas. Osea que
practicamente es un Histograma de datos. Este diagrama tomé el apellido de Vilfredo
Pareto quien era un economista italiano que observo que cuando se analizan las causas
de un problema existen pocas vitales y muchas triviales. Esta herramienta fue
popularizada por Joseph Juran y Alan Lakelin este ultimo formulo la regla 80-20
basandose en los estudios de pareto, esta regla enuncia que el 80% de un valor de un
costo se debe al 20% de los ¢lementos causantes de este. El objeto de Diagrama de
Pareto es la identificacion de los pocos vitales, o sea el 20%, el diagrama facilita la
forma de decisiones ya se ven agrupados por orden de importancia de las causas de un
problema. El andlisis de pareto es bastante utilidad porque nos muestra la necesidad de
cambio y mejora y es una ayuda para jerarquizar los problemas que necesitan ser

resueltos y asi poder decidir que hacer primero, tomando decisiones basada en datos.

Una aplicacion de este tipo de diagrama es para mostrar los resultados del programa
de mejoramiento a través del tiempo. Este tipo de analisis puede aplicarse para analizar
los datos que se tienen reunidos en las hojas de verificacion. Las caracteristicas que se

observan de ordenar desde la mayor desde la mayor frecuencia hasta la menor.

A continuacién se muestran los pasos recomendados para la elaboracion de un

Diagrama de Pareto.

Paso 1.- Decida que problema se va a investigar como recogert los datos.
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Paso 2.- Disefle una tabla para centro de datos, con espacio suficiente con espacio
suficiente para registrar los datos.

Paso 3.- Diligencie la tabla de conteo y calcule los totales. Como se muestra a

continuacion.
QUEJAS RECIBIDAS DURANTE UNA SEMANA,
L M M I v S D Total
No existencia de 11 1 II 1 1 I 10
articulos
Falta de informacion 111 I 111 1 11 11 14

del empleado para
informacion de

articulos

Mala atencion al I an 11 1T I I an 18
cliente en general

Lentitud I 11 1 II 1 7
Anim_llos no I I I I 5
accesibles

Paso 4.- Elabora una tabla de datos para el diagrama de pareto con la lista de quejas, los
totales ind. Los totales acumulados, la comp. Porcentual y los porcentajes acumulados.
Paso 5.- Organiza la orden de cantidad v llene la tabla de datos.

Paso 6.- Dibuje dos ejes verticales y un eje horizontal, de la siguiente forma:

NUMERO TOTAL PORCENTUAL PORCENTAJE
ACUMULADO ACUMULADO

Mala atencion al 18 18 33 33
cliente en general
Falta de informacion 14 32 26 59
del empleado
No-existencia de 10 42 19 78
articulos
Lentitud 7 49 13 9]
Articulos no 5 54 g 100
accesibles
TOTAL 54 - 100 -
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Paso 7.- Construye un diagrama de barras.

Paso 8.- Dibuje la curva acumulada (Curva de Pareto). Ver grafica 2.2
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Puede apreciarse con facilidad la causa principal de un problema y de esta manera

deberemos enfocar toda nuestra atencion para eliminado.

Algunas ventajas al utilizar al utilizar el diagrama de pareto son las siguientes:

a) Se puede rapidamente cuales son las causas que afectan un proceso o sistema.

b) Se sabe inmediatamente cuales son las causas de un problema en las que debe
actuarse en forma inmediata.

¢) Se puede verificar la eficacia de las acciones correctivas comparando el Pareto antes

y después que se tomo la accion.
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d) Es posible expresar los costos que representa cada tipo de efecto asi como la

economia lograda después de las modificaciones.

2.4.3.2.- Diagrama Causa-Efecto.

Generalmente habra variacidn en los productos derivados de un proceso y esto
puede deberse a causas como materiales, mano de obra, maquinaria, métodos de trabajo
y medio ambiente. Y para poder identificar las causas con claridad, es conveniente hacer
primero una tormenta de ideas antes de construir el diagrama Causa-Efecto. La tormenta
de ideas es un método que permite solucionar problemas en equipo, aqui se aprovecha la
habilidad creativa de la gente para identificar y resolver problemas, con este

procedimiento se genera en gran cantidad de ideas en un corto tiempo.

Para hacer una tormenta de ideas se requiere lo siguiente:

a) Que halla un equipo que esté dispuesto a trabajar unido, de hecho la propia tormenta
de ideas puede crear un equipo, en este grupo debe incluirse a todas las personas que
estén relacionadas con el problema ya que seran estas las que tomaran parte activa en

la solucion del mismo.

b) Se debera de elegir algin miembro del grupo para que tome el papel de lider con
objeto de que mantenga el orden y al mismo tiempo alentar las ideas de la gente y su

participacion.

c) Debera de establecerse un lugar de reunion donde no haya interrupciones ni

distracciones.

A continuacion algunas recomendaciones para lograr una buena sesion de tormenta

de ideas.
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a) Elegir el tema.

b) Asegurarse que todos comprenden el problema.

¢) Cada persona debe tener su turno para expresar sus ideas.

d) Todas las ideas deben escribirse.

e} Deben alentarse las ideas atrevidas ya qué pueden desencadenar el pensamiento de
alguien mas, quedaran prohibidas las criticas hasta que termine la sesion ya que si no
puede bloquearse el flujo de ideas.

f) Debe procurarse un ambiente agradable.

g) Se debe permitir que transcurra el tiempo para que halla pensamientos posteriores.

Una vez que se ha terminado la tormenta de ideas es posible elaborar un diagrama
Causa-Efecto. En este diagrama se podra ver en forma grafica las relaciones entre si de

las ideas que fueron expuestas en la tormenta de ideas.

Si desea corregir la variabilidad de un proceso sera necesario identificar las causas
para llevar a cabo una accion correctiva. El diagrama Causa-Efecto es una herramienta
que fue desarrollada por el prof. Kaoru Ishicawa de la Universidad de Tokio en 1943, y
una definicién de este diagrama es proporcionada por Japén Industrial Standars “El
Diagrama Causa-Efecto muestra la relacion sistematica entre un resultado fijo y las
causa seleccionadas”. Sera conveniente definir primero el problema, el cual es un efecto
o caracteristica de Calidad y pueden haber una o varias causas potenciales de un
problema, que generan una cierta caracteristica de Calidad. Las siguientes son
consideradas causas universales tales como: Mano de obra, materia prima, maquinaria,
métodos de trabajo y medio ambiente. Por eso es que también se le llama “Diagrama de
Cinco m” o diagrama de pescado por la similitud con las espinas de pescado. La

estructura general se aprecia en la figura 2.8

Para construirlo una vez que la gente involucrada en el problema se procede a
desarrollar el diagrama de tal forma que en el extremo derecho del papel se escribe el
problema o efecto encerrado en un recuadro a.partir de este se traza la espina de pescado

trazando una linea horizontal desde la izquierda del papel principal, esto se refiere a las
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“m”, finalmente cada una de las ideas sobre el problema que proceden de la tormenta se
agrupan en la “m” correspondiente.

Material Magquinaria

Efecto o
» problema

Mano de obra Método de Trabajo Medio Ambiente

Diagrama Causa — Efecto
Figura 2.8

En la figura 2.9 se muestra un diagrama causa — efecto que se realizd para
determinar las razones mas probables por las cuales los empleados manifiestan
insatisfaccion en su trabajo. Como puede apreciarse no se determind que el medio
ambiente fuera causa de problema.

NORMAS Y POLITICAS LIDERAZGO
P. de sueldos Poca guia técnica

P. de Gastos Lejania con colaboradores

P. de asistencia y puntualid No permitan el desarroll

EMPLEADOS
SATISFECHOS

Indispuestos a participar No alineados

Irrespetuosos No basados en resultados
Indolentes Concedidos a discrecién
COMPANEROS SUELDOS

Figura 2,9
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2.4.3.3.- Estratificacion.

Estratificar significa dividir los elementos de algo en capas situadas en diferentes
planos. La estratificacion es utilizada para clasificar los datos en una serie de grupos con
caracteristicas similares. Esta herramienta sirve para encontrar la curva mayor mas
facilmente, analizar la causa elegida v confirmar los efectos sobre la situacion. Esta
herramienta sirve por que toda la informacion que tenemos dispersa provocaria que se
generalizan conclusiones y en cambio si separamos la informacion por estratos se estan
siempre acompafiados por alguna variaciéon, por ello cuando los datos estan
estratificados de acuerdo a los factores que piensa, causan la variacion son facilmente
detectadas. Asi poder identificar las causas del problema y llevar a cabo las acciones
correciivas convenientes, por otra parte permitira ¢xaminar las diferencias en los valores
promedios y la variacion entre estratos v tomar medidas contra la diferencia si existe
alguna. Si es posible tomar las medidas al instante, es necesario llevar el control del
proceso usando cartas de control estratificadas. La estratificacién hecha acorde al

materia, condiciones de trabajo y mano de obra.

2.4.3.4.- Hoja de verificacion.

La hoja de verificacion es un formato especialmente disefiado para colectar datos de
manera sencilla, los factores que va a contener la hoja son establecidos antes que su
construccion, debe ser de disefio sencillo para que sea facil de llenar. Esta es una
excelente herramienta como gula de referencia para hacer inspecciones, examinar la
distribucion de un proceso de distribucion para revisar que pueden tener defectos,
analizar la localizacion de estas fallas y para comprobar causas de desviaciones, entre
otros usos. Basicamente la hoja de verificacion tiene propoésitos, por un lado sirve para
colectar datos asi como practica para la inspeccion, las hojas de verificacion son
utilizadas para colectar datos, cuando se examinan diferentes caracteristicas y se

requiere observar su frecuencia.
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St se desea disefiar una hoja de verificacion se debe determinar primero el objetivo,
esto se refiere a la informacién que se necesita, se hace la distribucion de los espacios,

se orienta al personal que va a llenar y se procede a recolectar los dates.

A continuacion se muestra una hoja de verificacion, obtenida de una muestra de
datos de atributos recopilados sobre el numero de llamadas telefénicas que respondieron

varias recepcionistas en todas las divisiones de la empresa, como se muestra en la figura
2.10

Problema de Mes Total
Recepcionista 1 ) 3
A II 11. I 5
B I 1 I 3
C IIII1 11 11T 11
D II 11 I 6
TOTAL 10 7 8 25

Hoja de verificacién
Fig. 2.10

2..4.3.5.- Histograma de Frecuencia.

Un histograma se puede definir como una presentacion grafica de la variacion en
un conjunto de datos. Toda la variacion que se tenga en un proceso tiene determinado
comportamiento el cual puede revisarse con un histograma de frecuencias, donde se
podra apreciar el nimero de observaciones de cierto valor o frecuencia encuadrados en
grupos determinados. En el histograma se puede ver la forma que tiene la distribucion y
asi poder hacer inferencias sobre la poblacion y estos comportamientos dificilmente se

pueden apreciar en una tabla de mimeros.

El histograma de frecuencia es una herramienta que ayuda a seguir con atencion
las variaciones. En este tipo de diagrama se puede observar la dispersion, asi como la

cantidad que hay. En la grafica 2.3 se puede apreciar la forma de un histograma.
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Grifica 2.3

En el histograma mostrado el margen inferior de la grifica se llama escala
horizontal, las medidas se ordenan de izquierda a derecha, cada barra representa las
medidas dentro de cierto rango. En un histograma se puede ver la dispersion que hay de
manera rapida y facil, sin formula o tablas. Pero los histogramas de frecuencia no dan
informacidon exacta la variacidén, asi es que no podra saber si las variaciones fueron
causadas por varias y no indica relaciones de tiempo porque no puede proporcionar
informacion en funcion del tiempo. En resumen, habra que poner especial énfasis en tres

propiedades que pueden observarse facilmente en un histograma.

2.4.3.6.- Diagrama de Dispersion.

El diagrama Causa-Efecto nos proporciona una vision global que nos ayuda a
identificar las posibles causas responsables de una caracteristica de calidad. El
ordenamiento de estas causas que se lleva a cabo en el diagrama de Pareto, facilita ver
qué causa debe eliminarse en forma prioritaria, a fin de reducir ¢l nimero de producto.
Con el proposito de controlar mejor el procese y por consiguiente de mejorarlo resulta a

veces indispensable conocer la forma como se comportan algunas variables o
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caracteristicas de calidad entre si, esto es descubrir el comportamiento de unas depende
de otras 0 no y en que grado. El diagrama de dispersion es una herramienta utilizada con
frecuencia cuando se desea realizar un analisis grafico de datos, es decir lo que se refiere
a dos conjuntos de datos. El resultado del analisis puede mostrar que existe una relacién
entre dos variables y este estudio puede ampliarse para adquirir una media cuantitativa

de tal relacion. En estudios de mejoramiento de calidad los dos conjuntos pueden

referirse a lo siguiente:

a) Una caracteristica de calidad y un factor que incide sobre esta.
b) Dos caracteristicas de calidad relacionada.

¢) Dos factores relacionados con una sola caracteristica.

Pasos para construccion de un diagrama de Dispersion.

Paso 1.- Se deber4 de recolectar y presentar en una tabla de n de parejas de datos en

forma X Y donde se representarian con X v Y los valores respectivos a las dos variables.

Paso 2 - Disefiar las escalas apropiadas para los dos ejes X y Y es conveniente que las

longitudes de los ejes sean aproximadamente iguales.
Paso 3.- Graficar los datos. Si hay parejas repetidas los puntos se muestran con circulos.

Paso 4.- El diagrama de dispersion debera de incluir lo siguiente: Fecha, nombre del

operario, periodo de recoleccién y nombre del proceso.

En este diagrama se muestran en forma grafica los dos conjuntos de datos recibe de
correlacion, asi que cuando a un aumento de un valor de la variable X le acompaiia un
aumento en la otra variable la correlacion es positiva y en caso inverso la correlacion

serd negativa, pero también se puede dar el caso de que no haya relacion entre variables
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y en este caso se dice que no hay correlacion. En la grafica 2.4 se aprecian las

posibilidades antes mencionadas.

y , y :
—» >
X X
Correlacion Positiva Correlaciéon Negativa
A
y . y
X > X’
Posible Correlacion Positiva No Correlacion Negativa

Diagrama de Dispersién
Grifica 2.4

2.4.3.7.- La Grafica de Control de Shewart.

La grafica de control es una importante herramienta para mantener el proceso bajo
control. Por primera vez Walter Shewart en la década de los afios 20°s la propuso,
después de que se dio cuenta que hay causas comunes y especiales en la variaciéon de un

proceso y disefic de control con objeto de hacer una separacion.

Existen dos causas de variabilidad en un proceso, éstas pueden deberse a lo que son
las causas especiales y éstas son aquellas que se deben a circunstancias que no se dan en

forma ordinaria. Se detectan facilmente y se solucionan con una accion particular que
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en la mayoria de los casos resulta claro cémo debe hacerse esto. Por otra parte, estan las
causas comunes las cuales son debidas en gran parte al azar. La solucién de éstas

requieren de acciones sobre ¢l sistema.

Es de vital importancia el empleo de las graficas de control para hace el analisis de
comportamiento de un proceso, una grafica de control es un registro continuo de trabajo
y nos informa si el proceso se desarrolla adecuadamente, v ademas nos dice cuando
requiere atencion el mismo. Es una buena herramienta que indica si hay problema y

también si ya se ha hecho la correccion adecuada.

2.4.4.- LAS 7 NUEVAS HERRAMIENTAS

Recientemente se ha dado difusion a las 7 nuevas herramientas que se emplean para
el mejoramiento de la calidad, estas son de gran utilidad para que los administradores
realicen su trabajo de mejora continua en lo que se refiera a la planeacion de la calidad, a

continuacion se describe brevemente cada una de éstas.

2.4.4.1 Diagrama de Afinidad y Método KJ

Esta es una creacion de Kawakita Jiro en la década de los 60’s, con esta herramienta
se puede reunir y organizar una cantidad bastante grande de ideas, comentarios y
opiniones que se relacione con un problema amplio al cual se le llama area tematica, la
idea de esta metodologia es poder filtrar un gran volumen de informacion de manera
practica y asi identificar los comportamientos y agrupamientos naturales que la
informacion tiene y asi la gente que trabaja con esta informacién se pueda concentrar en

lo mas importante y asi trabajara con la informacién organizada.

2.4.4.2.- Diagrama de intervelacion
Esta metodologia permite tomar una idea central y planear eslabones secuenciales o

logicos entre las categorias relacionadas. Esta herramienta establece que cualquier idea
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se puede enlazar en forma loégica con mas de una idea a la vez esto facilita el
razonamiento lateral y no es lineal. Normalmente esto se emplea después de que el

diagrama de afinidad resalt6 los problemas y opiniones mas relevantes.

2.4.4.3.-Diagrama de Arbol.

Esto facilita la relacién de trayectoria y tareas que se necesitan llevar a cabo para
alcanzar una meta o completar un proyectoyespeciﬁco, esto permite saber cual es la
secuencia de tareas que necesitan terminar para manejar mejor un asunto, o bien cuales

son todos los factores que contribuyen a la existencia del problema clave.

2.4.4.4.-Diagrama Matriciales
Estos diagramas son practicamente las hojas de calculo que muestran las

relaciones entre caracteristicas, funciones y targas en presentacion grafica para obtener

puntos de conexion logica entre cada articulo.

2.4.4.5.- Anilisis de datos matriciales
Esta metodologia consiste en tomar de los diagramas matriciales y los trata de
acomodar en forma cuantitativa con objeto de presentar las relaciones y los aspectos

importantes de esas relaciones entre variables, esta técnica se basa en el andlisis de

factores.

2.4.5 MODELOS ESTADISTICOS QUE SE PUEDEN EMPLEAR.

Las distribuciones de probabilidad son de utilidad para modelar o describir las
caracteristicas de calidad de un proceso. Como ya se comentd anteriormente la
distribucion de frecuencias y el histograma son un buen método para hacer una
descripcion de la variacion de un proceso y esto es importante porque es imposible
evitar la variacién en un proceso y entonces lo que se hace es manteneria dentro de

ciertos limites.



45

2.4.5.1.- Distribucién de probabilidad

Debemos entender una muestra como una relacién de valores que se observan o se
miden y que se selecciona a partir de un conjunto mas grande llamado poblacion. Si se
emplean los métodos cstadisticos adecuados entonces es factible que de los resultados de
analizar la muestra se puedan obtener conclusiones validas acerca de un determinado

proceso.

Una distribucion de probabilidad puede entenderse como modelo matematico que
permite relacionar el valor de la variable con la probabilidad de ocurrencia de este valor

en la poblacion.

2.4.5.2.- Distribuciones discretas
Entre las mas importantes que se emplean en el control estadistico de calidad estan

las distribuciones Hipogeométricas, Binomial, Poisson y la Pascal.

a) Distribucién hipergeométrica. Si tiene poblacion con n  elementos algunos de
estos serén de interés y les asignamos la letra D de tal manera que D sea fN
si se selecciona una muestra aleatoria de la poblacion sin reposicidn entonces se
observara el nimero de elementos en la muestra que quedan en la clase de interés
digamos x  de tal manera que x  minGscula es una variabie aleatoria

hipergeométrica que tiene la siguiente distribucién de probabilidad.

2[5
P (= X n-X x= 0,1,2..(n D)

()

Donde:

a al

b b! (a—Db)!
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Esto muestra el numero de combinaciones de a de combinaciones de a elementos

tomados b cada vez media y la varianza de la distribucion hipergeométrica son:

p = nD
N

c—Nd[l-lﬂ[N-n]
N NN

La distribucion Hipergeométrica es el modelo probabilistico apropiado para
seleccionar una muestra aleatoria de n elementos sin reposicién enun lote de N de
ellos de los cuales D son disconformes o defectuosos en estas aplicaciones  x
normalmente representa el numero de articulos disconformes encontrados en la muestra
este tipo de modelos probabilisticos son también empleados para disefiar procedimientos
de muestreo de aceptacion.

Por ejemplo.- si tenemos un lote que contenga articulos de los que cinco no cumplieron
los requisitos si se seleccionan 10 articulos al azar sin reposicidon entonces la

probabilidad de encontrar a lo mas un articulo disconforme en la muestra es:

P{xfl]*P{x=O}+P{x:}

BRI
B

b).- Distribucion Binomial. Si tiene un proceso que consiste en una sucesion de n

I

pruebas independientes donde el resultado de cada una es un €xito o un fracaso tales
pruebas se llama pruebas de Bernoulli. Si la probabilidad de un éxito es cualquier
prueba por gjemplo P es constante entonces el nimero de éxitos x en n pruebas de

Bernoulli tendr la distribucion Binomial siguiente:

P (x) :[.IJ_]PX (1-P)™ x=0,1,2,..,n
X
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Aqui se puede apreciar que los parametros de la distribucién so n y p esun

nimero entere positivo, ¥ 0 < P < 1. La media y la varianza de la distribucion

Binomial son:

= = np
2 —
c® =mnp (l-p)
La distribucion binomial se usa con frecuencia en el control de calidad, es un buen
modelo probabilistico que facilita el muestro de una poblacién infinitamente grande
donde p representa la fraccion o proporcion de articulos defectuosos en la poblacion, y

donde x suele representar ¢l nimero de articulos disconformes encontrados en una

muesira aleatoria de n

Sipor ejemplo, p =.10 y n = 15 entonces la probabilidad de obtener x articulos

disconformes se evalta con la formula P(x) como se muestra en la Tabla

Seglin la representacion grafica de la distribucion de probabilidad los valores de
p(x) aumentan hasta cierto punto y después disminuyen, especificamente p(x) > p(x-1)

para x<(n+ 1) py p(x) <p(x-1para x>{n+1)p. Si(n+1)p=mesun

numero entero entonces p (m) =p (m - 1).

X P (x)
0 2059
1 3432
2 2669
3 1285
4 0428
5 0105
6 0019
7 0003
8 L0000
9

15 0000

Tabla de distribucion Binomial
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Hay un solo entero mtal que (m+ 1) p— 1 <m < (n + 1) p de tal manera que la
variable aleatoria que aparece frecuentemente en control estadistico es:

FAS
P=x
N

Donde x tiene distribucion binomial con parametros n y p, se considera muchas
veces a p el cociente del namero de articulos, en la muestra entre el tamafio muestral, y

suele denominarse fraccion muestral de defectos o fraccion muestral de disconformes.

Asi que la distribucién de probabilidad de p que se obtiene a partir de la binomial es:

P{:ia}=P {35;1}:1;{){3“&} [m} n-x

z [n]p" (1-p)
x=0| x

donde (np) denota el mayor entero menor que igual a na por lo que la media de p es p,
asi que la varianza de p es:

c2 = p(l-p)
P n

¢).- Distribucion de Poisson. Es una distribucion discreta atil en el control estadistico
de la probabilidad y se evaliia con la siguiente expresion:
et A
Px)y= ——"

N T
x|

Donde el parametro A > 0. La media y la varianza de la distribucion de poisson son:
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Esto quiere decir que la media y la varianza de la distribucion de poisson son ambas

iguales al parametro A,

Una aplicaciéon en conirol de calidad de esta distribucion es como un modelo del
nimero de defectos p disconformidades que ocurran en una unidad del producto o sea
cualquier fendmeno aleatorio que ocurre por una unidad de area de volumen o de

tiempo. Muchas veces se puede aproximar bien con la distribucién de poisson.

d) Distribucion de Pascal. La distribucion de Pascal al igual que la Binomial se basa
en pruebas de Bernoulli. Si se considera una sucesion de pruebas independientes
cada una con probabilidad de éxito p y sea x la prueba en la que se presenta el

r-esimo éxito entonces x es una variable aleatoria de Pascal con distribucion de
probabilidad.

P(x)= p(l-p)* x=1,7+1, r+2

donde r > 1 es un entero. La media v la varianza de la distribucién de Pascal son:

e |
P

o =r(l- p)
2
Nl p -
Dos casos de la distribucion de Pascal tienen especial interés, el primero es aquel en

¥,

el cual r > 0 vy no necesariamente entero y la distribucion que resulta se llama

distribucion negativa y normalmente la:

pP(l-p™
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Recibe este nombre ain para valores enteros de r y esta distribucion como la de
Poisson, es util como del estadistico para varios tipos de datos de conteo tal como
ocurrencia de disconformidades en una unidad de un producto. Existe una dualidad
importante en las distribuciones Binomial y Binomial Negativa, donde en la primera se
fija el tamafio de muestral (nmimero de pruebas de Bernoulli) y se observa el nimero de
éxitos y en la segunda se fija el nimero de éxitos v se observa el tamafio de muestral
(namero de pruebas de Bernoulli) requerido para lograrlo. Existe otro caso especial de la
distribucion de Pascal y se presenta para r = 1 lo que produce una distribucion

geométrica y se trata de la distribucién del mimero de pruebas de Bernoulli hasta obtener

el primer éxito.

2.4.5.3.- Distribucién Continuas.

Las importantes son las distribuciones normal, gamma y de Weibull.

a).- Distribucién Normal.
La distribucién mas importante tanto en el aspecto teérico como en el practico es

muy probablemente en la distribucién normal. Si x es una variable aleatoria normal

entonces su distribucion de probabilidad es:

s V2n e a -0 < X <O

Los parametros de la distribucién normal son la media p ( -a <x<a )y la
varianza ¢ > 0. Y esta distribucion se utiliza tan extensamente que a menudo se aplica
cierta notacién especial x — N (W, 6 ) que implica que x tiene distribucién normal con

media p y varianza ¢ La distribucion normal sera una curva simétrica unimodal con

forma acampanada. Como se muestra la grafica 2.5
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f(x)
A

L

Distribucion Normal
Grifica 2.5

Hay una forma simple de interpretar la desviacion estandar s de una distribucion

normal.

En la grafica 2.6 se observa que | 68.26 de los valores poblacionales se encuentran
entre los limites definidos por la media mas y menos una desviacion estandar (c + 1 ¢ ),
95046% de los valores estan entre los limites definidos por la media mas y menos dos
desviaciones (0 + 2 o) y 99.73% de los valores de la poblacion caen entre los limites
definidos por la media més y menos ires desviaciones estandares (¢ + 2 o) de tal forma
que la desviacion estandar mide la distancia en la escala horizontal que se asocia a los

limites de concentracion de 68.26%, 95.46% y 99.73%.

2 X-1
— — a B
Px<a = F(a= f 1
o o6 V21 e¢\o dx

No es posible evaluar esta integral en forma cerrada. Sin embargo, utilizando el

cambio variable.

1020130047
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/ H"“*—-.___

p-3c6 p-20 p-1lo u ptlsc p+2c pt+ldo
<4+— (826% P

— 9546% ————»

4 99.73% L
AREA BAJO LA CURVA DE DISTRIBUCION NORMAL
Grifica 2.6

b).- Distribucién Gama.

La distribucion de probabilidad de una variable aleatoria Gama tiene la forma:

A r-1 - AX

f&x) = (A, x) e X

Y
o

T (1)

donde los pardmetros son A > 0 y r > 0. Normalmente, r se llama pardmetro de
forma, y & se denomina parametro de escala. La media y la varianza de la distribucion

(Gamma son.

¥,
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En la grifica 2.7 se muestra varias distribuciones Gamma, se puede apreciar que si
r 0 1 la distribucion Gama se convierte en la distribucién exponencial con parametro A.
Esta distribucion puede tomar muchas formas, dependiendo de los valores escogidos
para r y A. Esto la hace util como un modelo para una gran variedad de variables
aleatorias continuas. Si el paranletro r es un nimero entero, entonces la distribucion
Gamma es la suma de r distribuciones exponenciales distribuidas independiente ¢
idénticamente cada una con parametro L Esto es si x1, x2, .... Xr son exponenciales con
parametro | e independientes, entonces, y =x1 + x2 + ...+ xr se distribuye en la

forma Gama con pardmetro r y A, existe un gran niimero de aplicaciones importantes

de este resultado.

—— _’
DISTRIBUCIONES GAMMA PARA VALORESDE R Y A CONSTANTE
Grafica 2.7

¢).- Distribucion Weibull

Con la siguiente expresidn puede definirse la distribucion Weibull:

P X -y P-1 X—y B
f6) = oxp - ) X2y
o 3 e}
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donde vy (-a <y <a ) éste es el parametro disposicion, 8 > 0 es el parametro de
escala, y B > 0 es el parametro de forma, de tal manera que la media y la varianza de

la distribucion de Weibull son respectivamente:

p =y +3r(1+1)
B

c =3[ (1+2))
&

Y

Esta distribucién es bastante flexible y si selecciona de manera adecuada los
parametros v, 8, B pueden tomar una gran variedad de formas. En la grafica 2.8 se

observan diversas distribuciones de Weibull paray =0, 6=1 y B =%, 1,2, y4

Se puede apreciar que la distribuciéon de Weibull se reduce a una distribucion

exponencial con parametro 1/8 cuando y = 0 'y P = 1. Asi que la distribucién

acumultativa de Weibull queda como:

F(a)=1-exp [{a_-ﬂ "
)

20

f(x)

1.0

Distribucién de Weibull para y = 0.8 = 1, B='%, 1,2,4.
Grafica 2.8
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2.5.- MODELO DE CALIDAD 5s

Es una de las bases del movimiento de la calidad en el Japon, utilizada para
mantener un lugar de trabajo bajo condiciones que contribuyen en la disminucién de
desperdicios y reprocesos y sobre todo mejorar la moral del personal respetando su
dignidad.

En muchas organizaciones los cambios de culiura organizacional hacia la calidad
inician con la implantacion de Ss.

SEIRI = CI.ASIFICACION: mantener solo lo necesario. Organizado por: clases,

tipos, categorias o frecuencias de uso.

SEITON = ORGANIZACION: ubicar todos los objetos necesarios en base a un

orden establecide y acorde con alglin principio logico. Debera haber un lugar para

cada cosa. Cada cosa debera estar en su lugar.

SEISO = LIMPIEZA: todo debera estar libre de polvo. Atender en especial: el piso,

las maquinas, los cquipos.

SEIKETSU = BIENESTAR PERSONAL: limpieza mental y fisica. Condiciones de

trabajo libres de contaminacion. Medidas de sanidad publica.

SHITSUKE = DISCIPLINA: fundamentos de las 5s. Apego a las leves,

reglamentos, normas y acuerdos. Hace a la persona confiable.

Con el propésito de que el programa de calidad total de la empresa satisfaga integral
y constantemente los objetivos de la organizacion y mejore los resultados, es
imprescindible adoptar una vision preventiva que genere la realizacion de actividades en

forma participativa, con base en sistemas y procesos que finalmente propicien una

cultura de calidad total en la empresa.

Para ello, se hace necesario que los programas de calidad total a desarrollarse,
contemplen como minimo, el contenido de los modulos basicos que a continuacién se
describen: satisfaccion del cliente, liderazgo, recursos humanos, informacion y analisis,

planificacion estratégicas de la calidad, aseguramiento de calidad, efectos en el entorno

y resultados.
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a) Satisfaccion del Cliente

Es donde se involucran las metodologias y subsistemas formales para determinar
necesidades v requerimientos presentes y futuros de los clientes, internos y externos,

actuales vy potenciales.

Constituye ante todo, el interés que la empresa tiene en escuchar y responder con
eficacia al cliente. La satisfaccion total del cliente se realiza, cuando en lo externo, la
organizacion cubre condiciones esenciales como: la atencidon, la cortesia, v la
comunicacion, con base de una calidad total sostenida por la credibilidad, la

consistencia, la confiabilidad y la competencia.

Asi mismo la calidad total implica la capacidad de la organizacién para involucrar al
cliente en el proceso, haciendolo sentir parte fundamental del mismo, en la medida en
que es precisamente el cliente quién a través de sus opiniones sobre el desempefio
profesional de la empresa, marca en grado importante la ruia a seguir en cuanto a
modificaciones, medidas correctivas reduccion de tiempos. En este sentido, es
imprescindible que durante el desarrollo del proceso y ejercicio de la calidad total se
cubran en lo interno y de manera reiterada v segura las siguientes estipulaciones :
comunicacion, coordinaccidn, liderazgo, resultados, oportunidad, clima laboral propicio,

contabilidad y costos.

b) Liderazgo

En su actuar cotidiano, fundado en el ejemplo, la alta direccion de la empresa
establece su concepto de calidad total. Esto significa que a través de la visualizacidn, el
enfoque, la concepcion y el disefio se participa de manera directa dentro del proceso, en
el marco de un compromiso permanente.

Los valores de calidad de la empresa se identifican con las politicas internas y son
congruentes con la tarea de la misma. los valores de calidad deben predominar sobre la

tendencia a dar mayor importancia a las concepciones que no favorecen una cultura de

calidad total.
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¢) Recursos Humanos
Invelucramiento

Es el grado de contribucién y eficacia de todo el personal de la empresa para la
obtencion de las metas de calidad. Se debe propiciar una tendencia hacia el incremento
del nivel de responsabilidad y autoridad de la empresa que depende de la capacidad para

innovar y aportar ideas que promueven acciones de mejoramiento continuo, tanto de las

actividades, como de sus resultados.

Capacitacién

La concepcion de la capacitacidon se orienta fundamentalmente al desarrollo del
individuo y del grupo, en la medida en que son justamente los recursos humanos quienes
sosticnen y proyectan a la organizacidn en su conjunto. Asi, la capacitacidon debe
contemplar aspectos esenciales sobre conciencia, estrategias, enfoques y herramientas de

mejoramiento de calidad, superacion profesional y superacion individual.

Reconocimiento

Se otorgard mediante el sistema de remuneraciones, ascensos, promociones y
estimulos — reconocimientos al personal (individual o de grupo) por sus avances y
cumplimiento de metas en la obtencién de calidad total y desempefio. Se trata de
disponer de una metodologia consistente que permita determinar la satisfaccion del

personal en su trabajo y por su trabajo.

Mejoramiento de calidad de vida en el trbajo

Derivada de los alcances en capacitacion y reconocimiento, €l mejoramiento de la
calidad de vida contempla, entre otros aspectos . bienestar, salud, economia, seguridad,
atencion, trato digno y respeto. Cualquier accion en pro de este objetivo, requiere de la
participacion conjunta personal. de un modelo de trabajo creativo, en el que el desarrollo

del conocimiento y la aplicacion de habilidades de todo el personal tenga, de manera

permanente.

Ambientacidén para la calidad

La calidad de la empresa depende de una adecuada ambientacion, familiarizacion y

apropiacién del mismo, por parte de todos los involucrados,
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d) Informacién y Analisis
Es la disponibilidad de sistemas formales de informaciéon que deben utilizarse en
forma rutinaria, en las diferentes etapas de proceso administrativo de todas las

actividades de la organizacién, igualmente, de modelos de analisis de datos para

determinar los avances de obtencién de calidad.

Fl sistema de informacidn abarca elementos fundamentalmente sobre procesos de
captacion, parametros determinativos y de verificacion sobre confiabilidad de las

fuentes, alcance y tipo de datos y consistencia.

e) Planeacion de Estrategias de Calidad

Es la funcion mediante la cual se identifica la vision, mision prioridades y objetivos

de la calidad de la empresa. asi como incluye las aportaciones de todo personal, clientes

y proveedores.

La fase operativa implica la planificacion y desarrollo de los sistemas y proceso

formales, a través de los cuales se llevan a efecto las acciones productivas para la
calidad.

f) Aseguramiento de Calidad
Es la parte preventiva y de soporte de la calidad total, comprende lo relativo a los
proceso y servicio, abarca los sistema y procedimiento, asi como a su orientacion hacia

el mejoramiento continuo, otorgindose especial énfasis a los procesos técnicos y

administrarivos de la empresa.

La calidad total es el resultado del aprovechamiento de los tiempos productivos, de
la reduccion de costos, de valorar la importancia del cliente, del trabajo en equipo y de la

pertinencia de las iniciativas individuales. Todo ello se incorpora establecido por las

normas internacionales de [SQ 9000.
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g) Efectos en el entorno

La empresa incrementa sus esfurzos tendendientes al mejoramiento de su entorno
fisico, social y econdémico mediante el establecimiento de acciones concretas para la
preservacion y mejoramiento continuo de los ecosistemas, asi como de estrategias para
estimular y facilitar que otras organizaciones de la comunidad desarrollen sus propios

programas de calidad total especialmente los pequefios y medianos proveedores.

Las acciones de preservacién y mejoramiento de los ecosistemas, incluyen el
establecimiento de indicadores a través de los cuales se mide ¢l impacto de las

operaciones de la empresa sobre ecosistemas y los propios resultados de tales acciones.

h) Resultados

Es el establecimienio de indicadores numéricos de los niveles y tendencias de
mejoramiento de las operaciones y servicios implicitos en el sistema de calidad.
Involucra a todas las operaciones de la empresa: finanzas, contabilidad,
comercializacidon, servicio a clientes, etc. Asi mismo de comparacidon con otras

empresas similares, a nivel internacional. Ver figura 2.11

Calidad para ‘ Calidad para
el cliente la empresa
~ Medio Ambiente ,
Calidad para
el personal

Inconformidades

Calidad para por 1000 usuarios

el cliente
Tiempo promedio

Perdidas
Calidad para
la empresa Usuarios por
Trabajador
< Frecuencia de accidentes

Calidad para

el personal Capacitacién

Modelo de calidad
Figura 2. 11
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2.6.- VISION

La visidn parece ser €l elemento clave para concretar cualquier proyecto o negocio.

Todos los negocios son proyectos que han iniciado con una idea en mente.

La visién le da direccion al lider v en consecuencia, determina el rumbo de la
organizacion. Podemos definir a la visién como una imagen y tnica del futuro. Su poder

depende de la capacidad de concentracion de los esfuerzos para su cumplimiento y del

alineamiento del grupo para lograr las metas.

Recomendaciones gue ayudan a elaborar una vision
1.- Piense acerca de su pasado. '

2.- Determinar con precision lo que desea.

3.~ Comunique.

4.- Estriba su vision en una fase.

5.- Actie por intuicién,

6.- Pruebe sus ideas en la practica.

7.- Conviértase en un futyrista.

2.7.- MISION

La organizacidn que tiene definida la Vision debe comenzar a articular la manera en
la que quicre llegar a ella. La misién es el como lograrla, pero seguira siendo atn un
postulado infangible que servira para poner fronteras a la dinamica que comienza a

cobrar forma. Las principales variables que considera la Mision son :

o Transformacion.
» Punto de vista para lograr la transformacion.
e Actores involucrados.

¢ Medio ambiente y las restricciones que afectan a la organizacion.
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s Cliente.

¢ Dueflos de la Organizacion.

La mision es muy importante en el desarrollo de la organizacién, pues aquellas
organizaciones que no cuentan con ella desarrollan estructuras amorfas que
eventualmente pierden la objetividad en la atenciéon de productos/servicio no claves,
desarrollan actividades que no agregan valor, existe confusion entre las estrategias que
hay que lograr, existe duda en la contribucién de las acciones realizadas, y se descuidan

las ventajas competitivas que podran llevar a la organizacion a superar a la competencia.

2.8.- VALORES

Los valores hacen que nos comprometamos con lo que consideramos fundamental
para nosotros. Estas son nuestras creencias mas profundas e influyen en los aspectos
importantes de la vida, en nuestros juicios morales, nuestras respuestas a los demas y
nuestros compromiso personal a las metas de la organizacion. Los valores dan direccion

oculta a las decisiones cotidianas que tomamos.

Los valores son las creencias actuales acerca de como debe de comportarse la
organizacion. Mientras que la visién se refiere al futuro y lo que la organizacion deberia

de hacer, los valores dicen el como pueden alcanzarse las metas.

2.9.- COMPROMISQ DE LA ADMINISTRACION

Compromiso es una palabra que se relaciona con seriedad, buenas intenciones y

sensaciones concretas.

Un compromiso tiene que establecerse en un contrato: algo que se escribe, un

acuerdo al que se llega con ciertas personas de la empresa,
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También se entiende por compromiso “la escritura o instrumenio en que las partes
otorgan un convenio”. En este punto nos encontramos con la relacion de un documento
donde se declaran los principios de este compromiso. Este documento debe tener
clausuras muy definidas y sin ambigiedades; para ello se pueden elaborar otros
documentos anexos que lo amplien y concreten. Dado que esta documentacion es muy
densa, se debe establecer una secuencia de acciones que nos ayuden a conseguirlos. Para
ello nos debemos basar en los reflejados por los organismos internacionales a través de
la Norma ISQ 9000, que se refiere al como establecer la documentacion para el sistema

de calidad en 7 pasos:

Establecer una lista de documentos que deben crearse
Elegir un modelo y decidir qué puntos son de aplicacion
Obtener datos con cuestionarios y entrevistas

Obtener documentacion de referencia adicional
Determinar la estructura y formato del documento

Clasificar los documentos en relacion a la estructura y formato determinado

N R W D=

Completar la redacciéon de los documentos con cualquier método propio de la

empresa

También abarca el compromiso en al comunicacién voluntaria de trabajar
firmemente, codo a codo, para implantar la calidad y terminar con el terrible enemigo de

la no — calidad, respetando las normas de trabajo que describen los documentos del

sistema.

Este compromiso se toma primero por los directivos y posteriormente, dentro del
programa general, por los mandos y trabajadores. Todos deben cuidar que funcione, para
lo que es aconsejable contar con expertos en relaciones humanas, ya que ser entendido

en calidad no garantiza tener el poder para que las personas cambien de actitud, si no

hay un cambio de actitud el sistema no funciona.
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2.10- PROMOCION DE UNA CULTURA DE LA CALIDAD

La empresa en su afan de promover la cultura de servicio y calidad, ha realizado
diferentes actividades para la comunidad, participando como patrocinador de eventos
deportivos, impartiendo clinicas practicas a sus clientes (hagalo usted mismo),
promoviendo el ahorro de agua y energia, apoyando a instituciones de la comunidad

dedicadas al servicio y enfocadas a todo el personal en el servicio de excelencia.

Todo el personal se involucra en las actividades en que participan la organizacion,

fomentando v determinando la convivencia y servicio con los clientes.
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3. SATISFACCION DEL CLIENTE

3.1.- SATISFACCION DEL CLIENTE

Se refiere al grado de satisfaccion que los clientes tienen con los productos que se
encuentran ya en sus manos. Para este concepto se deberan tomar en cuenta todas las
quejas y/o devoluciones hechos para los clientes dentro periodo de tiempo a analizar.
Para obtener tener una medida objetiva y realista se calculard lo que denominaremos

indice la satisfaccion.

El indice de satisfaccion esta representando mediante la sig. formula;

Indice de satisfaccion (IS) = ( # Quejas y devoluciones acumulados ) * 100
(%) (# de unidades vendidos acumulados)

Para cada periodo a analizar semanal, mensual, trimestral, anval, etc.) y podra ser
graficado para poder determinar cual es tendencia o el impacto que las acciones y

esfuerzos estan teniendo (ver grafica 3.1 )
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Grafica 3.1
3.1.1.- Reduccion de los costos de calidad

Séle mediante la calidad serd posible un auténtico crecimiento de la empresa y

definitivamente las mejoras que se hagan en el campo de la calidad lograrin ademas una

dramatica reduccion de los costos de calidad.

Dichos costos sirven como un medio de control financiero de la empresa pero
también son atiles con objeto de poder encontrar la forma de reducir los costos de
calidad. Existen varias razones por las cuales hay que tener presente los costos de
calidad en una empresa como son el hecho de que el personal administrativo de la.
empresa comunique adecuadamente los costos de calidad en el lenguaje de la compaiiia
0 sea en un término de dinero. Otros aspectos importantes es que la complejidad de los
productos que se producen aumentan los costos de calidad y por ultimo el hecho de que
se debera tener mayor conocimiento con respecto a los costos del ciclo de vida de un

producto esto incluye la mano de obra, el mantenimiento y los costos de fallas durante el

servicio.

Existen varias organizaciones de servicios que emplean cuatro categorias de costos

de calidad que mencionaré a continuacién:



3.1.1.1, - Costos preventivos

Estos se relacionan con los esfuerzos de disefio y se encaminan a prevenir una
disconformidad, todos estos costos se derivan de tratar de hacer las cosas bien desde un

principio y estos costos preventivos tienen subcategorias como son:

Planeacion e ingenieria para la calidad. Es;:o se refiere a todo lo que se relaciona con
el plan general de calidad, planes de inspeccién, de confiabilidad y las actividades
respectivas al aseguramiento de calidad. Elaboracidén de manuales y procedimientos para
comunicar el plan de calidad y también incluye el costo de revision o auditacion del

sistema.

Adiestramiento. Este es el costo del desarrollo, preparacion, implementacion, manejo y

mantenimiento de programas formales de entrenamiento respecto a la calidad.

Obtencién y analisis de datos de calidad: este es un costo de aplicar el sistema de
datos de la calidad para obtener informacion respecto al funcionamiento del producto v
el proceso incluye también el costo de analisis de datos para la deteccion de problemas

asi como el trabajo de resumir y publicar la informacién acerca de la calidad para los

miembros de la administracion.

3.1.1.2.- Costos de evaluacion

Estos costos se relacionan con la medicion, evaluacién o revision de productos asi
como componentes y otros materiales comprados para asegurar la conformidad con los

estandares aplicados y estos costos tienen las siguientes subcategorias:

Inspeccién y prueba del material entrante. Estos costos se relacionan con la

inspeccion y prueba del material que suministra el proveedor y se refiere a lo que es la
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inspeccion y ensayos al recibir inspeccidn, pruebas y evaluacion en las instalaciones del

proveedor asi como una revision periddica de su sistema de aseguramiento de calidad.

Pruebas del producte. Asi como cualquier prueba que se realice en las instalaciones

del consumidor antes de entregarle el producto, incluye también pruebas de duracion

ambientales y de confiabilidad.

Materiales y servicios consumidos. Esta subcategoria, abarca los costos de los

materiales y productos consumidos en una prueba de confiabilidad.

3.1.1.3.- Costos de Fallas Internas.

Se incurre en tales costos cuando los productos, componentes, materiales y servicios
no satisfacen los requisitos de calidad y se descubren estas fallas antes de entregar el
producto al consumidor, estos costos desaparecerian st el producto no tuviera defectos.

Las subcategorias importantes se exponen a continuacion:

Desperdicio: pérdida neta de mano de obra material y costos generales debido a que hay

productos defectuosos que no se pueden reparar o utilizar econdmicamente.
Analisis de fallas: este es el costo de determinar las causas de las fallas del producto
Subpreciaciéon o venta a precio menor: esta es la diferencia entre ¢l precio de venta

normal y cualquier precio que tenga que fijarse a un producto por no satisfacer las

especificaciones normales.
3.1.1.4.- Costos de Fallas Externas.

Se presentan cuando el producto no funciona satisfactoriamente después de ser
entregado al consumidor. Este costo no existiria si los productos fueran conformes con

los requisitos. Las subcategorias de estos costos se presentan enseguida:



