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Objetivo y Alcance %

JUSTIFICACION

Los directivos de Autos Compactos de Morelia, se dio cuenta de que el mercado
automotriz cada vez es mas competido, que en nuestra ciudad existen cada vez mas marcas y
que la mayoria de las marcas estan ofreciendo lo mismo, ya sea un auto que cubre con las

expectativas de disefio, confort, accesibilidad que los clientes de hoy estan buscando.

Incluso la mayoria de las marcas de autos cuentan cada vez con mejores tecnologias y
es por esto que los directivos de Autos Compactos de Morelia se dio cuenta que debe
agregarle valor a su trabajo, y la forma de hacerlo es realizando trabajos de las mas alta
calidad, que sus clientes se sientan satisfechos por que su auto muestra un rendimiento optimo,

aparte de recibir la mejor atencion por parte de los asesores de servicios.

Para poder llegar a esta meta y sobre todo para poder mantenerla se tomo la decisién de
contar con una certificacion que permita regular y verificar el cumplimiento de los estandares

de calidad establecidos por la organizacion.

Autos Compactos de Morelia tiene como mision ser lider a nivel nacional en el ramo
automotriz, y para poder lograr esto debe de crear un vinculo de confianza con sus clientes
internos y externos, ofreciendo productos y servicios de calidad y con un alto grado de
durabilidad.

A su vez, Nissan Mexicana en el afio 2003 tomo la decision de mejorar su sistema de
administracion de calidad, extendiendo este a todos los distribuidores del pais, con la finalidad
de contar con un estandar en el cual sea mas facil la deteccién de anormalidades y la

correccion de las mismas.

En combinacién Nissan Mexicana y Autos Compactos de Morelia encontraron la manera
de mejorar su productividad, sanar sus estados de resultados, eliminar desperdicios y hacer del

taller una ventaja que aporta beneficios a la organizacion.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Objetivo y Alcance Vi

OBJETIVO

Identificar los obstaculos que rodean la aplicacion de ISO 9001 — 2000 en el area de
mantenimiento de la Empresa Autos Compactos de Morelia asi como las soluciones a los

MmMismos.

ALCANCE

La aplicacion de la norma 1SO 9001 se realiza en el area de post-venta (mantenimiento de
unidades), los procesos realizados con interaccion de los clientes son recepcion, seguimiento y
entrega de unidades, otros se realizan sin que el cliente se encuentre presente, como son los

procesos de operacidn, servicios de 5, 10, 20 y 40 mil kilometros, alineacién y lavado.

Este estudio se realizo en Autos Compactos de Morelia Sucursal en el departamento de
Servicio, con la intervencion de la Gerencia y del area de Refacciones sin haber sufrido de
alguna modificacién. Esta certificacion no es totalmente independiente puesto que requiere de
la supervision de la Gerencia de Servicio ubicada en Autos Compactos de Morelia Matriz, en
las fechas Enero 2007 al Enero del 2008.

Dentro de la aplicacion de la norma ISO 9001 se interactia con diferentes
departamentos de la Empresa, como son el area de Mercadotecnia, Recursos Humanos,
Refacciones y Gerencia General, estos departamentos solo son utilizados como apoyo para el

cumplimiento de dicha certificacion, pero sus procesos no son afectados por la misma.

La aplicacién de esta certificacion se realizo baja la norma 1SO 9001 que es la que esta
vinculada al sector econdémico e industrial, teniendo en cuenta que existe otro tipo de
certificaciones dentro de esta misma organizacion las cuales se dirigen a otro sector como es el

educativo o ambiental.
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Capitulo 1 Introduccion 1

C&pitUlO 1 INTRODUCCION

Este trabajo tiene como objetivo presentar la aplicacion de la norma 1ISO 9001 — 2000
en la empresa Autos Compactos de Morelia en la cual se descubrieron una serie de
dificultades pero, a la vez se presentan algunas de las soluciones desarrolladas dentro de la
misma, con el apoyo de los integrantes de esta organizacién que han trabajado bajo esta norma
desde el afio 2003, y a pesar de este tiempo aun se cuenta con problemas y mejoras, ya que

este programa se encuentra en etapa de maduracion.

Nissan es una industria dedicada al servicio de venta automotriz naci6 en Japon, en el
afio de 1911. Para ofrecer un mejor servicio y responder a la demanda de sus productos,
Nissan decide ampliar su cobertura a nuestro pais.

Autos Compactos de Morelia es una Empresa dedicada al servicio de venta automotriz marca
NISSAN, post-venta (mantenimiento del auto) y venta de refacciones y accesorios
automotrices, cuya finalidad es ser el grupo proveedor de servicios automotrices lider en

México.

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO). ISO 9001 es un
modelo de gestion de administracion de negocio dedicado al sector industrial y econémico,

estandarizando criterios y actividades.

Autos Compactos de Morelia tomo la decision de trabajar bajo la norma de ISO 9001
debido a los constantes cambios en el mercado automotriz, a la necesidad de sanear sus
cuentas y con el objetivo de brindar a sus clientes un servicio de calidad y durabilidad de sus

productos.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 2 Marco Tedrico 2

C&pitUlO 2 MARCO TEORICO

2.1 HISTORIA DE LA MARCA NISSAN
2.1.1 La expansion de NISSAN

A continuacion se presenta una breve resefia de lo que es Nissan, el establecimiento de
Nissan Mexicana, hasta llegar a situarnos en las concesionarias y conocer especificamente
Autos Compactos de Morelia SA de CV.

NISSAN

Esta industria dedicada al servicio de venta automotriz nacié en Japén, cuyo significado
proviene de los vocablos “NIPON” que significa Japon y “SANGYO” que significa industria.

Lo que expresado en forma conjunta se traduce como “Industria Japonesa”

La compaiiia surge primeramente como “Tobata Imono Co. Ltd.” Establecida en 1910 por
Gisuke Ayukawa, quien apoy6 para la consolidacion de NISSAN MOTOR CO., que en 1911
se establecidé como “Kaishinsha Motor Car Work”, presentando un carro de pasajeros llamado

“DAT” haciendo alusion a los nombres de sus tres socios Dem, Aoyama y Takeuchi.

En 1918, Kaishinsha Co. Ltd., produjo un carro deportivo llamado “Son of Dat”, que
traducido al espaiol significa “Hijo de Dat” o “Datson”, al que posteriormente se le cambiaria

el nombre por “Datsun” que traducido al japonés significa “conejo veloz japonés”.

Después de haber pasado por una serie de situaciones politicas y econémicas, el consorcio
encabezado por Tobata Imono Co. Ltd., establecié en 1933 la “Compaiiia Jidosha Seizo Co.
Ltd.”, quedando como presidente Gisuke Ayukawa, a lo que posteriormente se le cambiara la

razon social por NISSAN MOTOR CO. LTD., en el afio de 1934.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 2 Marco Tedrico 3

2.1.2 NISSAN Mexicana.

Para ofrecer un mejor servicio y responder a la demanda de sus productos, Nissan decide
ampliar su cobertura a nuestro pais, por lo que por primera vez en 1959 Nissan Motor Co.
Ltd., exporta a México su automovil Datsun, totalmente armado en Japon. Para el siguiente
afio se establece en México un convenio entre Nissan Motor Co. Ltd., y la Willys para

ensamblar sus vehiculos en nuestro pais.

No fue sino hasta el afio de 1961 cuando se constituye Nissan Mexicana S.A. de C.V.
como importadora y distribuidora de automoviles, estableciéndose inicialmente en la Colonia
Vallejo de México DF.

En 1966 se produce el primer automévil mexicano: Datsun Sedan Bluebird.
En el afio de 1972 inicia la exportacion de unidades a Latinoamérica.

En 1984 cambia la imagen de Datsun a Nissan, como se ha hecho en todo el mundo.

A partir de 1998 Nissan Mexicana produce desde su planta en Aguascalientes el modelo

Sentra para todo el continente.

En 2000, Nissan Mexicana llega a la produccion de tres millones (3,000,000) de
vehiculos. Se inicia la produccion del Scénic, primer vehiculo dentro de la Alianza Nissan y

Renault.

En 2002 se introduce al mercado mexicano el primer vehiculo producto de la alianza

Renault-Nissan: Nissan PLATINA, producido en la planta de Aguascalientes.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 2 Marco Tedrico

2.1.2.1 Instalaciones

Centro de Pruebas (Manzanillo) que se muestra en la figura 2.1.1.

Planta de Ensamble (Aguascalientes) que se muestra en la figura2.1.2. ~ F9- 211 Instalaciones.

Productos: Nuevo Sentra, Versa, Tiida, Platina, Clio.

Centro de Capacitacion de Servicio y Ventas (Ciudad de México).
Actividades: Adiestramiento tedrico-practico a personal de servicio

y ventas de la red de distribuidores Nissan (México, Latinoamérica y Caribe)

Oficinas Corporativas (Ciudad de México)

Planta de Ensamble (Cuernavaca)

Productos: Tsuru y Pickups.

Centro de Distribucion de Refacciones (Toluca)

Fig. 2.1.2 Planta.

Productos: Repuestos lubricantes y accesorios.

Centro de Desarrollo Tecnologico (Toluca)

Actividades: Disefio y desarrollo de vehiculos y tren motriz.

Planta de Fundicion (Lerma)
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Capitulo 2 Marco Tedrico 5

2.2 ANTECEDENTES DEL GRUPO AUTOS COMPACTOS

2.2.1 Autos Compactos de Morelia.

La empresa nace en el afio de 1966, en el momento en el que Sr. Manuel Garrido Mejia y
el Sr. Dario Garrido Terrazo ingresan al mercado del sector automotriz, creando el grupo
AUTOS COMPACTOS DE MORELIA SA de CV.

No fue sino hasta que en 1969, cuando se establece en el domicilio de Av. Madero, Pte.
1613, donde actualmente se encuentra como podemos ver en la figura 2.2.1, después de

cambiarse de un pequefio local de 100mts.

Fig. 2.2.1 Instalaciones actuales de
Autos Compactos de Morelia.

Fue el arduo trabajo y la conviccion de atender con la méxima calidad a mas clientes, lo
que llevo al Grupo Autos Compactos a extender su territorio en varios Estados de la Republica
hasta lograr contar con una amplia red de distribucion en los Estados de Michoacan,

Guanajuato y Querétaro.

Obstéaculos en la Aplicacion de la Norma ISO 9001 - 2000
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Capitulo 2 Marco Tedrico 6

Con el fin de ofrecer un mejor servicio y tener una amplia cobertura el grupo extiende sus
actividades a diferentes partes del pais. A continuacion se presenta como ha ido evolucionando

y como ha aumentado la cobertura del grupo.

En 1976 Autos Compactos de Zitacuaro SA de CV
En 1986 la Sucursal de Acdmbaro

En 1994 la Sucursal de Oriente

En 1996 la Sucursal de Bajio

En 1998 Autos Compactos de Querétaro SA de CV
En el 2000 Autos Compactos de San Juan SA de CV.
En el 2004 Autos Compactos de Uruapan

Lo anterior se explica mejor en el siguiente esquema:

.
/- AUTOS &
\' { /COMPACTOS
. m o rR E L 1 a SR.MANUEL GARRIDO M. i
B PRESIDENTE CONSEJO EVOLUCION
GAC/07.10
never ends
LIC. MANUEL GARRIDO M.
PRESIDENTE CONSEJO
GRUPO AUTOS
oot I INMOBILIARIAS
AUTOS COMPACTOS AUTOS COMPACTOS | [aUTOS comPACTOS|  [AUTOS compacTos| — [AUTos compacTos
DE MORELIA DE ZITACUARO DE QUERETARO DE URUAPAN DE SAN JUAN AUTO CENTRO RENAULT MORELIA
SUCURSAL SUCURSAL SUCURSAL RENAULT
ORIENTE BAJIO HUETAMO URUAPAN

ESTRUCTURA GENERAL

Fig. 2.2.2 Distribucién del Grupo Autos Compactos.
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Capitulo 2 Marco Tedrico 7

2.2 Instalaciones de la Empresa.

Autos Compactos de Morelia es una empresa dedicada al servicio de venta automotriz
marca NISSAN, post-venta (mantenimiento del auto) y venta de refacciones y accesorios
automotrices, cuya finalidad es ser el grupo proveedor de servicios automotrices lider en

México.

Esta Empresa se encuentra dividida en dos dentro de la ciudad de Morelia. Autos
Compactos de Morelia Matriz se encuentra ubicada sobre la Av. Madero Pte. #1613 de la
Colonia Gertrudis Bocanegra como se muestra en la figura 2.2.3, mientras que Autos
Compactos de Morelia Sucursal se encuentra ubicada en la Av. Lazaro Céardenas #2173 Col.

Chapultepec Norte.

MORELIA PONIENTE

1
i AUTOS
/| ycompacTos

Manuela Medina

»
o
o
El

A Quiraga

Av. Madero pte

ST

/Plaza de turu;\l\

Fig. 2.2.3 Croquis para llegar a la Empresa.

Av, Peripdisma
Manuela Herrera
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Capitulo 2 Marco Tedrico 8

2.2.3 Lineamientos de la Empresa.

2.2.3.1 Misién

“Grupo Autos Compactos es un equipo de hombres y mujeres profesionales y comprometidos
que dedican todo su tiempo a superar las expectativas de sus clientes a través de servicios
automotrices NISSAN de la més alta calidad”.

2.2.3.2 Vision

“Autos Compactos serda el Grupo proveedor de servicios automotrices lider en México,

contribuyendo al desarrollo de las personas que lo conforman y a la grandeza del pais”.

2.2.3.4 Filosofia

“Debemos consagrar todas nuestras actividades a lograr la maxima satisfaccion de nuestros
clientes, entregando todo nuestro esfuerzo con una decidida devocion por el servicio, con
amor, honestidad, profesionalismo, calidad, espiritu positivo y siempre con una sonrisa.

iSirvamos para Trascender! jSirvamos con pasion!.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 2 Marco Tedrico

2.2.4 Estructura de Autos Compactos de Morelia Sucursal.

La empresa esta dividida en distintas areas con funciones especificas, tal es el caso de la

gerencia general, gerencia administrativa, departamento de contabilidad, departamento de

ventas, departamento de servicios, departamento de SICREA, departamento de refacciones,

entre otros.

Autos Compactos de Morelia Sucursal depende de Matriz pero cuenta con un organigrama

independiente, con areas y funciones definidas y acopladas al proceso realizado en estas

instalaciones.

A continuacién se presenta el organigrama general de la empresa, para conocer mas

eficientemente su centro de trabajo.

4 a4r0s
&Ly compacros

SERVICIO CON PASION ORGANIGRAMA

JOSE ISRAEL ROMERO
GERENTE GENERAL

ROBERTO DORADO
GERENTE ORIENTE
I

[ 1
‘ MARIO MADRIGAL ALEJANDRA VRINCHO
‘ JEFE SERVICIO CAJERA

ANAIRAM NAVARRETE HUGO TAPIA
ADPC

GERENTE SERVICIO

LUIS FELIPE CISNEROS
CONTROL SERVICIO

ALEJANDRO GALLEGOS

OSIRIS FLORES SUPERVISOR DE TALLER

ASESOR SERVICIO

CRISTIAN MEDINA
ASESOR DE SERVICIO EDMUNDO TORRES BALDOMERO PEREZ
AYUDANTE LAVADOR

ALFONSO BONILLA M. ANGEL VALLE DAVID ROMERO RUBEN CALDERON
TECNICO TECNICO AYUDANTE LAVADOR
JAVIER GUIA VICTOR H. GONZALEZ
TECNICO TECNICO
SERGIO MEDINA JAVIER SANCHEZ
TECNICO TECNICO

GEOVANI CRUZ DURAN
LAVADOR

Fig. 2.2.4 Organigrama general de la Empresa.
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Capitulo 2 Marco Tedrico 10

2.2.5 Instalaciones de Autos Compactos de Morelia Sucursal.

El taller cuenta en sus instalaciones con 6 mesas de trabajo en donde los técnicos
pueden ordenar su herramienta (figura 2.2.5), cinco rampas de porteria (figura 2.2.6), una
balanceadora (figura 2.2.7), dos cajones de lavado (figura 2.2.8), seis bancos de herramientas
(figura 2.2.9), una alienadora (2.2.10), una computadora para revisar manuales y ocho cajones

de estacionamiento.

Fig.2. 2.5 Mesa de Trabajo. Fig. 2.2.6 Rampa de Porteria.

Fig. 2.2.7 Balanceadora. Fig. 2.2.8 Cajon de Lavado.

Fig. 2.2.9 Banco de Herramienta. Fig. 2.2.10 Alienadora.
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Capitulo 2 Marco Tedrico 11

2.2.6 Estructura de la Empresa.
Autos Compactos de Morelia Sucursal es la segunda etapa de esta Empresa, esta dirigida
por un Gerente de Sucursal el cual depende directamente del Gerente General que se encuentra

Autos Compactos de Morelia Matriz, el recibe informacion acerca de los tres departamentos:

Ventas, Servicio y Refacciones.

2.2.7 Centro de Servicio de Mantenimiento de Autos.

2.2.7.1 Personal

Tabla.2.2.1. Personal.

Tipo de Cantidad Funcion Responsabilidad

empleado

Supervisa el trabajo Es la persona encargada de

Jefe de . realizado por todas las | la administracién del taller,
Servicio personas que integran el | sus operaciones, trabajos,
area de servicio. objetivos y resultados.

Es responsable de que el
Apoyar a los a los ) _
o trabajo se realice de
mecanicos en los
) ) manera adecuada con los
trabajos realizados, )
) 5 estandares de calidad
Supervisor de también es el encargado )
1 establecidos por la
Taller de apoyar a los asesores L B
o organizacion, es también
de servicios en las
o el encargado de que los
explicaciones de los ]
_ clientes queden totalmente
trabajos. )
satisfechos por la mano de
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Capitulo 2 Marco Tedrico 12
obra realizada en el centro
de servicio y es el apoyo
principal para técnicos y
asesores.

Primer contacto de la
organizacion con sus
) Son las personas que se
clientes, ellos son )
] encuentran al cuidado de
responsables de informar _
Asesores los clientes, son los
_ a las personas acerca de
Profesionales 2 _ | encargados de que estos se
o lo que cuenta un servicio _
de Servicio o Ileven una buena imagen
de mantenimiento, los
o de la Empresa.
beneficios que este le
traerd a su unidad y el
costo de dicho trabajo.
Responsable de asignar el
trabajo a los técnicos y
Es el encargado de )
_ lavadores, de asignar sus
Control de realizar tareas de )
o 1 o refacciones, dar de alta las
Servicio logistica dentro del )
o ordenes y cerrarlas cuando
centro de servicio. ) ) )
el trabajo esta concluido.
o Realiza los trabajos que Es el responsable de
Tecnico )
o 6 Ilegan al centro de asegurar el trabajo
Mecénico o o )
servicio. mecanico de las unidades.
Apoyar a los mecanicos en
Ayudante de o los momentos criticos del
o Apoyar a los Técnicos »
Técnico 2 ) taller, auxiliar en otras
o en sus trabajos. )
Mecanico areas del centro de
servicio.
Lavador 3 Lavar, Pulir y Encerar Responsables de la
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las unidades. limpieza de los autos
2.2.7.2 Tipos de Trabajo
Tabla. 2.2.2 Tipos de Trabajo.
Personas ) )
Nombre del Proceso Equipo de Seguridad
Encargadas
Servicio de o
o ) 1 Técnico .
Mantenimiento de 5 mil o Lentes, botas, tapones, faja.
. Mecanico
kilometros
Servicio de o
o ) 1 Técnico .
Mantenimiento de 10 mil o Lentes, botas, tapones, faja.
» Mecénico
kilometros
Servicio de o
o ) 1 Tecnico ]
Mantenimiento de 20 mil o Lentes, botas, tapones, faja.
» Mecéanico
kilometros
Servicio de o
o ) 1 Tecnico )
Mantenimiento de 40 mil o Lentes, botas, tapones, faja.
. Mecanico
kilometros
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2.2.7.3 Equipo de Seguridad.

Tabla. 2.2.3 Equipo de Seguridad.

Equipo de Seguridad

Funcién

Operaciones en las que se

requiere

Prevenir problemas de

Todo el servicio de

Faja mantenimiento de
espalda. _
unidades.
Evitar que los ojos tengan Al limpiar el cofre,
Lentes contacto con sustancias revision de suspension,
nocivas. relleno de liquidos.
Proteger el pie de Todo el servicio de
Botas accidentes con piezas mantenimiento de

pesadas.

unidades.

Tapones — Orejeras

Prevenir problemas de

audio.

Al utilizar la pistola de

impacto.

Guantes

Evitar quemaduras.

Al maniobrar con material

caliente.

El Centro de Servicio de Mantenimiento de Autos Compactos de Morelia Sucursal se

encuentra certificado bajo la norma ISO 9000 — 2000 desde el afio 2003, y se identifica con el

logotipo de la figura 2.2.11.

z' iCER'nCACION
NISSAN

Fig. 2.2.11 Logo Interno de Certificacion.
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2.3 HOSHIN KANRI

El Hoshin Kanri es una metodologia desarrollada en el Japon para establecer los
objetivos principales de una empresa y las estrategias para alcanzarlos.

El Hoshin Kanri inicia con un andlisis de la situacion actual y el despliegue de los

principales objetivos por el Cuerpo Directivo de una empresa.

Al emplear Hoshin Kanri podemos mejorar continuamente el desempefio, ya que con
esto se logra la diseminacion y despliegue de los objetivos y planes de administracion de la
compafiia, de tal manera que todos los niveles de trabajo puedan actuar en los planes, evaluar,

estudiar y retroalimentar los resultados.

El Hoshin Karin ayuda a los directivos de la Empresa a lograr alinear los objetivos no
solo de cada area, por el contrario, a contar con una estrategia en comun en donde todos sean
parte de un mismo sistema, una sola meta y un solo plan de accion, el cual de como resultado

alcanzar el objetivo en comun de la Organizacion.
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24 5’s

Debido a la implementacion de la Certificacion 1SO 9001 — 2000 en Autos Compactos de
Morelia, es necesario implementar la metodologia japonesa 5’s, no solo en el taller de servicio
y refacciones, sino en toda la empresa para tener cambios positivos en materia de calidad,
productividad y competitividad.[1. Ingenieria Industrial. Métodos, Tiempos y Movimientos.

Niebel, Benjamin ed. Alfaomega].

Tabla. 2.4.1 Cinco Eses.

JAPONES [EsPANOL CONTENIDO

SEIRI SELECCION Clasificar lo necesario y lo innecesario Yy
deshacerse de lo innecesario. (Definir lo que
se utiliza).

SEITON ORGANIZACION [Mantener lo necesario en forma ordenada Y|

de facil acceso (Tener un lugar para cada cosa

y cada cosa en su lugar).

SEISO LIMPIEZA [Mantener limpia el area de trabajo, maquinas
e instalaciones (No ensuciar y en caso
contrario, limpiar).

SEIKETSU ESTANDARIZAR [Mantener y elevar el nivel de seleccion, orden

y limpieza en el area de trabajo (Mejorarlo

continuamente).

SHITSUKE |DISCIPLINA Asegurar el cumplimiento de las 5’s y laj

mejora continua.
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2.51S0 9001

ISO palabra griega que significa igualdad (ejemplo: isométrico, lados iguales). 1ISO es
la organizacion internacional para la normalizacion  (Internacional Standardization
Organization) Cuya sede se encuentra en Ginebra Suiza y a la cual pertenecen mas de 150

paises miembros. [2. Hacia una Calidad mas Robusta con ISO 9000 — 2000 ed. Panorama].

2.5.1 Definicion de 1SO 9001

Es un modelo de gestion o administracion de un negocio esta plasmado en la familia de
normas ISO 9000:2000.

Su principal objetivo es mejorar y mantener el nivel de satisfaccion de los clientes de

cada organizacion.

Esta norma esta dirigida a la actividad industrial y econémica del mundo. Con la
finalidad de estandarizar criterios y actividades para asi dinamizar y agilizar la administracién

de las organizaciones.

Esta norma es utilizada por las organizaciones con la finalidad de ordenar el negocio,
de administrar en base a procesos e indicadores. Ademas, se estd convirtiendo en un “plus”

gue muchas organizaciones deben cumplir para acceder a mercados locales o internacionales.
2.5.2 Antecedentes de 1SO 9001

Su primera publicacion se dio en 1987 y después de esto se revisaron para su segunda
publicacion en 1994. Finalmente, la tercera y ultima revision se publico el 15 de diciembre del

2000. Esta ultima edicion de la serie 1ISO 9000 es la vigente.

ISO 9000 es una serie de normas sobre aseguramiento de la calidad que fueron

originalmente publicadas en el afio de 1987, con reediciones en 1992 y 1994. La norma ISO
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comprende una serie creciente de regulaciones orientadas a satisfacer al cliente y fortalecer a

la organizacion.

Los tres modelos (1SO 9001, 9002, 9003) las cuales se unificaron y dieron paso a solo
una de ellas (ISO 9001) el cual establece una serie de requerimientos que deben ser cumplidos
por la organizacion. Son requerimientos enfocados a la administracion de la calidad.

Dependiendo de las funciones que la organizacion realice sera el modelo a seguir.

El 14 de Octubre de 1946 se reunieron en Londres 25 paises que deseaban establecer
un organismo oficial para definir las normas que hicieran posible el intercambio de productos,
repuestos, equipos y maquinaria. Ellos acordaron fundar la Organizacién Internacional para la

Normalizacién.

ISO comenzé a funcionar en 1947. Se estructuré con base en Comités Técnicos. Su
labor inicial consistio en emitir normas basicas: aquellas que tienen impacto sobre muchos

sectores, como las de metal, electricidad, materia prima, etc.

La ISO a sido publicada mas de 13 000 normas en sus mas de 50 afios de vida, la

integran mas de 150 paises. Por cada pais s6lo hay un organismo representante.
2.5.3 Definicion de un Sistema de Calidad
Un sistema de calidad permite a las organizaciones estructurar y organizar operaciones

con la que debemos ser capaces de dirigir y asegurarnos que la organizacion sea, mas rentable,

mas competitiva, mas efectiva.
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2.5.4 Mejora Continua

Planificar: Determinar metas y objetivos. Estas pueden especificarse en la politica de calidad.

Hacer: Instrumentar métodos.

Verificar: Comprobar o estudiar los efectos de la instrumentacion. Determinar las causas de

dichos efectos.

Actuar: Si no se alcanzan los objetivos, emprender acciones correctivas o preventivas

apropiados para lograr los objetivos.

Esto se explica a continuacién en la figura 2.5.1.

1. Planificar

Satisfaccion
del
Cliente

Fig. 2.5.1 Circulo de Mejora Continua.

Los requerimientos especificados en la norma son genéricos y aplicables a todas las

organizaciones, independientemente del tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma no se pueden aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion. [3

Norma Mexicana IMNC].
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2.6 HERRAMIENTAS PARA LA IMPLEMENTACION DE 1SO 9001

2.6.1 Administracion de la Calidad Total (Total Quality Management TQM).

Es una estrategia de gestidn orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos
organizacionales. EI TQM ha sido ampliamente utilizado en manufactura e industrias de
servicio. Se le denomina “total” porque en ella se implica todo lo relacionado con la
organizacion de la empresa y las personas que trabajan en ella. TQM esta compuesta por tres

paradigmas:

Gestion: el sistema de gestién con pasos tales como planificar, organizar, controlar,
liderar, etc.
Total: organizacion amplia.

Calidad: con sus definiciones usuales y todas sus complejidades.

2.6.2 Implementacion de las herramientas de calidad.

Las herramientas utilizadas para la implementacion y aplicacion de la norma ISO 9001
— 2000 son de vital importancia para el cumplimiento de esta ya que sirven como apoyo en la

formacion y vida del sistema de calidad.

Estas herramientas son parte de la administracion de la calidad total, las cuales ayudan

a que se tenga una mejor visién de la organizacion y de los procesos que intervienen en ella.

Cada una de estas herramientas se puede utilizar para facilitar el entendimiento y la mejora
de los procesos, ya que estas nos ayudan al analisis de situaciones que no estan claras y que no
podemos comprender a simple vista. [1. Ingenieria Industrial. Métodos, Tiempos y

Movimientos. Niebel, Benjamin ed. Alfaomega.]
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2.6.3 Herramientas bésicas para la medicién y solucion de problemas.

2.6.3.1 Lista de Verificacion

Definicion

Es la base de todo anélisis, ya que de esta dependen los factores que se estudian si
detectamos variaciones en factores que realmente no afectan al proceso estaremos haciendo un
trabajo que no generara valor a la organizacion, por eso es importante contar con una lista de

verificacion veraz y confiable.

Método

Puede estar formada por caracteristicas medidas cuantitativa o cualitativamente, y sera el
inicio para el analisis de problemas de calidad, aqui se registrara la frecuencia en que ocurren

ciertos eventos dentro del proceso de elaboracion de un producto o servicio.

Ejemplo

La Lista de Verificacion es la base de todo los analisis, en la organizacion fue utilizada
al momento de definir los procesos de trabajo, ya que esta sirvié para identificar los obstaculos
que se encuentran al realizar el trabajo, la lista de verificacion nos da la oportunidad de
identificar los obstaculos mas sobresalientes del proceso y conocer la frecuencia en que estos

ocurren.
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Fig. 2.6.1 Lista de Verificacion.

2.6.3.2. Histograma

Definicion

Este nos ayuda a representar los datos de una lista de verificacion de una forma calara y
sencilla. En un histograma podemos ver la frecuencia en la que ocurre un evento en

determinada situacion.

Meétodo

La altura de las barras del histograma indican las veces que se ha repetido un evento
mientras una situacion a estado bajo observacion por el personal encargado del sistema de

calidad.

Ejemplo

En la Organizacidn se utiliza esta herramienta en varias ocasiones, una de ellas es para
comparar procesos, establecer objetivos y conocer los avances o el retroceso del trabajo. Con
un histograma podemos comparar la situacion actual contra el resultado de los procesos

después de la mejora.
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HISTOGRAMA

30 T

Fig.2.6.2 Histograma.

2.6.3.3 Graficas de Pareto

Definicion

Simplifica la deteccion del problema o los problemas que le estdn costando mas a la
organizacion. Si el personal encargado logra detectar correctamente ese 20% Yy lo elimina,
automaticamente se eliminardn los problemas del 80% restante de las actividades de la

organizacion.

Meétodo

Una grafica de Pareto enumera las causas de error mas comunes detectadas en el proceso,
las causas se colocan en la parte horizontal representado en un histograma y la frecuencia de

estas causas en la parte vertical del mismo.

Ejemplo

En la Empresa se utiliza la Grafica de Pareto para identificar el problema que esta
causando mayores conflictos dentro de la Organizacion. Los supervisores realizan este tipo de
analisis mensualmente, apoyados por los estudios que se realizaron diariamente, mencionando
los contratiempos que se detectaron, la frecuencia de estos y el impacto que tienen dentro de la
productividad de la Empresa.
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100%

Cumulative
Percent

Frequency

IISB
Fig. 2.6.3. Grafica de Pareto
2.6.3.4 Diagrama de Dispersion

Definicion

Es la representacion gréafica més til para describir el comportamiento conjunto de dos
variables. Cada caso es representado como un punto en el plano definido por las variables X1

Y X2.
Método Fig. 2.6.3 Diagrama de Pareto.

Nos ayuda a monitorear los datos del proceso y conocer que parte del proceso esta fuera de
control, gracias a este diagrama podemos confirmar o negar las dudas que le pudieran surgir al

supervisor del proceso.
Ejemplo

El diagrama de dispersion se utiliza en la misma media que todas las herramientas de
calidad, ya que este nos ayuda a guiar el problema con respecto a la decision que se ha tomado
para solucionarlo, saber si el proceso esta dentro o fuera de control y a su vez poder dar

solucién oportuna a los contratiempos detectados.
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Fig. 2.6.4 Diagrama de Dispersion.

2.6.3.5 Grafica de Control

Definicion

Su principal objetivo es dar a conocer si un proceso se encuentra dentro o fuera de control.

Método

Cuenta con 2 limites, superior e inferior establecidos por el proceso mismo, estos limites
nos indicaran cuando es que nuestro proceso se esta saliendo de control, en qué momento y

por que causa.

Ejemplo

Las Graficas de Control tiene un papel muy importante en la aplicacion del sistema de
calidad, ya que esta nos indica como es el verdadero comportamiento del proceso, nos permite
conocer si el resultado de la aplicacion es el esperado o en donde es que esta esta perdiendo el
control, incluso este diagrama nos ha permitido identificar si los procesos realmente se estan
midiendo, ya que es muy poco probable que los resultados en un proceso sean siempre los

mMismos.
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Lotes analizados
—{Z— Linealidad M Limites de control —=—_ imites de control
superior e inferior

Analisis estadistico de los limites de la pendiente:
LS+ 3,0sigma = 0,0644 30 subgrupos analizados
LS =00614 1 subgrupo excluido

LS- 30sigma = 0,0584

Fig. 2.6.5 Gréafica de Control.

2.6.3.6 Diagramas de Causa y Efecto

Definicion

Este diagrama tiene como finalidad mostrar la relacion entre un problema de calidad de

importancia y sus posibles causas.

Meétodo

Se elabora teniendo un problema principal el cual seria la cabeza del diagrama, de este
saldran varias categorias las cuales ayudaran a la deteccion de la causa raiz, ya que del
problema principal se desglosaran otros problemas y el ultimo de estos nos ayudaran a

resolver los demas.

Ejemplo

El diagrama de Causa y Efecto es una herramienta basica en la aplicacion de un sistema de
calidad ya que es un método muy completo para la identificacion de obstaculos dentro del
cumplimiento del trabajo diario o0 sea de los procesos que se estan llevando acabo en la

organizacion, este diagrama es utilizada para el andlisis de todos los obstaculos que se
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presentan, ya que al realizarlo correctamente, nos arroja un mayor nimero de probabilidades a

atacar para mejorar el sistema y solucionar problemas.

Materialas

Fig. 2.6.6 Diagrama de Causa y Efecto.
2.6.3.7 Diagrama de Flujo

Definicion

Visualiza situacion, se pueden realizar diagramas de informacion, procesos, materiales,

etc. Nos muestra las deficiencias de nuestros procesos.

Métodos

El diagrama de flujo muestra la localizacion completa de las actividades, y esto nos
permite tener una mejor vision de nuestros procesos e instalaciones y una mejor distribucion

de planta hasta poder llegar a la ideal.

Ejemplo

El diagrama de flujo es parte fundamental para el seguimiento al sistema de calidad, ya
que es la base para el desarrollo de procesos. Se deben de identificar los pasos del proceso,
ordenarlos por orden de prioridad y tratando de que se cumplan los objetivos que la

organizacion se planteo, como el aumento de productividad o la reduccion de accidentes.
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Fig. 2.6.7 Diagrama de Flujo.

2.7 INDICE DE SATISFACION DEL CLIENTE (ISC)

El segundo Programa se llama Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC), dicha aplicacion
también es realizada por medio de IPSOS-BIMSA, quien a través de llamadas telefénicas, se
ponen en contacto con nuestros clientes que llevaron su vehiculo al area de Servicio, el cual

mide el grado de satisfaccion en el proceso del servicio, a través de 4 factores:

Factor 1 Atencion e Instalaciones  35%
Factor 2 Proceso de Servicio 23%
Factor 3 Valor Agregado 21%
Factor 4 Precio 21%

De acuerdo a lo recomendado por Ipsos-Bimsa y solicitado por Nissan Japén, se utiliza

laescalalal 4

4= Totalmente Satisfecho

1= Insatisfecho

El indice de satisfaccion es una medida de escala de 0 a 1000 usando la siguiente regla

de asignacion:
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Totalmente Satisfecho 1000 puntos

Muy Satisfecho 666 puntos
Satisfecho 333 puntos
Insatisfecho 0 puntos
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C&pitUlO 3 DESARROLLO

Aplicacion de Puntos de la Norma ISO 9001 — 2000 en el Centro de Servicio de
Autos Compactos de Morelia.

Revision de La Norma Mexicana.

l

Analisis las recomendaciones de la
Norma para cada punto.

l

Aplicacién de la Norma en la Empresa

Estudio de la aplicacion de ISO en la
Empresa.

l

Andlisis de los problemas
encontrados utilizando un diagrama
de pescado y el método de los 5 por

qué.

l

Propuestas de mejora.

l

Exposicion de resultados.
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3.1 Sistema de Gestion de la Calidad.

3.1.1Antecedente I1SO para el Sistema de Gestion de la Calidad.

El punto 4 de la norma ISO 9001 — 2000 hace referencia al Sistema de Gestion de la
Calidad y dice “La organizacion debe establecer. Documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma mexicana.” [Norma Mexicana IMNC.]

3.1.2 Recomendaciones para esta norma seqgun ISO para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

e Lo primero que ISO recomienda es que se defina el sistema de administracion de la
calidad de la organizacion, es decir; precisar cual es su alcance y cudles sus

componentes e incluir los procesos necesarios.

e Dentro de los procesos a incluir deben de estar las actividades para administrar el
sistema, las actividades para proporcionar los recursos y la informacion por puesto, las
actividades para la realizacion del producto y las mediciones. Es obligatorio que se
mencionen la secuencia y las interacciones de estos procesos, todo ellos tiene que

ponerse por escrito, ser implantado y recibir mantenimiento.

e El mantenimiento del sistema se da mediante mediciones, monitoreo y analisis
constante, y llevando a cabo las acciones necesarias para lograr los resultados y las
mejoras correspondientes, los procesos que afecten al producto y sean contrata

outsourcing también deben incluirse dentro del sistema y controlarse.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 3 Desarrollo 32

3.1.3 Aplicacion de ISO en la Empresa para el Sistema de Gestion de la Calidad.

1. Realizar la descripcion de puestos de cada integrante de la organizacion.

2. Definir responsabilidades para cada puesto en el organigrama de la organizacion.

3. Elaborar secuencias de los procedimientos relacionados con el producto o servicio q
Ilegara con el cliente.

4. Entregar a cada persona encargada de alguna parte del procedimiento estas secuencias
por escrito y asi asegurar el cumplimiento de este.

5. Monitorear y medir el cumplimiento de los procedimientos ya aprobados.

6. Realizar la mejora continua en base a los resultados obtenidos.

3.1.4 Antecedentes de la Empresa para el punto de Sistema de Gestion de la Calidad.

Al momento de iniciar este estudio ya se habia tomado la decisién de contar con
sistema de calidad pero no se tenia contemplado que detrds de eso existe una serie de
actividades que se deben de realizar, y para que todo esto se pueda hacer con un cierto orden,
la Empresa en si debe de considerarse como un sistema que a su vez cuenta con subsistemas

relacionados entre si.

Para esto debemos comenzar con estructurar la Empresa por medio de un organigrama,
en donde se identifique claramente las responsabilidades de cada persona, y cuales son los

departamentos que se incluirdn en la certificacion.

En realidad si se realiza el organigrama, pero solo como un requisito, ya que muchas
de las personas que laboran en la organizacion increiblemente no conocen en que lugar del
organigrama se encuentran, quien es su jefe inmediato o como se encuentra estructurada la
Empresa, asi como cuales son sus responsabilidades, con que departamento interactdan y hasta

donde llegan sus limites.

Ya que la organizacion ahora se esta considerando como un sistema en el cual

interacttian todos los departamentos involucrados en la certificacion, debe de existir mucha
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comunicacion entre ellos, pero sobretodo debe de existir el respaldo o evidencia de que esta
comunicacion se esta dando, para esto tenemos la responsabilidad de contar con formatos para
evidenciar que se esta haciendo oficial la necesidad de contar con recursos para poder tener
una certificacion y cumplir con los requisitos de seguridad y calidad en el trabajo para esto se

debe llenar un formato llamado “Solicitud de Recursos”.

Debido a que la comunicacion debe fluir en cascada, por lo menos una vez por mes el
Gerente General debe de reunirse con los empleados, esta reunion queda registrada en una
“Minuta General”, esta es uno de los puntos que ISO recomienda para que todo el personal se
encuentre enterado de los resultados y avances que hay en la organizacion, pero en algunas
ocasiones estas reuniones no son realizadas con la frecuencia en que estan planeadas y por

ende se llega a la necesidad de creas registros falsos por cumplimiento de la certificacion.

Por ultimo la comunicacion que debe de existir entre las personas encargadas de los
departamentos y la mejora continua se debe dar mediante reuniones gerenciales lo cual queda

establecido en una “Minuta”.

Para la norma es obligatorio que se mencione la secuencia de todos los procedimiento
relacionados con el producto o servicio que se ofrecer al cliente y su interaccion con todos los
departamentos o procesos, para esto se llevo acabo la elaboracion de los procedimientos
tratando siempre que se hicieran de la mejor forma y de una manera répida y sencilla
aumentando la productividad y disminuyendo recorridos y accidentes, todo esto se coloco en
carpetas y se entrego a su respectivos duefios, que son las personas que realizan esas
actividades, aparte de que estos procedimientos se elaboraron con la ayuda del mismo
personal, para asi asegurar el cumplimiento del mismo, ya que ellos son la fuente y esencia del

los procedimientos.

Para poder controlar el cumplimiento de estas actividades es necesario que se realicen
mediciones de las actividades y estas se encuentren en constante monitoreo, aungue esto nos
da como resultado en algunas ocasiones procesos bien hechos debido a que en el momento en

que son realizados las personas a las que se esta midiendo hacen el proceso a la perfeccion,
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pero esto pasa solamente las primeras veces ya que como el monitoreo debe ser constante se
llega a un punto en donde los resultados son cada ves mas reales, y también gracias a estas
actividades se puede realizar la mejora continua participando todo el personal y sobre todo el

personal que se encuentra directamente afectado por dichos cambios.

Dentro de cada procedimiento también deben de existir las especificaciones de este, es
importante cumplir el proceso para poder contar con un estandar el cual nos permita poder
ofrecer a nuestros clientes un resultado final igual cada ves que utilice nuestros servicios, pero
a la vez también nos sirve como un control interno para evitar accidentes a corto o largo plazo,
para esto es necesario el uso del equipo de seguridad el cual esta especificado en los bloques

del proceso correspondiente.
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3.1.5 Diagrama de Causa y Efecto para el Sistema de Gestidon de la Calidad.

MEDIO AMBIENTE MATERIAL

La direccion no da la El personal realiza sus
imagen de confianza | procesos sin hacer
que su equipo espera caso a lo que dice la
para resolver carpeta.

problemas.

El personal no cree
que esta siendo

Las carpetas son

dirigido > tualizad |
correctamente. actualizadas pero €
personal no las toma en
cuenta.
Mala
.| organizacion de
- la Empresa.
Las personas de la
. Empresa hacen el trabajo Debid .
El organigrama no es como ellos piensan que es — ebido a que no siempre se
respetado por el > mejor. hace el trabajo de la manera
personal de la Empresa. ad_ecuado en muchas ocasiones
la informacion no es 100%
No hay veracidad en confiable.
el llenado de los
No existe una definicién formatos. No se da el monitoreo necesario
clara de los puestos de la para contar con resultados
organizacion. veridicos.
PERSONAL METODO
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3.1.6 Andlisis de los 5 Por qué para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla. 3.1.1 Andlisis de los Cinco Porqués para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Problema | ¢Por qué? | ;Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué?
No se El personal no | No se da No hay un No esta
respeta el conoce el difusion al organigrama | definida la

Personal | organigrama | organigrama. | organigrama. | definido. descripcion
de la de puestos.
Empresa.
No hay En algunas No hay No se da No se tiene
confiabilidad | ocasiones se | monitoreo seguimiento | confianza
en el llenado | elaboran los constante de | al en los
Método
de los formatos por | los procesos. | cumplimiento | beneficios.
formatos. cumplimiento. de los
procesos.
La direccion | Los gerentes | No hay La direccion | No hay
no tiene han sido suficiente debe de compro-
Medio | credibilidad | capaces de capacitacion | resolver miso entre

Ambiente | ante el convencer al | hacia la problemas de | los puestos

personal. personal de direccion. todos los gerenciales.

los beneficios. deptos.

Los El personal Se actualizan | El personal No hay

manuales de | propone las carpetas | cuenta con intenciones

procesos son | mejoras pero | de procesos | carpetas de una real
Material | entregados no las ejecuta. | pero el actualizadas | mejora

al personal trabajo no se | pero este no | entre los

pero no son mejora. las revisa. empleados.

respetados.
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3.1.7 Problemas Encontrados para el Sistema de Gestion de la Calidad.

En muchas ocasiones el organigrama no es considerado con la importancia real,
ya que no es respetado y el trabajo no se realiza con la secuencia deseada, ya que
puede ser que otras personas confundan su trabajo y en lugar de realizar las

tareas asignadas las evaden o toman papeles que no les corresponden.

El problema general de todos estos requerimientos de la norma no es el hecho de
que se llenen estos formatos y se cuente con la evidencia, el verdadero problema
es si realmente hay veracidad en el llenado de estos documentos y que no se
elaboraron un dia anterior al dia de la auditoria, ya sea por que en ocasiones la
gerencia no tiene tiempo de hacer revisiones para la mejora continua o el
mantenimiento de las instalaciones no es preventivo si no correctivo y no se
tiene el cuidado de hacer un requerimiento de recursos ya que se debe corregir la

falla.

Si bien es cierto que estas carpetas existen, son actualizadas y se encuentran en
buen estado en todos y cada uno de los lugares laborales de las personas,
también es muy cierto que pocas veces son revisadas por los trabajadores y que

ellos hacen su trabajo en la forma en como siempre se ha hecho.

Obstéaculos en la Aplicacion de la Norma ISO 9001 - 2000

37



Capitulo 3 Desarrollo 38

3.1.8 Propuestas de mejora para facilitar la incorporacion de 1SO a la Empresa para el
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Difundir el organigrama con todo el personal haciendo que este se respete, pero en
forma de cascada desde los puestos gerenciales hasta los puestos operativos creando
una cultura de respeto hacia el trabajo de todos los integrantes de la Empresa,

estableciendo responsabilidades por medio de los canales adecuados.

e Para disminuir el riesgo de que se registre informacion falsa se recomienda que la

organizacion:

e Realice auditorias internas frecuentemente con la finalidad de asegurarse de que lo
que se registra es exactamente lo que esta sucediendo.

e Mida los procesos de manera frecuente analizando sus resultados con apoyo de
Graficas de Control e Histogramas.

e Se debe de dar una difusion de los procedimientos utilizando formatos que faciliten el
aprendizaje de los mismos, en donde el personal que va a intervenir en esa parte del
proceso lo conozca, este de acuerdo con el y pueda aportar ideas para la mejora del

mismo.

3.1.9 Resultados de la aplicacién de las recomendaciones en el punto de Sistema de
Gestion de la Calidad.

Este punto ofrece a la Empresa la ventaja de comenzar a trabajar bajo el nuevo criterio
de administracién de calidad desde un punto de vista ordenado, en donde cada uno de los
integrantes este orientado exactamente hacia los resultados que la Empresa tiene como

objetivo.
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Permite a los empleados conocer cuales son sus responsabilidades y cuales son sus
objetivos individuales, evitando asi que se desperdicien esfuerzos por parte de algunas

personas en algun aspecto y se descuide otra parte del proceso.

Se crea una cultura de mejora en donde se involucra a todo el personal y cada persona
duefia de su proceso trata de mejorarlo cada ves que lo realiza.

El Resultado a las propuestas hechas para los obstaculos identificados bajo es te punto son

los siguientes:

e Se difundié el Organigrama en toda la Empresa, colocando un mural en un lugar
estratégico (figuras 3.1.1 y 3.1.2) en donde empleados y clientes puedan conocerlo.
Como primera etapa se organizo a los empleados en 2 pequefios grupos de trabajo en
donde se les dio solo una capacitacion en la cual se dio una explicacion acerca del
lugar en donde esta ubicada su area de trabajo, los departamentos de la Empresa y los
departamentos con los que su &rea interactla, a su vez se hizo entrega a los 6
mecanicos de la Empresa, la descripcion de puestos lo cual dio como resultado el

conocimiento de la estructura de la Empresa entre el personal que la compone.

ORGANIGRAMA
AREA POST-VENTA

9]

IMEEILIEL 4

Fig. 3.1.1 Organigrama del equipo.
Fig. 3.1.2 Organigrama.
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e Se establecio un programa de auditorias internas, con la finalidad de realizar revisiones
constantes a los procesos. Estas auditorias se realizan bimestralmente por el encargado
del sistema de calidad (figura 31.3). Dando como resultado una mayor veracidad y
confianza en los resultados arrojados en cada medicion, haciendo del sistema una
forma de trabajo diario. ElI monitoreo a los procesos se realizo con mayor frecuencia,
obteniendo resultados un poco mas reales, haciendo con ellos un analisis més profundo
el cual nos permitird encontrar alguna causa mas cercana al verdadero problema. Estos
monitoreo se realizan diariamente con el apoyo de tres diferentes formatos, en los

cuales se mide la productividad, el cumplimiento y el recorrido en cada trabajo.

Fig. 3.1.3 Auditoria.
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e La difusidn de los procedimientos se realizo en dos etapas, la primera fue efectua al
momento de que se entregaron las 6 carpetas de procedimientos a los mecanicos
(figura 3.1.4), la cual cuenta con la descripcion de puestos y los 4 procesos operativos
que se deben de realizar para cumplir el trabajo. La segunda etapa se da con el dia a
dia, ya que el supervisor debe de realizar monitoreo diarios con los técnicos y a su vez
el administrador de la calidad debe de realizar monitoreo completos con todos los
técnicos en los servicios de 5, 10, 20 y 40 mil kilémetros (figura 3.1.5). Con lo que se
obtuvieron diferentes resultados, el primero fue que debido al trabajo constante el
personal memorizo los procesos, el segundo fue a mejora de la calidad y la reduccién
de tiempos en un 20% en todos los servicios y el tercero fue que se realizo el ciclo de

mejora continua en todos los procesos provocado por el personal.

Fig. 3.1.4. Entrega de Carpetas.

Fig. 3.1.5 Monitoreo de Procesos.
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3.2 Requisitos de la Documentacion

3.2.1 Antecedente I1SO para los Requisitos de la Documentacion.

El punto 4.2 de la norma ISO 9001 — 2000 hace referencia a los Requisitos de la

Documentacion y dice “La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir:

3.. Declaraciones documentadas de la politica de calidad y de objetivos de la calidad.

b) Un manual de la calidad.

¢) Los procedimientos documentados requeridos en esta norma mexicana.

d) Los documentados necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz planeacion,

operacion y control de sus procesos; y

e) Los registros requeridos por esta norma mexicana. ”

[Norma Mexicana IMNC.]

3.2.2 Recomendaciones de la norma sequn I1SO para los Requisitos de Documentacion.

e ISO recomienda desarrollar un manual de calidad, establecer por escrito los

procedimientos, los documentos, los registros, la politica de calidad y los objetivos.

e Elaborar un procedimiento para el control de documentos, en el que se incluya el

control de los documentos externos.

¢ Retirar documentos obsoletos oportunamente.
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Distribuir versiones actualizadas entre los involucrados y dar difusion de los mismos.

En caso de tener la necesidad de conservar documentos obsoletos, identificarlos

convenientemente, de tal manera que no sean usados de manera no apropiada.

Asegurar que todos los documentos sean de facil legibilidad, acceso e identificacion

para el personal involucrado.

Generar todos los registros declarados dentro del sistema, conservarlos legibles y

rapidamente recuperables.

Elaborar un procedimiento para la identificacion, almacenaje, proteccion, recuperacion,

tiempo de retencidn y disposicion de los registros.

3.2.3 Aplicacion de ISO en la Empresa los Requisitos de Documentacion.

W np e

Establecer la politica de calidad con la alta direccion de la organizacion.

Difundir la politica de calidad a todo el personal de la organizacion.

Identificar los procesos que intervienen en el producto o servicio final.

Documentar los procesos que intervienen en el producto o servicio, incluyendo los
procesos relacionados a la conservacion o destruccion de los documentos.

Dar difusion a los procedimientos y a la forma en que estos se encuentran

resguardados.
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3.2.4 Antecedente de la Empresa con respecto a los Requisitos de Documentacion.

La alta direccién definio la politica de calidad en donde se encuentra la mision, vision
y filosofia de la Empresa, la cual se dio a conocer a todo el personal. La difusion de la politica
de calidad se dio en diferentes etapas. La primer etapa ha sido la més intensiva de todas, ya
que es importante que el personal se dé cuenta de que este proyecto sera confiable y duradero
y como objetivo principal fue estar en la mente de todos los trabajadores de la Empresa
aunque sus departamentos no se encuentren al alcance de la certificacion. La segunda etapa se
da al dia a dia, porque es importante que la esencia de la certificacion no s pierda y se recuerde
en cada uno de los trabajos que se realizan.

Todo el personal debe conocer la politica de calidad, para esto se hacen diferentes
actividades para asegurar que esta politica no solo se conozca si no que también se pueda
interpretar, se difunde por medio de tarjetas personales que se pueden llevar a todas partes ya
que cabe en carteras, cuadros puestos en las paredes de la organizacion y en todas partes de la
misma par que sea conocida por todo el personal, y se realizan cursos una vez por afio en
donde se hace un repaso a todos los ejes estratégicos de la Empresa tanto para el personal que
lleva afios en la organizacién como para las personas de nuevo ingreso, y a la vez esta

actividad sirve para crear compromisos entre los empleados.

Se documentaron todos y cada uno de los procedimientos necesarios para el
cumplimiento de trabajos con la calidad deseada para la satisfaccion del cliente y estos se
distribuyeron a las personas duefias de cada parte del proceso, para que su cumplimiento sea

estandar al igual que su resultado.

Las carpetas de procedimientos contienen la mision, y vision de la Empresa, cada una
de ellas tiene la descripcion de puestos y el anélisis de los procesos a realizar por cada uno de
los empleados, estas carpetas detallan cuidadosamente las actividades necesarias para cumplir

con el trabajo y lograr la satisfaccion de los clientes.
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Dentro de estos procesos se incluye el control de los mismos, ya sea para su
distribucion o actualizacion, asi en el momento en que sean cambiados por cualquier razon a
Su vez se cuenta con un procedimiento para controlar todos los documentos se encuentren

obsoletos debido a mejoras en los procesos.

Al instante en que un documento cambia se debe de dar a conocer el cambio a todos
los involucrados en el proceso cambiante y se debe de realizar una actualizacién a sus
procesos para asegurarnos de que este se cumpla tal cual como estad documentado en el manual

de calidad, y sea este proceso el que se esté llevando a cabo.

Se le entrego al personal una carpeta que contiene todos los procedimientos
relacionados al puesto que desempefian en la Empresa, y estos documentos son actualizados
cada vez que existe alguna modificacion al procedimiento, para poder asegurar el

cumplimiento del estandar y mantener el mismo resultado siempre.

El encargado de los procesos de calidad y de la administracién del sistema cuenta con
una carpeta general en donde estan todos los procesos del sistema, tanto operativos como
administrativos y dentro de estos muestra los procedimiento de administracion de procesos, ya
que no solo el proceso que da como resultado el producto del cliente es el que se documenta

sino todos los procesos involucrados dentro de la certificacion.

La participacion del Administrador de los Procesos de Calidad es de suma importancia
para la correcta aplicacion del sistema de calidad, ya que es el encargado de hacer los procesos
de manera méas optima para la Empresa, y sobre todo es el responsable de lograr que los
procesos se cumplan, reflejen resultados a la direccion y a la mejora de la satisfaccion de los
clientes, obteniendo beneficios para el estado de resultados y el balance general que la

Gerencia presenta a los socias de la Empresa.
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Es importante que el encargado de la Calidad en la Organizacion sea alguien que tenga una
preparacion para el entendimiento y cumplimiento del sistema, ya que él sera el responsable
de hacer entender este procesos a todos los integrantes de la Empresa, los cuales son personas
que no conocen del tema y en muchos casos seran personas que no se encuentren muy seguro

de en verdad querer cambiar su forma de trabajar.
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3.2.5 Diagrama de Causa y Efecto para los Requisitos de Documentacion.

MEDIO AMBIENTE

MATERIAL

El personal no se

Las personas solo
cumplen con su
trabajo sin importar la
mejora de este.

Se debe de dar
seguimiento constante a
los ejes estratégicos con
todo el personal.

El material audiovisual de apoyo
no es muy efectivo para que se

calidad.

EL personal de la

cuenta la politica de

Se conoce la politica de

calidad y se memoriza pero no

se respeta ni se valora.

. — e .
involucra  con la respete la politica de calidad.
Empresa.
| No se da cumplimiento a
v los requisitos de
Los directivos de la documentacion.
Empresa no siguen los
Empresa no toma en lineamientos de la El personal no esta convencido de
> politica de calidad. que los cambios realizados en los
procesos realmente ayuden a
mejorar el trabajo.
No se respetan los
procesos establecidos
— por la Empresa. <—— No se da difusion y
seguimiento a la mejora
de los procesos.
PERSONAL METODO
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3.2.6 Andlisis del los 5 Por qué para los Requisitos de Documentacion.

Tabla. 3.2.1. Analisis de los Cinco Porqués para los Requisitos de Documentacion

Problema | ¢Por qué? | ¢Porque? | ¢Porqué? | ¢Porque? | ¢Por qué?
No respeta | No se Lapolitica | Estomada | No se les ha
la politica entiende la | de calidad como un explicado la
de calidad. | politicade | soloes requisito importancia

Personal calidad. memorizada | para poder | de conocer el

pero no trabajar. proposito de
analizada. la
organizacion.
El proceso | No hay El proceso | Se cree que | No hay
no es iniciativa de | no convence | es mas compromiso
Método
respetado. cambio. alos trabajo. por mejorar.
empleados.
El personal | No hay No hay La direccion | Los nuevos
no se credibilidad | apertura ha intentado | proyectos
Medio involucra ni para nuevos | varios son vistos

Ambiente | con la COMpPromiso | proyectos. proyectos de | como algo

Empresa. con la mejora sin pasajero.
direccion. concluirlos.

La La difusion | Se da No hay El sistema de

promocion | del sistema | prioridad al | planeacion | calidad no es

interna del no es de sistema de | estratégica | prioridad

Material | sistemade | manera calidad solo | parael para la

calidad no constante. cuando este | seguimiento | Empresa.

es va a ser del sistema

suficiente. auditado. de calidad.
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3.2.7 Problemas Encontrados para los Requisitos de Documentacion.

e Se cuenta con una politica de calidad que no le es interesante al personal de la

Empresa y por lo mismo no es entendida por las personas y en realidad esta no

se vuelve su filosofia y no se trabaja en base a esta.

Los procesos en muy pocas ocasiones son realizados de la forma en que se tienen
documentados, ya que por lo general el personal se resiste al cambio y tratan de
hacer las cosas lo méas parecido a la forma como ya estaban acostumbrados a
trabajar aunque en cierta parte estén convencidos de que la nueva forma de

realizar el trabajo es mas facil que la anterior.

3.2.8 Propuestas de mejora para facilitar la incorporacion de 1SO a la Empresa

para los Requisitos de Documentacion.

La alta direccion debe promover la politica de calidad, mas que con reuniones o
asegurandose de que el personal la conozca y la memorice, debe de dar el
ejemplo, debe de ser coherente lo que dice con lo que hace y en ese momento el
personal comprendera de que se trata de contar con un sistema en donde se
involucra a toda la Empresa y en donde todos deben participar para que se
puedan obtener los resultados deseados.

Para que los procesos sean aceptados y la nueva forma de trabajar sea respetada,
antes de imponer los cambios se debe:

Platicar con el personal, crear conciencia y convencerlo de que aungue la
forma en la que han trabajado siempre no es mala, pero que esta siempre se

puede mejorar y que esto es el comienzo de la mejora en todos los aspectos.

Involucrar al personal de manera que se sientan interesados en mejorar su

trabajo.
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e Para que los procesos sean aceptados, deben de ser generados por los empleados. Es
importante que sean apoyados por personal de la Empresa, orientandolos para que sus
ideas se plasmen de manera organizada y el resultado sea de mucha utilidad. Con
ayuda de herramientas como son las Listas de Verificacion y Diagramas de Flujo,
podemos tener una mejor visualizacion del problema y la solucion, con la finalidad de

orientarnos en los obstaculos que estan afectando al proceso.

3.2.8 Resultados de la aplicacién de las recomendaciones en el punto de Requisitos de

Documentacion.

Ayuda a los integrantes de la organizacion a conocer cuales son las metas y los objetivos
de la Empresa, cual es la parte en la que cada uno estéd involucrado y hacia donde debe de

esforzar su trabajo.

El documentar los procesos y darle difusion a los mismos nos da la confianza que al tener
controlado cada uno de los procesos el resultado se encuentra controlado en cada una de sus

etapas.
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El Resultado a las propuestas hechas para los obstaculos identificados bajo es te punto
son los siguientes:

e La direccion genero un programa de capacitacion para todos los trabajadores de la
organizacion (figura 3.2.1), este tuvo una duracion de 12 horas, y se realizo por grupos
de empleados, cada grupo debia asistir una sesion semanal de 3 horas por cuatro
semanas. Esta capacitacion tiene como objetivo propiciar la integracion entre las
diferentes areas de la Empresa, asi como reforzar la politica de calidad para los
empleados de mucho tiempo o el conocimiento de la misma para el nuevo personal.

Capacitacion para el supervisor mediante material didactico NISSAN (figura 3.2.2).

Fig. 3.2.1 Capacitacion del Supervisor.

Fig. 3.2.2. Capacitacion al equipo de trabajo.
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e Antes de imponer nuevos procesos y formas de trabajar al personal, se hizo una
dindmica en la cual todo el personal operativo participo y asi los mecanicos fueron las
personas que definieron el nuevo proceso de trabajo (figura 3.2.3). Ellos establecieron
la secuencia de su proceso, y a su vez se realizo una pequefia reflexion de la

importancia de utilizar equipo de seguridad en cada trabajo.

Como es importante no solo tomar en cuenta las necesidades de los clientes externos,
sino que también para lograr cumplir las metas el elemento méas importante de una Empresa es
su personal, sus opiniones fueron escuchadas y un ejemplo de esto es el altar a la Virgen de
Guadalupe (figura 3.2.4), colocado a peticion de ellos mismos, lo que dio como resultado

motivacion en el trabajo y un ambiente de apoyo y confianza.

Fig. 3.2.3 Reunion diaria matutina.

Fig. 3.2.4 Altar de la Virgen de Guadalupe.
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e Ya que quedaron definidos los procesos de trabajo, fue el momento en que los
encargados de la Calidad dentro de la organizacion dieran formalidad a este paso, y a
su vez se empezara a trabajar bajo el sistema de calidad. Se realizo material de apoyo
(figura 3.2.5) que facilitara la operacion de las operaciones para los empleados, como
la reparticion de hojas de procesos en forma facil de seguir o la lista de herramientas
para cada servicio, lo cual disminuyo el tiempo de preparacion para cada trabajo. Estos
procesos se encuentran en lo carritos de herramientas de cada mecénico (Figuera
3.2.6).

Fig. 3.2.5 Hojas de Operacion Estandar.

Hojas de
Operacion
Estandar

Fig. 3.2.6 Carrito de Herramienta.
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3.3 Responsabilidad de la Direccion

3.3.1 Antecedente I1SO para la Responsabilidad de la Direccion.

El punto 5 de la norma 1SO 9001 — 2000 hace referencia a la Responsabilidad de la Direccion
y dice que “La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo
e implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como la mejora continua de su

eficacia;

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente

como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de calidad.

c¢) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.”

[Norma Mexicana IMNC.]

3.3.2 Recomendaciones de la norma sequn ISO para la Responsabilidad de la Direccion.

e Se debe definir con la politica de calidad los objetivos de calidad.

e [Formato para asignar los recursos para el funcionamiento y mantenimiento del sistema

de administracién de localidad.

e Establecer un programa de revisiones periddicas al sistema de administracion de la

calidad, asi como conservar los requisitos derivados de dichas revisiones.
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e Contar con una organizacion que considere la calidad y la mejora continua como su

quehacer diario.

e Los objetivos de la calidad son un instrumento para medir la eficacia y eficiencia de

una organizacion.

3.3.3 Aplicacion de ISO en la Empresa para la Responsabilidad de la Direccion.

1. Definir la politica de calidad de la Empresa y dentro de este planteamiento se definir
los objetivos de calidad.

2. Dar seguimiento a los objetivos de calidad por medio de reuniones gerenciales.

3. Realizar un programa de auditorias internas y externas para dar seguimiento cercano al
sistema.

4. Llevar acabo un formato para la asignacion de recursos

5. Tomar acciones que nos permitan conocer la opinion de nuestros clientes respecto al

servicio recibido.

3.3.4 Antecedente de la Empresa para la Responsabilidad de la Direccién.

La Empresa definio su politica de calidad junto con los objetivos de calidad deseados
como resultado de la aplicaciéon de este sistema y para dar seguimiento a que en verdad se
podran llegar a cumplir el Gerente General y los encargados del sistema deben de dar
seguimiento a este junto con el personal involucrado en el cumplimiento de la calidad, por eso
es que se deben de realizar reuniones en donde se den a conocer objetivos parciales e informes

de interés general respecto al tema.

La Empresa debe guiarse en base a sus objetivos de calidad, y estos deben ser tomados

en cuenta en todos los departamentos de la misma, todo el personal debe conocerlos y
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tomarlos como objetivos y retos propios, por eso es que se establece una politica de calidad
que debe de ser el respaldo de la organizacion y de las personas que en ella trabajan.

La Organizacion debe de analizar su posicion actual en un balance anual, el cual
auxilia a los directivos en la toma de decisiones, quienes antes de finalizar el afio deben de
contar con un plan en el cual se establezcan los objetivos para el préximo afio, ya sea
financieros como organizacionales. Esto le permite a la Empresa y sobre todo a su personal,
estar orientados hacia las futuras metas y solidificar la estrategia a futuro con el propésito de
llegar a la vision propuesta, la cual pueda ser superada ya a su vez modificada para lograr algo
nuevo y mejor. Dando como resultado la mejora continua en donde las areas de oportunidad
sean aprovechadas para beneficio de la Empresa, haciendo de esto una costumbre, siguiendo la

filosofia a Demin y el circulo de la mejora continua.

A la vez existe un programa anual de auditorias internas y externas, que asegura el
cumplimiento del sistema de calidad ya que mediante este proceso se evalla y monitorea la
forma en que el sistema se esta llevando dentro de la organizacion esto le permite a la
Empresa y a los involucrados en la certificacion a conocer sus debilidades para poder atacarlas
y sus fortalezas para hacerlas méas grandes.

Las auditorias externas se ejecutan dos veces por afio estas son realizadas por personas
externas a la Empresa, pero para estar mas seguros del cumplimiento del sistema la
Organizacion debe de realizar auditorias internas, quiza no tan profundas como las externas

pero con mayor frecuencia.

Para la asignacion de recursos se cuenta con un formato que evidencia el como, él
cuando y el porqué de este gasto, lo cual permite a la organizacion demostrar que se esta

dando mantenimiento y seguimiento a las mejoras.

Dentro de la organizacién se tienen varias herramientas para conocer la opinion que
nuestros clientes tienen acerca de nosotros, una de ellas son las encuestas de caja las cuales se

le dan al cliente en el momento en que pasa a caja y estas nos sirven para obtener informacion
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acerca de la atencién que recibieron al momento en que llevaron su unidad al taller y cuando la

recogieron, saber si se les explico el servicio y el costo del mismo.

También se cuenta con un monitoreo interno que realiza una persona encargada de tele
marketing y esto es una Ilamada al cliente 48 horas después de que se le dio el servicio. Lo
cual nos permite conocer la opinién de nuestros clientes después de haber probado su unidad

después de haber recibido su servicio de mantenimiento.

Por ultimo, por medio de la contratacion de una empresa externa a la nuestra se realiza
una segunda llamada a solo un rango de clientes a los cuales se les pregunta la forma en que
fueron atendidos, este indicador es uno de los mas importantes para la organizacion y se

encuentra dentro de los puntos de evaluaciones corporativas.

Lo mas importante de conocer la opinién de nuestros clientes es poder con esta
informacién atacar sus no conformidades ya que asi podremos mantener su confianza y

asegurar su regreso.
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3.3.5 Diagrama de Causa y Efecto para la Responsabilidad de la Direccion.

MATERIAL

Las soluciones se buscan
cuando el problema aparece.

| programa real de
mantenimiento.

No se lleva acabo un

Poca credibilidad
del personal con la
direcciéon

\ 4

La politica de calidad
se escribe solo con un
requisito.

La direccion no resuelve los
problemas de raiz, da soluciones
vanas a las consecuencias.

No se resuelven las
quejas de los clientes. ”
La solucién que se ofrece
no es la adecuada para la
satisfaccion del cliente.
—
PERSONAL

Este punto se realiza por
cumplimiento a la norma, sin darle
la importancia que en realidad tiene,
siendo la base de la certificacion.

METODO
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3.3.6 Andlisis del los 5 Por qué para la Responsabilidad de la Direccion.

Tabla. 3.3.1 Andlisis de los Cinco Porqué para la Responsabilidad de la Direccién

Problema ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? | ¢Por qué?
La politica de | La politica | No se es | Ladireccion | La politica
calidad es | de calidad no | interpretada no definio la | de  calidad
escrita por | es respetada | correctamente. | politica de | no expresa
mero en  ningun calidad de | claramente

Método
requisito. nivel de la manera que | el rumbo y

organizacion. entendible. | los objetivos
de la
Empresa.
Las quejas de | Se da | La causa raiz | No hay un | El analisis
los clientes no | solucion  a | no es | analisis es
son resueltas. | problemas detectada lo | profundo de | superficial
Personal secundarios. | cual hace que | encuestas a | al igual que
se sigan | clientes. las
originando soluciones.
problemas.
No respeta el | Se No hay | El programa | Nadie se
programa de | solucionan definicion de | no  define | compro-
mantenimiento | los actividades respon- mete con el

Material
preventivo en | problemas para el | sables. cumpli-
ningun conforme cumplimiento miento del
departamento. | aparecen. de tareas. programa.
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3.3.7 Problemas Encontrados para la Responsabilidad de la Direccion.

e Se define la politica de calidad como un mero requisito.

La organizacién olvida toda intencion de mejorar si no es en el caso de que sea algo

que debe ser mejorado, ya sea por riesgo de trabajo o la suspension del permiso de
auditoria.

No se tiene la plena intension de satisfacer a los clientes o no de la manera en que ellos
esperan, increiblemente en muchas ocasiones sabemos que es lo que nuestros clientes

esperan de nosotros pero a su vez no somos capaces de cumplir con sus
requerimientos.

3.3.7 Propuestas de mejora para facilitar la incorporacion de 1SO a la Empresa para la
Responsabilidad de la Direccion.

La direccion debe de hacer conciencia en la elaboracion de la politica de calidad, ya
que esta sera la que guiara a todos los integrantes de la Empresa y les mostrara el

rumbo que los directivos quieren que tome y asi poder obtener los objetivos
planteados.

La organizacion debe de contar con programas de mantenimientos preventivos tanto
para instalaciones como para el equipo a utilizar dentro del taller, con esto se pueden
lograr dos cosas importantes, evitar gastos mayores por alguna reparacion imprevista y
la seguridad que la Empresa les brinda a los trabajadores de la misma, creando un

ambiente de confianza entre las personas.
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e Realizar un analisis en donde podamos visualizar con claridad las quejas reales que
nuestros clientes tienen hacia nosotros y no perdernos en comentarios vacios que Si

bien podrian corregir un enojo no esté corrigiendo desde la raiz el verdadero problema.

3.3.8 Resultados de la aplicacion de estas recomendaciones para la Responsabilidad de la

Direccion.

Este punto ayuda a la Empresa a definir los puntos importantes, las metas a las que quiere

llegar y los medio que piensan utilizar para cumplir sus objetivos.

Permite que la Empresa mantenga o mejore su nivel de calidad, realizando auditorias
internas como externas, las cuales tiene como objetivo madurar el sistema de calidad,

realizando mejoras que sean producidas por los propios empleados.

Ayuda a controlar los gastos que la Empresa realiza en todos los movimientos financieros
relacionados con el centro de servicio. Lo cual evita fugas de dinero y muestra evidencia de

que se esta trabajando para mejorar la calidad en el resultado final.

El Resultado a las propuestas hechas para los obstaculos identificados bajo es te punto

son los siguientes:
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e La direccion realiza pequefias juntas matutinas (figura 3.3.1) en donde brevemente se

analizan, los objetivos diarios, y el resultado del trabajo del dia anterior, a su vez en

caso de haber sucedido alguna anomalia, esta sera detectada rdpidamente y asi mismo
seré corregida.

Servicio

Fig. 3.3.1 Reunién con Gerentes.
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e Se realizo un formato de mantenimiento preventivo (figura 3.3.2) el cual le permitio a
la Empresa organizar las actividades que se deben de realizar para evitar que esta sufra
de contratiempos. Este formato cuenta de espacios en donde se coloca en una parte la
fecha del ultimo mantenimiento, la fecha del proximo mantenimiento, el nombre y las

actividades a realizar asi como la firma de autorizacién de dicha actividad.

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE
EQUIPO E INSTALACIONES

EQUIPO | ENERO | FEBRERO [ MARZO [ ABRIL | MAYO | JUNIO [JULIO | SEPT. | OCT. [ NOV. | DIC.

~ ~
N

N N
Fecha Actividades a realizar
Programada

L

\

Nombre del equipo al
gue recibira

Fig. 3.3.2 Programa de Mantenimiento Preventivo.
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Se analiza la informacién de manera diferente a lo hecho anteriormente, ahora se hacen

diferentes tipos de analisis (figura 3.3.3), el cual cada uno de ellos va llevando de la

mano a la persona encargada de hacer el analisis a encontrar uno a uno los obstaculos o

los problemas que hacen que no se pueda realizar el trabajo de la manera ademada. Se

formaron equipos de trabajo interdisciplinarios, en los cuales participan personal de

diferentes areas con el proposito de resolver los problemas detectados.

PLAN DE ACCION

1.- ACCION CORRECTIVA:

2.- RESULTADO CONTRA
OBJETIVO:

3.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

ACCION PREVENTIVA: FECHA: 5.- ANALISIS DE CAUSA Y COMPROBACION
No.-
ZPOR ¢POR ¢POR ¢POR ¢POR
PROBLEMA | (¢, QUE? QUE? QUE? QUE?

4.- CONOCIMIENTO DE LA SITUACION ACTUAL

6.- PLANEACION DE ACTIVIDADES

MEDIO AMBIENTE

MATERIAL

MAQUINARIA

J‘«—:h

— ./ -/

PERSONAL

METODO

¢POR

EQUE? QUE?

¢QUIEN? | (CUANDO? | (DONDE? | ESTATUS

7.-SEGUIMIENTO Y CERTIFICACION DE LA SOLUCION

INDICADOR

OBJETIVO

JUNIO | JULIO

AGOSTO

SEPT.

OCTUBRE

GRAFICO

12

1

JUHID JULID

AGOSTO SEFT. QCTUERE

Fig. 3.3.3 Plan de accion.
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3.4 Enfoque hacia el Cliente

3.4.1 Antecedente I1SO para el Enfoque hacia el Cliente.

El punto 5.2 de la norma ISO 9001 — 2000 hace referencia a Enfoque hacia el Cliente y dice
“La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen

con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente.” [Norma Mexicana IMNC.]

3.4.2 Recomendaciones de la norma seqgun 1SO para el Enfoque hacia el Cliente.

e ldentificar las necesidades y expectativas de los clientes a través de las
especificaciones, planos, requerimientos legales u obligatorios, requerimientos de

seguridad del producto o proceso.

e Una vez identificadas las expectativas y necesidades de los clientes se llevard a cabo
una planeacion para medir la satisfaccion del cliente, donde las variables a medir

pueden ser algunas de las siguientes:

Conformidad de los requerimientos.
Funcionamiento del producto y/o servicio.

Entregas del producto y/o servicios.

D N NI N

Costos del producto.

3.4.3 Aplicacion de ISO en la Empresa para el Enfoque hacia el Cliente.

e Desarrollar sistemas para conocer la opinion de nuestros clientes.

e Implementar dichos sistemas y comenzar a monitorear las opiniones de nuestros
clientes.

e Realizar un analisis con los resultados obtenidos mediante las actividades realizadas

acerca de la opinién de nuestros clientes.
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e Solucionar las quejas mas frecuentes y accesibles a la organizacién atacando su causa
raiz, y con esto poder atacar algunos otros problemas no detectados.
e Dar seguimiento al cumplimiento de esta actividad para evitar que la informacion

pueda ser manipulada.

3.4.4 Antecedente de la Empresa para el Enfoqgue hacia el Cliente.

La Empresa cuenta con varios sistemas para calcular la satisfaccion de sus clientes,
pero el obstdculo méas importante es hacer algo para que estos nos vean siempre como su

mejor opcion.

Si el cliente se queja recurrentemente en alguno de los puntos es importante
concéntranos en ese punto y darle seguimiento, por lo tanto este punto serd uno de los débiles,
ya que no es dificil detectar las necesidades de nuestros clientes, estas pueden ser identificadas
facil y claramente ahora el poder encontrar una solucion y verificar su efectividad es lo

realmente complicado.

Para esto se ha implementado un formato general en el cual se va a establecer el plan
de mejora, ya sea para una accion correctiva o preventiva que consta de varios apartados en
donde uno te va a llevando al siguiente nivel, comenzando por la deteccién del problema, en
donde estamos y hasta donde queremos llegar, siguiendo por un diagrama de pescado en
donde identificamos cuales son los problemas secundarios de nuestro problema principal y
cuéales son las causas que los originan, pasando de este a los 5 porqués en donde desglosamos
las causas encontradas en el paso anterior para asi poder encontrar soluciones de la causa raiz
y no una solucidn que sirva como apaga fuegos en un problema grande y establecido, teniendo
ya estos factores podemos hacer nuestro plan de accion en donde se establecera que es lo que
se va a realizar, porgue se decidi6 tomar esa accion, quien la va a llevar a cabo, en donde se va
a realizar y cual es su avance, por ultimo tendremos el apartado que nos estara monitoreando
el comportamiento de estas actividades ya convertidas en resultados y asi sabremos si fueron
las soluciones correctas o tendremos que hacer otro analisis para poder corregir las no

conformidades de nuestros clientes.
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Con la finalidad de que todos los directivos estén involucrados y conozcan cuales son los
obstaculos que estan aquejando a la Organizacion se realizan reuniones matutinas, en las
cuales se da un pequefio informe de lo ocurrido un el dia anterior, los indicadores y entre todos
se puedan encontrar un solucion optima para la Empresa, a pesar de que no todos los
departamentos se encuentren relacionados con el problema, ya que la queja de los clientes

afectan a todos en la Empresa.

Es importante detectar las quejas de los clientes, encontrar el problema en el proceso y
corregirlo, en realidad el hacer esto es una tarea no muy facil, y se puede lograr gracias a un
trabajo ordenado. Aunque muy superior a la resolucion de problemas, es importante detectar
nuestras debilidades y proponer mejoras en los procesos y poder realizar trabajos con calidad
hacia nuestros clientes, acercandonos cada vez mas a la situacion deseada de la Empresa
logrando trabajos cada vez mas finos, en el aspecto de que el cliente perciba calidad en el

servicio.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 3

Desarrollo

68

3.4.5 Diagrama de Causa vy Efecto para el Enfoque hacia el Cliente.

MATERIAL

Comunicacién constante entre el
control de trabajo, supervisor y
el area de refacciones.

No se realiza un analisis

) profundo de los resultados

de las encuestas.

Clientes
insatisfechos.

A 4

El personal encargado
de atencidn a clientes no
explica la importancia de
las encuestas.

El personal de atencion a
clientes no entiende el método y
la finalidad de estas mediciones.

Se da soluciones a problemas
secundarios y no a la causa raiz,
dando como resultado la
apariciéon de otros problemas.

— El método utilizado —
para interpretar las
-— Las lpers%nas . opiniones de los
involucradas no estan clientes no es el mas -~
capacitadas para esta adecuado.
— tarea.
PERSONAL METODO
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3.4.6 Analisis de los 5 porgués para el Enfoque hacia el Cliente.

Tabla. 3.4.1 Analisis de los Cinco Porqués para el Enfoque hacia el Cliente.

Problema | ¢Por qué? ¢Por qué? | ¢Por qué? | ¢Por qué? ¢Por qué?
El andlisis de | No se llega | EI personal | No se realiza | Se cualquier
las encuestas | a la causa | se detiene | un  andlisis | propuesta es
de caja no es | raiz del | en la | profundo. tomada en

Método
suficiente para | problema. solucién de cuenta sin
la solucién de problemas un analisis
problemas. secundarios. previo.
Atencion a | El personal | No hay | La No hay
clientes no | encargado | capacitacion | Organizacién | seguimiento
han sabido | no  conoce | suficiente. no define los | a la

Personal | explicar la | la alcances de | planeacion
importancia importancia sus de la
de las | del estrategias. Empresa.
encuestas. proyecto.

El material | El resultado | Se da | No se llega a | Se da
arrojado  por | de las | soluciones | la solucion | solucion a
las encuestas | encuestas repetidas en | del problemas

Material | no se analiza | no es | varios verdadero pequefnios
correctamente. | interpretado | casos. problema. sin  detener

correcta- el verdadero
mente. problema.

3.3.7 Problemas Encontrados para el Enfogue hacia el Cliente.

e La forma en que se expresan las necesidades y expectativas no son las mas

adecuadas para poder descubrir cuéles son los verdaderos deseos de los clientes.

¢ No se realiza un andlisis concreto referente a la informacion recibida por parte de

nuestros clientes.
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Las personas encargadas a atencion a clientes no entienden realmente la

importancia de las respuestas de los clientes en estas encuestas.

3.4.7 Propuestas de mejora para facilitar la incorporacion de I1SO a la Empresa

para el Enfogue hacia el Cliente.

La constancia es el verdadero motor de una certificacion, porque de nada nos
sirve modificar o componer las cosas si asi va a tener que ser todos los dias,
entonces estaremos haciendo un doble esfuerzo y seguiriamos trabajando bajo en
mismo esquema mas aparte tendriamos que trabajar como segunda parte para la
mejorar con el modelo de certificacion, cuando en realidad nuestro sistema debe
de tener incluidas todas las actividades a realizar dentro del departamento en
donde estamos aplicando 1SO.

Contar con un pequeno “formulario” en donde se pueda analizar el problema en
varias etapas hasta lograr obtener un resultado confiable que sea el que nos
indique la verdadera causa del problema, y con esta informacion reunir todo lo

necesario para poder dar solucién al problema.

Realizar una capacitacion constante a las personas involucradas a atencion a
clientes, y sobre todo aquellas que son las responsables de informar a los
clientes de la solucion de encuestas, debido a la rotacion de personal también se
debe de dar actualizaciones tanto para la gente que estad dentro de la Empresa

como para los nuevos integrantes.
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3.4.8 Resultados de la aplicacion de estas recomendaciones para el Enfoque hacia

el Cliente.

Permite a la Empresa contar con un concentrado de comentarios, los cuales muestran
cuales son las debilidades y las ventajas que los clientes perciben al recibir el servicio.
Lo cual genera una relacion estrecha Empresa — Clientes, dandole asi la oportunidad de
mejorar las debilidades y aumentar las fortalezas, segun la opinion de los clientes que es

la mas importante para cualquier negocio.
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El Resultado a las propuestas hechas para los obstaculos identificados bajo es te

punto son los siguientes:

Se realizaron cambios en la parte operativa del taller, estos son asegurados no
solo por el supervisor, en realidad cualquier persona dentro de la Organizacién
debe de cuidar que estos estandares se cumplan, ya que si en verdad queremos
que nuestros clientes no tengan quejas sobre nosotros la mejor manera de
lograrlo es realizando un trabajo con calidad, siguiendo normas, como es el que
los empleados utilicen protecciones en los autos (figuras 3.4.1y 3.4.2) y equipo
de seguridad (figuras 3.4.3 y 3.4.4) para integridad de ellos y de el vehiculo.
Cada uno de los técnicos cuentan con equipo de seguridad personal completo, el
cual debe ser usado en el proceso y en donde se especifica la manera de usarlo
en las hojas de operacion estandar las cuales fueron entregadas a los técnicos en
donde se explica el método de trabajo paso por paso, lo cual le permite al

personal memorizarlo de manera agil y didactico. A su vez el trabajo es

realizado bajo la influencia de la metodologia de 5 eses como se muestras en las
figuras 3.4.5 a 3.4.10.

nSSAN

Fig. 3.4.2 Vehiculo con protecciones.

=

Fig. 3.4.3 Técnico sin equipo Fig. 3.4.4 Técnico con equipo

de seguridad. de seguridad.
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Metodologia 5°s
ANTES DESPUES

Fig. 3.4.5. Area de Balanceadora sucia. Fig. 3.4.6 Area de Balanceadora ordenada.

Fig. 3.4.7 Comedor Sucio. Fig. 3.4.8 Comedor limpio.

Fig. 3.4.9 Cajon de Herramienta en desorden. Fig. 3.4.10 Cajon de Herramienta ordenado.
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e Se implemento y se dio seguimiento a un nuevo plan de accién, en donde se
define la estrategia de la Empresa, el cual la ayuda a alcanzar sus objetivos de
manera ordenada y bajo un régimen de cumplimiento. Para poder saber si se esta
dando cumplimiento a lo que la Empresa se propuso, se debe de realizar un
analisis mensual en el cual se den a conocer los avances y los retrocesos que se
han tenido en la aplicacion de la estrategia, llamada Hoshin Kanri. Esta
metodologia es un sistema en el cual se desglosan los objetivos de la direccion
hacia las gerencias, lo cual permite que cada departamento trabaje en la linea
correcta para no perder el tiempo tratando de solucionar problemas que en

realidad no son los que nos van ayudar a mejorar a la Organizacion.

Este plan es entregado a los 12 Gerentes de departamento, cada uno de ellos con los
objetivos divididos por cada area. Todos estos objetivos y planes de accion se desglosan
del Plan maestro que es el del Gerente General de la Empresa, el cual debe de ser

Ilenado con los resultados que cada gerente.

La forma en cdmo se revisa el avance de cada plan, y como se mide el resultado de
la estrategia es mediante la siguiente simbologia (figura 3.4.11), en la cual se maneja en
grado de conocimiento o crecimiento que se va dando en el plan, si el que la esta
desempefiando puede hacerlo, si necesita algun tipo de capacitacion o si ya esta
capacitado, si la operacion ha sido cumplida para el dia de la fecha o si es que no se ha

cumplido.

SIMBOLOGIA
Puede realizarlo con ayuda.
Puede realizarlo por el mismo.
Puede ensefiar a otros.
Sin experiencia

F
|

]

r—
L.

@ Capacitacion Nissan recibida

A Personal programado para Capacitacion
NG
QK

Ecx
[

Titular de la Operacién

Fig. 3.4.11 Simbologia Hoshin Kanri.
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e Se comenz0 con una serie de capacitacion para el personal de atencion a clientes,
que se encuentra liderado por el departamento de Mercadotecnia, el cual con el
apoyo de el responsable de calidad (figura 3.4.12) en conjunto tratan de hacer
comprender a los empelados la importancia que hay en cuanto al verdadero
entendimiento de estas encuestas (figura 3.4.13), el por qué es indispensable que
sean contestadas con la mayor veracidad posible, ya que del resultado de estas
dependen los planes de accion de la Empresa y con este el resultado positivo o
negativo de dichas acciones.

Se realizan reuniones matutinas con el personal que se encuentra a cargo del
departamento de mercadotecnia, el cual esta integrado por el Gerente, su asistente, la
recepcionista de sala de ventas y la cajera del area de servicio (figura 3.4.14).

Fig. 3.4.12 Capacitacion al personal
de atencion a clientes.

Fig. 3.4.13 Reunion del equipo
de Calidad.

Fig. 3.4.14 Soporte entre compafieros.
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3.5 Politica de Calidad

3.5.1 Antecedente I1SO para la Politica de Calidad.

El punto 5.3 de la norma ISO 9001 — 2000 hace referencia a la Politica de Calidad y

dice “La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

3.. es adecuada al proposito de la organizacion;

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la

eficacia del sistema de gestion de la calidad;

c) proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion; y
e) es revisada para su continua adecuacion.

[Norma Mexicana IMNC.]

3.5.2 Recomendaciones de la norma sequin 1SO para la Politica de Calidad.

e Se debe plantear el compromiso de la direccién para el logro de los objetivos de

calidad.

e Involucrar a la alta direccién en la conceptualizacién de la politica de calidad.

¢ Definicion de la politica de calidad es por parte de la alta direccion y miembros

del comité de calidad o niveles gerenciales de las empresas.
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AN N N N R

Una vez definida, la politica de calidad debe ser difundida a toda la organizacion

a traveés de diferentes medios, por ejemplo:

Tripticos

Tableros

Recibos de némina
Cartelones

Medios visuales

Mantas

Todos los miembros de la organizacion deben entender comeos aplicada la

politica de calidad en las diferentes actividades de la empresa.

La alta direccién debe controlar la politica de calidad a través de encuestas,

cuestionarios, examenes tedricos y practicos.

La alta direccién debe controlar la politica de calidad de acuerdo al requisito de

Control de Documentos.

3.5.3 Aplicacion de ISO en la Empresa para la Politica de Calidad.

La alta direccion debe de difundir el sistema de calidad hacia todos los
integrantes de la Empresa.

Distribuir la politica de calidad a toda la organizacion por medio de algun apoyo
audiovisual.

Colocar tableros informativos en donde se muestra toda la informacion acerca de
los indicadores de calidad.

Realizar reuniones con el personal involucrado, para dar a conocer los resultados

obtenidos y los nuevos objetivos.
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3.5.4 Antecedente de la Empresa para la Politica de Calidad.

Dentro de la organizacién se debe hacer difusion a todos los aspectos de que engloban
al sistema de calidad, el mas importante es que la alta direccion cumpla con todos los
requisitos y de el ejemplo de compromiso con este sistema, ya que Si este sistema no se
implementa y aplica en cascada el resto del personal no se sentirdA comprometido y no se

podran obtener los resultados deseados.

Una de las formas en que la organizacion difunde la politica de calidad dentro de la
Empresa es mediante la distribucion de tarjetas en donde se encuentra impresa la mision,

vision y filosofia de esta y los ejes estratégicos que son los que guian a la organizacion.

También se cuenta con tableros informativos en donde se cuenta con toda la informacion
relacionada con los indicadores de calidad, los cuales se actualizan mes con mes y se hace una
retroalimentacion de estos por medio de reuniones mensuales en donde se les da a conocer el

cumplimiento de objetivos tanto generales del departamento como individuales.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 3

Desarrollo

79

3.5.5 Diagrama de Causa y Efecto para la Politica de Calidad.

MEDIO AMBIENTE MATERIAL

-~ antecedentes de tratar de
implementar oros
programas fallidamente.

Se considera la calidad
como una moda
pasajera.

Existen muchos D esta norma, en muchas

No siempre se trabaja bajo

ocasiones la norma no se
respeta.

Hay poca o nula difusion
=~ | del sistema de calidad.

No se practica la
politica de calidad.

\ 4

La alta direccion no esta —_

totalmente comprometida No hay monitoreo

con el sistema de calidad. constante a los procesos [

- La direccién acepta de garte de los mandos Los supervisores no estan
La gerencia no cuenta con COMPromisos si medios. | convencidos de la eficacia del
la capacn_amon nécesaria involucrarse en sistema de calidad y no confian
para inspirar confianza a totalmente en ellos. en los beneficios g este les
sus trabajadores. ofrece.
PERSONAL METODO
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3.5.6 Andlisis de los 5 Por qué para la Politica de Calidad.

Tabla. 3.5.1 Andlisis de los Cinco Porqué para la Politica de Calidad

Problema | ¢Por qué? | ¢Por qué? | ¢Por qué? | ¢Por qué? ¢Por qué?
El El personal | Los La capacitacion | EI personal
monitoreo | No supervisa | supervi- recibida no es | no esta
de los | los procesos | sores no | suficiente para | motivado ni
procesos en los | creen  que | convencer al | interesado

Método | no es | tiempos sea personal de los | en hacer
constante. | establecidos | productivo | beneficios de | cambios en
monitorear | un sistema de | su ambiente
los calidad. de trabajo.
procesos.
El La direccion | No solo la | Los encargados | No hay
compromis | no muestra | certifica- area no estan | organiza-
o con el |interés en la | cion es | suficientement | cién ni
sistema no | evolucion prioridad de | e capacitados | seguimiento

Personal |esta bien | del sistema | los para dar | a la
definido de calidad. | directivos. | solucion a sus | planeacion
por parte departamentos. | estratégica.
de la
direccion.

La calidad | Han habido | EI personal | No se le ha|La Empresa
esta diferentes siente que | explicado  al | trata de
conside- proyectos de | es una | personal  que | avanzar sin
Medio rada como | calidad sin | perdida de |todo es un | detenerse a

Ambiente | un arrojar  los | tiempo mismo proceso | solucionar
proyecto resultados trabajar con | de calidad en | obstaculos.
pasajero. deseados. una nuevo | diferentes

sistema. etapas.
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Hay una | El sistema | Se crea una | La Empresa da | Mientras no
mala se difunde | atmdsfera la idea de que | haya
difusion antes de las | de poco | solo se debe | auditoria el

del sistema | auditorias. compromis | trabajar bajo el | sistema se

) de calidad. 0 ante el |sistema solo si |deja a un
Material . :
sistema de | este esta siendo | lado  para
calidad. evaluado. trabajar
como
siempre se
ha hecho.

3.5.7 Problemas Encontrados para la Politica de Calidad.

Considerar a la calidad como un concepto de moda.

e La Gerencia General no esta completamente comprometida con el sistema de calidad y

la mejora continua.

¢ No hay monitoreo en el proceso por parte de los supervisores.

¢ No hay suficiente difusion por parte de la Gerencia General.

3.5.7 Propuestas de mejora para facilitar la incorporacion para la Politica de Calidad.

e Cambiar la forma de ver a los sistemas de calidad como algo de moda y pasajeros, ya
que el trabajar bajo un sistema de calidad es para siempre y de manera constante para
que este pueda generar beneficios considerables dentro de las organizaciones, por eso
es que es necesario que antes de que se implemente un programa de calidad hay que

capacitar al personal para que este conozca los beneficios que se pueden obtener y en
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donde es que ellos participan dentro de los beneficios. Contar con una capacitacion

previa para que el programa desde su arranque pueda generar los objetivos estipulados.

e La Gerencia General debe ser la mas interesada en la implementacion y aplicacion de
un sistema de calidad, ya que su ejemplo debe motivar a todo el personal de la
organizacion, esto se puede evidenciar por medio de reuniones, seguimiento a
objetivos, creando un buen ambiente de trabajo de confianza para promover la

participacion de todo el personal.

e La Gerencia debe dar seguimiento cercano a los supervisores, ya que ellos deben ser
los principales interesados en dar seguimiento al cumplimiento de los objetivos, por
tanto ellos deben de considerase para obtener beneficios de los resultados que se

obtengan por medio de la certificacion.

¢ No hacer difusién del sistema de calidad solo cuando vaya haber auditoria, ya que esto
genera entre el personal desconfianza y la sensacion de que este programa solo sirve
para cuando el programa es evaluado lo hacer g se pierda credibilidad en el mismo. La
organizacion debe de contar con una planeacion para que el sistema de calidad este
siempre vigente entre los empleados y que estos estén consientes de que su trabajo se

realiza bajo una norma de calidad.

3.5.8 Resultados de la aplicacion de estas recomendaciones para la Politica de Calidad.

Para las organizaciones, el contar con la politica de calidad es la forma de involucrarse
en a calidad mejora continua para la satisfaccion de los clientes por parte de todos los

miembros de la organizacion.
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Las organizaciones que cuentan con una politica de calidad dan una imagen de
compromiso hacia la calidad y la mejora continua para mantenerse a la vanguardia a los

clientes y sociedad.

El Resultado a las propuestas hechas para los obstaculos identificados bajo es te punto
son los siguientes:

e Dentro de la planeacién de la Empresa estd proyectado concentrar a todo el personal de
la agencia dos veces por afo (figura 3.5.1), en donde se hace un informe detallado de
todas las actividades realizadas y sobretodo los resultados de estas misma. En dicha
reunion se hace un reconocimiento a los empleados en que resaltaron por su buen

desempefio y su participacion en la mejora de la Empresa.

Esto dio como resultado dos reacciones entre el personal, una de ellas positiva
logrando el propodsito de los directivos, el cual fue motivar al personal, tanto a los que
recibieron el reconocimiento para seguir dando lo mejor de ellos, como a otros que quizé en el
futuro lo puedan recibir, pero a su vez hay personas que simplemente no estan de acuerdo con
los cambios de la Organizacién y no aceptan trabajar bajo cualquier norma. Pero es importante
resaltar que aunque las opiniones estén divididas el personal se da cuenta que esta forma de

trabaja es para siempre y si llegase a cambiar seria solo para mejorar.

Fig. 3.5.1 Reunion General.
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e Los directivos de la Empresa tratan de participar en la mayoria de las reuniones que se
tienen con el personal de servicio (figura 3.2.5), creando asi una atmosfera de
confianza y compromiso, ya que la participacion del gerente en estas reuniones debe de
dar como fruto beneficios para los empleados como para la Empresa. Con esta accion
el personal no esta realmente comprometido, pero tiene un sentido de organizacién y

responsabilidad mayor que al inicio de la certificacion.

Una de las reuniones mas importantes y sobresalientes que los mecéanicos realizan, se
Ilevan a cabo todas las mafianas antes de iniciar a trabajar, en donde el supervisor analiza el

trabajo realizado un dia antes y se aclaran las dudas a su vez se asigna el trabajo para ese dia.

Fig. 3.5.2 Involucramiento del Gerente.
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o Los supervisores deben de tener
como minimo una pequefia reunion con el gerente de su area, en donde ellos deben de
platicar si es que ocurrid algin problema en la semana, si este fue resuelto o si es que
aun permanece. Conocer cudles son los acuerdos a los que se ha llegado con los
mecanicos Y los resultados y avances de los mismos. También se debe de realizar una
sesion parecida con el Gerente General de la Empresa, con la finalidad de que se
involucre dentro de los planes del personal al nivel méas bajo del organigrama, sin el
interés de que el Gerente resuelva el problema, ya que para eso el organigrama esta
escalonado, pero si con el propdsito de que se mantenga informado de lo que esta
pasando. Por ultimo debe de existir comunicacion extrema entre el equipo operativo de
la Empresa, por lo cual se cuenta actualmente con un equipo de comunicacion el cual
le permite al personal estd involucrado con todas las areas relacionadas, como se

muestra en las figuras 3.5.3, 3.5.4 y 3.5.5.

,7?/// ‘ )

Fig. 3.5.3 Control de Servicio.

Equipo de
comunicacion

Fig. 3.5.5 Refacciones.
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e Tanto la direccion como el personal encargado del sistema de calidad, generaron con
todos los planes de accion puestos en marcha una mayor difusién del sistema de
calidad, haciendo de esta no solo una propaganda de los beneficios que esta otorga al
trabajar con ella, si no que se comenzd a hacer que el personal sea parte de la
certificacion y vean de ella una nueva forma de trabajar dia a dia. Como es el
seguimiento a 5's (figura 3.5.6), la difusion hacia los indicadores de calidad (figura
3.5.7) y recordatorios para eliminar desperdicios (figura 3.5.8).

Fig. 3.5.6 Cartel de 5’s.

Fig. 3.5.7 Tablero de indicadores.

Fig. 3.5.8 Motivacion.
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C&pitUlO 4 RESULTADOS

La aplicacion de este sistema de calidad dentro de la Empresa Autos Compactos de

Morelia Sucursal nos dio como resultado los siguientes puntos:

v Conocimiento del organigrama, gracias a la difusion de este en toda la Empresa.

v Hay un mayor control en la afliccion y en los resultados de la Empresa, ya que se

implemento un programa de auditorias internas.

v" Los mecanicos analizaron y memorizaron el nuevo procedimiento de trabajo, debido a
la entrega de carpetas en las cuales esta incluida la definicion de puestos y los

procedimientos explicados por etapas.

v Se conocid el avance y la mejora del trabajo, gracias al monitoreo de los procesos

realizado por parte de supervisores y del administrador de calidad.

v Se aclararon dudas y confusiones entre el personal acerca del sistema de calidad,
debido a la organizacion del congreso interno con relacion a todos los puntos

organizacionales de la Empresa.

v" El personal esta de acuerdo en el proceso que se debe de realizar para evitar accidentes
y aumentar la productividad del trabajo, ya que este procesos se elaboro con la

participacion de todo el personal mediante a una dindmica realizada.
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v" El personal cuenta con material de apoyo para refirmar la aplicacion de estos procesos
de manera adecuada, con la ayuda de los diferentes procesos operativos con los cuales
los mecanicos tienen acceso diario para que el proceso sea llevado a cabo de la manera

correcta.

v El personal comienza a trabajar de manera organizada y conociendo los objetivos
diarios gracias a las pequefias reuniones matutinas en donde cada gerente muestra sus

resultados y expresa sus dudas.

v" Se ahorro parte del presupuesto destinado a mantenimiento de maquinaria y se redujo
la posibilidad de accidentes dentro de la Empresa, debido a que se establecio y sobre
todo se dio seguimiento al programa de mantenimiento preventivo el cual siendo

respetado ha sido de gran ayuda para crear entre el personal un ambiente de seguridad.

v" Se llego a un analisis mas profundo acerca de los problemas detectados por los clientes
hacia la Organizacion, ya que se restauro el formato de analisis para la resolucién de
problemas, el cual siendo mas claro y de facil entendimiento ayuda al personal a

encontrar la solucion mas optima de los problemas.

v" La direccion organizo todas sus actividades en una sola planeacién estratégica llamada
Hoshin Kanri, la cual le permite hacer un plan en donde todos los pendientes estén

incluidos y sea solo una linea de accion la que se deba de seguir.

v" El personal de atencion a clientes cuenta con una mayor vision acerca de la importancia
que las encuestas tienen dentro de la Organizacion, ya que se realiza una serie de
capacitacion semanal por parte del departamento de Mercadotecnia apoyada por el
administrador de calidad.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Capitulo 4 Resultados 89

v Todo el personal de la Empresa conoce los resultados de la aplicacion del sistema de
calidad, sabe cuales son los alcances de este y si se a obtenido algun beneficio de este

asi como también si se a aplicacion del sistema no ha sido la esperada.

v" La direccién conoce las inquietudes del personal operativo desde la raiz de su causa, ya

que esta trata de asistir a las reuniones matutinas que el personal operativo tiene como
Sus supervisores.

v’ Existe una mayor comunicacién entre supervisores y gerentes tanto de area como
general, ya que se genero un enlace obligatorio entre ellos, en donde es necesario que

el supervisor se reina con el gerente de area una vez por semana y con el gerente
general una vez por mes.

v' Se comenzé a crear entre el personal la idea de que trabajar bajo un sistema de
seguridad no seria algo temporal, es una forma de vida dentro de la organizacion lo
cual dio como resultado el no hacer difusion del sistema antes de una auditoria, sino

que hacer de este algo cotidiano donde el inico cambio se realizara para mejorar.
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C&pitUlO 5 CONCLUSIONES

La Empresa Autos Compactos de Morelia Sucursal ha tenido grades cambios y con estos

una gran cantidad de avance y mejoras en la calidad del servicio que le ofrece a sus clientes.

Al inicio de este estudio, la Organizacion trabajaba bajo un sistema de calidad un poco
obsoleto, ya que no se seguian las recomendaciones del mismo, se trabajaba para una auditoria
la cual después de ser realizada hacia que todo el personal olvidard que se estaba en un

proceso de mejora, hasta dias antes de la siguiente revision.

Lo maés grave de la situacion era que no solo el personal operativo fueran las personas que
luchaban en contra de trabajar bajo la Certificacion ISO 9001 — 2000, llego un punto en que
los directivos e incluso el responsable de la calidad estaban mas convencidos en que cumplir
con la certificacion en tiempo y forma era un pérdida de tiempo, asi que disponian de su
tiempo dedicado a otros planes, sin darse cuenta claro, de que trabajando bajo un sistema de
gestion de calidad es posible agrupar todos los objetivos y planes de la Empresa, logrando con

esto trabajar hacia una sola meta evitando reprocesos.

Cuando la Organizacion tomo la decision de revivir la certificacion que desde hacia
algunos afos se estaba “trabajando” fue muy logica la reaccion del personal de la Empresa, ya
que fue muy poca su intencién de trabajar con ella y en realidad fue nula la confianza que ellos

tenian para las mejoras prometidas.

Como la certificacion definitivamente no era algo nuevo para los trabajadores, muy al
contrario en un inicio ellos recibieron la capacitacion necesaria para comenzar a trabajar bajo
las normas del sistema, el error de la Empresa fue haber convencido a su personal y al
momento de verdad no haber respondido al interés que ellos presentaron. Dando asi como
resultando un cierta frustracion y rebeldia al momento de intentar una vez méas a seguir este

proyecto.
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La aplicacion de la metodologia de 5°s fue el comienzo de esta nueva etapa, ya que Si
pretendemos estandarizar operaciones, seguir modelos de procesos, y enfocarnos en contar
con trabajos de buena calidad, todos ellos satisfaciendo lo que nuestros clientes esperan de
nosotros como marca, es muy importante comenzar con algo tan basico como lo es la

implementacion de este sistema.

5s nos permite no solo contar con un lugar ordenado y bonito en el cual el trabajo nos
resulte comodo y agradable, claro que este es uno de los resultado que obtenemos y es quiza el
mas notorio de todos, incluso es el motivo principal con el cual se trata de convencer a las
personas de que acepten trabajar de esta manera. Pero como encargados de la calidad y con la
meta de estandarizar sabemos que esta metodologia es la base principal de cualquier estandar,
simplemente no se podria llegar a el si primero no organizamos nuestro espacio productivo o

lugar de trabajo.

La reaccion del personal fue la esperada, no estaban convencidos y simplemente no lo
querian hacer. El trabajo del Administrador de Procesos de Calidad no solo es proponer
mejoras, 0 sistemas que nos ayudaran a incrementar productividad y utilidades, el trabajo de
un Ing. Industrial va méas alla de una solo opinion, es involucrase con el personal, estar
totalmente convencido que trabajando con un sistema bajo una metodologia se puede llegar a
cumplir los objetivos propuestos e incluso a mejorar en aspectos que no se habian tomado en

cuenta antes.

Asi que el trabajo al comienzo fue principalmente enfocado en involucrar al personal,
convencerlo dia a dia de que ese esfuerzo poco a poco va a ser un beneficio que solo ellos
podran disfrutar, que con el van inmersos no sol comodidades, si no también aumento a sus

ingresos y mejor calidad de vida tanto personal como laboral.

El resultado no se generd de un dia para otro, ya que uno de los objetivos de 5°s no es
invertir mas tiempo en limpiar el &rea de trabajo, si no que es ensuciar cada vez menos,
realizando trabajos con mayor calidad. Al principio de esta etapa, los técnicos manifestaban

que tardaban mas limpiando su lugar que trabajando, pero con el paso de los dias comenzaron
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a notar que su trabajo era méas limpio, con mejor presentacion e incluso que sus uniformes no
se ensuciaban igual, lo cual nos dio como resultado no solo la aceptacion de trabajar de esta

nueva manera, sino que también la felicitacion de las amas de casa.

Después de haber implementado 5°s, y estar en un cierto nivel de madurez, no muy alto
pero adecuado para continuar con la siguiente etapa, se dio paso a la elaboracion de los
procesos, en esta etapa no nos inventamos un nuevo proceso para realizar el trabajo, solo
documentamos el proceso que ellos realizaban e implementamos pequefias mejoras. Esto
permitié que el personal se involucrara lentamente y propusiera nuevas maneras de realizar el

trabajo.

Mientras se estuvo trabajando por interesar al personal operativo en ser participe de la
certificacion y no solo trabajar con ella por obligacion, a la par se estuvo trabajando con el
area gerencial de la Empresa, ya que esta es muy cominmente decir que te apoyo pero en

realidad no hace esfuerzos muy grandes o notorios.

Fue muy diferente la forma en como se trataba de convencer al personal operativo al

convencimiento del cual fue expuesto la gerencia de la Empresa.

La gerencia esta preocupada por que los trabajadores tengan un buen ambiente laboral, que
se encuentren felices al realizar su trabajo, pero su principal objetivo es cumplir metas, llegar a
objetivos, ya sean estos indicadores de calidad como el ISC, u objetivos numéricos, como son
el total de servicios realizados y las ganancias de estos, asi como disminuir quejas de clientes

y accidentes entre el personal.

A la direccion se le oferto el beneficio de aumentar en un 20% la productividad de su
taller, el cual iba a reflejarse en el aumento de la utilidad como resultado. Sus empelados iban

a poder realizar un mayor nimero de trabajos en el mimo tiempo.

En la primer etapa de implementacion se logro el objetivo sin mayores problemas, el taller

de servicio es un 21% mas productivo (figura 5.1), que como lo era antes de la
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implementacién del sistema, los accidentes se redujeron a cero en un tiempo de 6 meses, la
satisfaccion de los clientes aumento en un 30% teniendo como resultado en algunos meses
como fueron Mayo y Julio en los cuales no se recibieron ningun tipo de reclamos. Y la
utilidad del mes de Mayo fue la mayor vista en los ultimos 3 afios de la agencia. El indicador
ISC (figura 5.2), que es el méas importante para la organizacién el cual mide la satisfaccion de

los clientes incremento mes con mes.

Aumentodel 21% de Productividad
80

60
40

20
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Fig. 5.1 Productividad.
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Fig. 5.2 Tabla ISC
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El objetivo de la Organizacion en este momento es continuar con la aplicacion de mejoras
para poder no solo estabilizarse si no que la meta es seguir creciendo, la prime etapa del
proceso tiene dos caras muy notorias, es la mas dificil en el aspecto en que hay que iniciar con
la capacitacion del personal, lo cual es basico para que funcione un sistema de calidad, si el
involucramiento del personal y el interés de este no s da desde un principio hace que los
resultados no se puedan dar en un corto plazo, ya que hay que trabajar méas para convencer al

personal en lugar de estar trabajando en el proceso y obteniendo resultados.

Por otro lado la primer etapa es la mas complaciente de todas, ya que partes de cero y los
resultados son muy notorios y ambiciosos, después de esta etapa es importante estar consientes
que los nuevos resultados serdn mas moderados pero mas frecuentes, ya que si el
convencimiento del personal se hizo en la manera correcta, este estara tan involucrado que los
cambios y las propuestas seran hechas por la mayoria de ellos y como la mejora viene de su
parte esta se llevara a cabo en menos tiempo.

La Empresa en ningin momento debera confiarse y dejar de trabajar en la difusion del
sistema, ya que aunque el sistema este implementado siempre se necesitara el apoyo del
personal, e incluso dentro de la Empresa hay rotacion de personal y cambio de puestos, lo cual

puede hacer que si no hay el suficiente cuidado la sincronia del proceso se rompa.
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GLOSARIO DE TERMINOS
Enfoque Basado en Procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Enfoque de Sistema para la Gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una organizacion

en el logro de sus objetivos.

Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser

un objetivo permanente de esta.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos.

Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, procesos o

sistemas que tienen el mismo uso funcional.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que

cumple con los requisitos para ese producto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de Gestidn: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos

objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Obstéaculos en la Aplicacién de la Norma ISO 9001 - 2000



Apéndice 1 100

Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

calidad, tal como se expresan formalmente por la anta direccion.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y coordinar una organizacion en

lo relativo a la calidad.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de lo calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con wuna disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la Organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones

entre el personal.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos Yy servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.
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Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: Resultado de un proceso.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Conformidad: Cumplimiento de un objetivo.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de un no conformidad potencial u

otra situacion potencialmente inestable.

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Informacion: Datos que poseen significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Especificacion: Documento que establece requisitos.
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Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del

tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Programa de la Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico.

Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion

y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Outsourcing: Tiene como objetivo principal de la empresa es la reduccion de gastos directos,
basados en la sub contratacion de servicios que no afectan la actividad principal de la empresa.

Tele Marketing: (o telemercadotecnia) es una forma de marketing directo en la que un
vendedor utiliza el teléefono para contactar con clientes potenciales y vender productos y

servicios.
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