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I. INTRODUCCION

Hoy en dia en un mundo totalmente globalizado, concepto que de acuerdo con
Guajardo (1996), comienza aparecer en los afios sesenta en materia de comercio internacional,
es el proceso por el que, la creciente comunicacion e interdependencia entre los distintos
paises del mundo unifica mercados, sociedades y culturas, a través de una serie de
transformaciones sociales, econdmicas y politicas, mismo proceso que senala la necesidad de
incorporar en las estructuras de trabajo organizacionales, sistemas de calidad, que les
permitan, ser mas competitivas, obtener la fidelidad de los clientes, y asegurar la permanencia
en el mercado principalmente. De acuerdo a estas circunstancias nace el interés de abordar en
el siguiente trabajo de investigacion, a la calidad, como estrategia y alternativa para conducir
exitosamente a las organizaciones, asi como enfrentar el mercado actual mas competitivo. El
tema de calidad, entonces se encuentra enfocando a la microempresa, por ser considerada
como el segmento de la economia con mayor importancia, debido a los beneficios que aporta

en la economia nacional, asi como en la internacional.

La microempresa es definitivamente un segmento, que requiere de mayor asistencia
profesional, debido a las caracteristicas y diversos problemas que enfrenta y que a través del
tiempo han sido determinantes para la subsistencia en el mercado. Algunos de estos problemas
son: falta de formacion integral del empresario, deficiente administracion, falta de capital y
ausencia de un enfoque al cliente, entre otros aspectos. De acuerdo con Evans (2005), en el
siglo XXI, las empresas que no se encuentren enfocadas a la plena satisfaccion del cliente

dificilmente sobreviviran, en el mercado.

A medida que se desarrolla el trabajo de investigacion, se muestra la base documental
compuesta por tres temas fundamentales, el primero se refiere al concepto de calidad, en la
que se revisan los antecedentes, y la composicion de los sistemas de gestion, el segundo tema
esta compuesto por la familia de normas ISO 9000, ya que para entrar en el &mbito de calidad

es necesario que las empresas asuman normas de aceptacion internacional, cuyo objetivo es el



establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad que garantizan la buena marcha de
las empresas y la relacion con los clientes. El tema incluye una vision general sobre la serie de
estas normas, exponiendo precisamente las normas que la componen, sus beneficios y ventajas
como es, el aumento de la productividad, la eliminacion de errores y un mejoramiento en la
calidad del producto o servicio que provoca una importante mejoria tanto para la empresa y
sus clientes. Se describe también, la forma de aplicacion y la implementacion de las normas,
especificamente la norma ISO 9001, principal referencia para la elaboracion de la propuesta
final que incluye la creacion de un sistema de gestion de la calidad. El tema final incluye

aspectos generales de la empresa, clasificacion, beneficios, problematica y oportunidades.

Por ultimo el trabajo de investigacion, aborda la problematica de una microempresa, que
incluye aspectos relacionados con el funcionamiento interno y comportamiento en las ventas,
por tal motivo, se realizd un estudio exploratorio y descriptivo, mediante un diagndstico,
logrando detectar y concluir la necesidad de implantar un sistema de gestion de la calidad,
presentado como propuesta y elaborado con base en la norma ISO 9001:2000, de esta manera
se establecen las recomendaciones necesarias asi como la conclusion del trabajo de

investigacion.



II. FUNDAMENTACION

I1.1 Marco teodrico

I1.1.1 Calidad, concepto y antedecentes

Segiin Moreno (2001), los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han
evolucionado considerablemente a lo largo de los ultimos setenta afios. De esta manera existen
diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en calidad entre los que
destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand
V. Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes formando parte de la teoria de la gestion de las
organizaciones, a continuacion se describen algunos. El autor Edwards Deming, criticé las
formas tradicionales de administrar y evaluar a los trabajadores, por lo que propuso ideas mas
humanistas y fundamentadas en el conocimiento de la variacion natural que en todo proceso
existe. Las principales aportaciones de Deming, son: catorce principios para transformar la
gestion en la organizacion y el ciclo Deming, cuyas etapas son: planificar: establecer objetivos
y procesos para obtener resultados; hacer: implementar los procesos; verificar: realizar el
seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados; actuar: tomar

acciones para mejorar continuamente el desempeiio de los procesos.

Los catorce principios de Deming, sefialan como se debe administrar una organizacién para
asegurar su €xito por medio de la calidad, sirven para evaluar o autoevaluar la actuacion de la
direccion de cualquier organizacion. Estos principios son: crear constancia de objetivos,
adoptar la nueva filosofia, eliminar la dependencia de la inspeccién en masa, acabar con la
practica de conceder un contrato solo por su precio, mejorar constantemente el sistema de
produccion y servicio, instituir la formacioén y reformacion, instituir el liderazgo, erradicar el

miedo, derribar las barreras entre las areas del personal, eliminar lemas, exhortaciones y



objetivos, eliminar cuotas numéricas, eliminar barreras para dignificar la fabricacion, instituir
un programa de educacidon y reentrenamiento, actuar para lograr la transformacion, James
(1997). El autor Joseph M. Juran, escribié sobre calidad, comenzado con un folleto llamado
métodos estadisticos aplicados a problemas de manufactura. Conceptualizé el principio de
Pareto, enfatiz6 la responsabilidad de la administracion para mejorar el cumplimiento de las
necesidades de los clientes. Entre sus principales aportaciones destaca la trilogia de la calidad,
que es un esquema de administracion funcional cruzada, compuesta de tres procesos
administrativos: planear, mejorar y alcanzar niveles de desempefio sin precedentes, Gutiérrez
(2005). Juran asegura que la calidad, se da cuando un producto o servicio es adecuado para su
uso; asi la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente, es decir, que la opinién del usuario es la que indica que la calidad esta en
el uso real del producto o servicio, Juran (1990). El enfoque de Juran, es hacia la mejora de la

calidad.

Kaosuro Ishikawa, jug6 un papel relevante en el movimiento por la calidad en Japén debido a
sus actividades de promocién y su aporte en ideas de innovadoras para la calidad. Ishikawa
estaba mds orientado a las personas que a las estadisticas, promovi6 una mayor participacion
de todos los empleados. Al igual que otros autores, creia que la calidad comienza por el
cliente, y entender sus necesidades es la base para mejorar; las quejas deben manejarse en
forma activa, como oportunidades para reajustar la calidad. Evans (2001). Sus principales
aportaciones son: los circulos de calidad en Japdn, o grupos de personas de una misma area de
trabajo que se dedican a generar mejoras, el empleo de las siete basicas herramientas de la
calidad en la que destaca, el diagrama de causa-efecto, también denominado diagrama de
Ishikawa, y la mencion del control total de calidad, como nueva filosofia de administracion, ya
que logra una organizacidon superior con una mejor posicion competitiva en el mercado,
Gutiérrez (2005). El principal objetivo de Ishikawa fue involucrar a todos en el desarrollo de
la calidad y no solo a la direccion, James (1997). Las propuestas de Philip B. Crosby se
centran en los problemas de motivacion y expectativas. Algunas de sus aportaciones mas
importantes son: catorce pasos, en donde explica paso a paso la manera en que una

organizacion podia iniciar y continuar su movimiento por la calidad, determin6 la frase



hacerlo bien a la primera vez, trae como consecuencia una reduccion de costos importantes,
aplica el concepto de prevencion para lograr cero defectos, Gutiérrez (2005). Philip Crosby
(1998) define que calidad es, conformidad con las necesidades o cumplimiento de los
requisitos. Esta definicion se enmarca hacia la produccidn, se relaciona mucho con la
inspeccion de los procesos. De acuerdo con su lema, la calidad es libre, Crosby establece el
efecto de la no conformidad y enfoca la atencidon en temas de prevencion. Para Armand V.
Feigenbaum la calidad es un modo de vida corporativa, un modo de administrar una
organizacion, Gutierrez (2005). En los afios 50 defini6 la calidad total como un eficaz sistema
de integrar el desarrollo de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes
grupos en una organizacion para mejorarla, permitiendo que la produccion y lo servicios se
realicen en los niveles méas econdmicos que permitan la satisfaccion de un cliente, James
(1997; p. 57). Segin Feigenbaum (1997), la calidad del producto y servicio puede definirse
como, la resultante total de las caracteristicas de los mismos, en cuanto a mercadotecnia,
ingenieria, fabricacion y mantenimiento, por medio de las cuales el producto o servicio en uso

satisfacera las expectativas del cliente.

Después de revisar los conceptos antes descritos se define a la calidad como aquella que tiene
como objetivo la plena satisfaccion de las necesidades del cliente, mediante productos y
servicios elaborados con cero defectos, que logren exceder las expectativas de los mismos.
Cabe sefialar que el concepto de calidad es multidimencional, debido a que las necesidades de
los consumidores son multiples y diversas, pues incluyen aspectos como la aptitud para el uso,
el diseno, la seguridad, la fiabilidad o el respeto al medio ambiente, es también flexible por lo
que factores, como giro, tamafio y otros no son determinantes para su aplicacion. La calidad,
por lo tanto, es considerada como una estrategia administrativa primordial de los negocios, ya
que principalmente fomenta firme y positivamente el sano crecimiento del negocio,
proporciona una ventaja competitiva, estd orientada a la plena satisfaccion del cliente
planeando de esta manera costos razonables de calidad. La calidad no cuesta, sino que genera
utilidades en todos los aspectos, ya que cada centavo que se gaste en hacer las cosas mal,
hacerlas otra vez o hacerlas en lugar de otras se convierte en medio centavo en utilidades,

Crosby (1998).



De esta manera, la calidad ayuda a disminuir los costos de operacion de las organizaciones al
definir métodos para eliminar los retrabajos que ocasionan las equivocaciones y por medio del
establecimiento de una mejora continua en los procesos, de esta manera se genera un aumento
en la productividad. Goetsch (2001), menciona que la calidad, consiste en las actividades de
mejora continua que involucra a cada uno de los integrantes de la organizacion. La calidad
entonces, se proyecta vigorosa y revolucionariamente como un nuevo sistema de gestion

empresarial y factor de primer orden para la competitividad de las empresas.

El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del producto, se identifica
ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de organizacién. De acuerdo
con Moreno (2001), el concepto de calidad se encuentra en cuatro categorias fundamentales:
calidad como conformidad, es decir conformidad con las especificaciones definidas en funcion
a los requerimientos de los clientes; calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente;
calidad como valor con relacion al precio y calidad como excelencia, aplica en aquellos
productos o servicios que retnen los maximos estandares de calidad en sus diferentes
caracteristicas. Un producto o un servicio es de calidad excelente cuando se aplica en su

realizacion los mejores componentes, la mejor gestion y realizacion en de los procesos.

11.1.2 Calidad total

De acuerdo con Evans (2005), la calidad fue evolucionando hasta surgir el concepto de
calidad total o bien 70, siglas en inglés de Total Quality. Conforme las compaiiias empezaron
a reconocer la amplitud del enfoque de la calidad, surgi6 el concepto. La calidad total es un
sistema administrativo que se enfoca hacia las personas, busca un incremento continuo en la
satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo. La calidad total es un enfoque total
de sistemas y parte integral de una estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente en todas
las funciones y departamentos, comprende a todos los empleados, desde el nivel mas alto hasta
el mas bajo y se extiende hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y la

cadena de clientes. Evans (2005).



I1.1.3 Gestion de la calidad, concepto y antecedentes

Fue en la segunda mitad del siglo XX, cuando se dedicd una atencidon extraordinaria a
la gestion de la calidad, por sus conceptos de planeacion, control, aseguramiento y
mejoramiento, particularmente a partir de los afios 80’s y hasta la actualidad, teniendo como
referencia al llamado milagro industrial japonés del cual el mundo occidental apenas comienza
a entender los factores de su éxito, Schonberger (1992). En México, esto ha venido prendiendo
desde principios de la década de los 90’s aunque con un ritmo lento y con fuertes altibajos, si
lo comparamos con el de los paises del primer mundo. La firma del Tratado de Libre
Comercio (TLC) entre Estados Unidos de América, Canada y México en 1993, es sintoma de
que la globalizacion se ha intensificado y ha determinado la necesidad en las empresas para
implementar un enfoque de calidad en su administracion. La gestion de la calidad es definida

por diversos autores de la siguiente manera:

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el compromiso de toda una
organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una organizacion y
por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y exitosa, debe ser aceptada por
todos los integrantes de la organizacion. Oakland (1989) sugiere que gestion de la calidad, es
una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad del negocio, mediante la incursion de
una revolucion cultural. James (1997), afirma que la gestion de la calidad, es una filosofia de
direccion generada por una orientacidon practica, que concibe un proceso que visiblemente
ilustra su compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion

enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a la organizaciéon como un todo.

La gestion de la calidad entonces, se puede considerar como el modo de direcciéon de una
empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion de todos los miembros que apunta
a la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los integrantes de la sociedad. Por otra
parte, se considera a la gestion de la calidad como, el conjunto de actividades de la funcioén
empresarial que determina la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y las
implementa por medios tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el

aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la



calidad. La gestion de la calidad opera a todo lo largo del sistema de la calidad. De acuerdo
con Operé (1995), la gestion de la calidad estd en manos de cada miembro de la empresa
después del impulso por parte de la direccion, con el objetivo de obtener la calidacd requerida
por el cliente al minimo costo posible. De acuerdo con Gutiérrez (2005), la gestion del sistema
de calidad tiene que demostrar que la organizacion es capaz de suministrar un producto o
servicio que de manera consistente cumpla con los requisitos de los clientes y las
reglamentaciones correspondientes, lograr una satisfaccion del cliente mediante la aplicacion
efectiva del sistema, incluyendo la prevencion de no-conformidades y el proceso de mejora

continua.
I1.1.3.1 Las cuatro eras de la gestion de la calidad

Segiin Moreno (2001), la evolucioén de la gestion de la calidad se produjo en cuatro
eras o fases. En la primera era llamada inspeccion, se mantuvo un enfoque a los productos.
Inicia en los talleres del siglo XIX y principios del siglo XX. La inspeccion se realizaba sobre
el producto final y todos aquellos que no tenian conformidad con las especificaciones eran
desechados o reparados. Las actividades eran limitadas como recontar, medir y separar las
piezas defectuosas. Como eventos clave se encuentra la busqueda de no conformidades, no
existe la prevencion ni el plan de mejora. En la segunda era conocida como control, el enfoque
fue a los procesos, de acuerdo con James (1997), el control es tratar con los datos obtenidos
del proceso utilizando para la fabricacion de productos o servicios. El control de la calidad era
rigido y mecénico, no preventivo y se limita a funciones productivas, no implicando al resto
de la organizacién. Como eventos clave: no existe la prevencion, la deteccion de errores con
base a métodos estadisticos, ni la mejora de eficiencia respecto a la inspeccion. La tercera era,
llamada aseguramiento de la calidad, marcé un enfoque a los sistemas, de acuerdo con Conti
(1993), el aseguramiento de calidad es un sistema que pone el énfasis en los productos, desde
su disefo hasta el momento del envio al cliente y concentra sus esfuerzos en la definicion de
procesos y actividades que permitan la obtencion de productos conforme a unas
especificaciones. Por otra parte, James (1997), afirma que el aseguramiento, son aquellas
acciones planificadas y sistematizadas, para ofrecer la adecuada confianza que el producto o

servicio satisfacera los requisitos de calidad. Como eventos clave se encuentran: busqueda de



la conformidad en productos y procesos, sistemas de calidad, prevencion de errores,
documentacion de procedimientos de trabajo y énfasis en el disefio de productos. La cuarta
era, conocida como gestion de la calidad total, tiene un enfoque a las personas. Es una
filosofia de direccion que busca continuamente mejorar la calidad de actuaciéon en todos los
procesos, productos y/o servicios en una organizacion, James (1997). Enfatiza la comprension
de la variacién, la importancia de la medicion y el diagnostico, el rol del cliente y el
compromiso de los empleados a todos los niveles de organizacion. Para Lorudoyer (1998),
gestion de la calidad es la administracion de la empresa y un desarrollo estratégico que
involucra a todos. La organizacion es el taller de fabricacion de la calidad. Como eventos
clave se encuentran: la busqueda de la satisfaccion de los clientes, liderazgo de la direccion,
cooperacion interna y trabajo en equipo, cooperacion con clientes y proveedores, implicacion

y compromiso de los empleados, formacion, aprendizaje y mejora continua.
I1.1.3.2 Elementos de la gestion de la calidad

De acuerdo con James (1997), la gestion de la calidad opera con diversos elementos:
valores visibles de la organizacidn, principios y normas aceptadas por todos, mision, politica
objetivos de calidad, procedimientos y practicas eficaces, requisitos del cliente/proveedor
interno y externo, orientacion empresarial, demostracion de la propiedad de todos los procesos
y sus problemas relativos, utilizacion del ciclo Deming o Shewhart, Deming (1982), el cual
mantiene cuatro etapas citadas anteriormente: planificar, hacer, verificar y actuar. Por ltimo
la gestion de la calidad utiliza cinco elementos de sistema, como son: proceso, que incluye
organizacion y sistemas, planificacion de la calidad, organizacion, direccion, control y
metodologia del disefio; auditoria: estructura, personas y tarea; tecnologia, que incluye: linea
de produccion y uso de la informacion; estructura: que incluye: responsabilidades,
comunicacion y administracion; personas: construccion del equipo, educacion y formacion,

direccion, desarrollo, incentivos y refuerzos; tarea: aspectos de la calidad y cambio.
I1.1.3.3 Funciones de la gestion de la calidad

Existen algunas funciones necesarias para la gestion de la calidad, como lo menciona

James (1997) las cuales son: planificacion, organizacion, direccidon, personal y control. La



planificacion se orienta al futuro y crea las directrices para toda la organizacion, ofrece la
capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y establecer las acciones necesarias para
enfrentarse positivamente a ellos, es esencial para un eficaz y manejable proceso de mejora de
la calidad. Los elementos clave que incluye son: analisis del entorno, misioén de la calidad,
establecimiento de la politica de calidad, objetivos estratégicos de calidad, y planes de accion

de la calidad, James (1997).

La funcion de organizacion, es asegurar que la empresa satisface los objetivos de calidad que
se ha fijado. Desarrollo de un entorno de trabajo claro, con tareas y responsabilidades que
contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y dirigir el comportamiento de las
personas, grupos y departamentos para realizar los objetivos fijados por la organizacion,
James (1997). Los elementos clave que incluye son: asignacion de tareas y responsabilidades,
desarrollo consciente de la segmentacion de la organizacion en unidades especificas
auténomas, desarrollo de requerimientos jerarquicos para facilitar la comunicacion y érdenes,
delegacion y esfuerzos de coordinacion, Chile (1977). En cuanto la funcion direccion, se hace
hincapié en el término liderazgo, segin James (1997), es un intento de influir en las
actividades de los seguidores, a través de un proceso de comunicacion hacia la consecucion de
algun o algunos objetivos. La funcion de direccion incluye los elementos clave que son:
teorias de motivacion, teorias de liderazgo, tipos de poder. De acuerdo con Long (1993), la
tarea de un directivo ha pasado a ser la de un lider en aprendizaje. La funcion de gestion de la
calidad enfocada al personal, hace referencia al recurso humano y lo define como el proceso
de disefio de las medidas y actividades de la fuerza de trabajo para mejorar la eficiencia y
eficacia del funcionamiento de la organizacion. James (1997). Los elementos clave que
incluye son: trabajo en equipo, orientacion en todas las areas y niveles de actividad de la
organizacion, cultura altamente orientada a las personas, orientacion multidisciplinar,

formacion y desarrollo.

El control es un proceso que se utiliza para asegurar que se satisfacen los objetivos, por medio
de la informacion obtenida de la ejecucion real del proceso, es decir la informacion del
proceso es comparada con los estandares esperados y posteriormente, se toman decisiones de

acuerdo con el resultado de esta comparacion, James (1997). Los elementos clave que incluye
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son: herramientas de la gestion de la calidad, como: diagramas de flujo, hojas control,
histogramas, diagramas causa-efecto, diagrama de Pareto, diagrama de dispersion, graficos de
control, diagramas de afinidad, diagramas de interrelacion, diagramas de arbol, diagramas
matriciales, matriz de analisis de datos, diagramas de flechas, grafico del proceso de decision

del programa.

I1.1.4 Sistemas de gestion de la calidad

De acuerdo con Evans (2005), un sistema es un conjunto de funciones o actividades
dentro de una organizacion interrelacionadas para lograr los objetivos de ésta. Para
Feigenbaum (1997), un sistema es un grupo o patrén de trabajo de actividades humanas o de
maquinas que interactuan, dirigido por informacidon que opera sobre o en materiales directos,
informacion, energia o seres humanos para lograr un propdsito u objetivo especifico en
comun. Los sistemas son entonces aquel conjunto de actividades que interactiian, se guian

principalmente por informacién para lograr propositos.

La gestion de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el cual se denomina
sistema de gestion de la calidad, este requiere la participacion de todos los integrantes de la
empresa. De acuerdo con Feigenbaum (1997), los sistemas para la calidad se inician con el
principio basico del control total de la calidad, ya que la satisfaccion del cliente no puede
lograrse mediante la concentracion en una sola area de la compaiiia o planta por la importancia
que cada fase tiene por derecho propio, de esta manera el sistema de calidad total es el
fundamento del control total de la calidad. Un sistema de calidad es la estructura funcional de
trabajo acordaba en toda la empresa, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las
maquinas y la informaciéon de la empresa de una forma eficiente, eficaz y mas practica, para
asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos econdmicos de calidad, Feigenbaum
(1997). Un sistema de gestion de la calidad en la empresa, persigue la satisfaccion total de los

clientes a través de la mejora continua de la calidad de todos los procesos operativos mediante
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la participacion activa de todo el personal que previamente ha recibido formacion y
entrenamiento, Operé (1995). Por su parte Summers (1999), menciona que el sistema de
gestion de la calidad es dinamico, puede adaptarse y cambiar, se basa en el conocimiento de
las necesidades, requisitos y expectativas de los clientes. De esta manera, el sistema de gestion
de la calidad tiene como finalidad satisfacer las necesidades de los clientes externos e internos
al establecer procedimientos acordados con los integrantes de la organizacion, que guiaran los
esfuerzos para lograr un éxito empresarial, creando una satisfaccion completa en los clientes,
minimizando costos y exigiendo un mejor aprovechamiento de los recursos de la empresa, con
armonia, motivacioén y control total de las acciones, basandose principalmente en la mejora
continua de los procesos; ademas, aporta una soélida ventaja competitiva propia y sostenible en

el tiempo.

I1.1.5 Familia de Normas ISO

La familia de normas aparecid por primera vez en 1987, su creacion se origind después
de la segunda guerra mundial, cuando la calidad empez6 a tomar mayor importancia en el
mundo, fue entonces cuando diversas empresas comenzaron a implementarla, interpretando tal
término de manera diferente, por tal motivo y como lo afirma Evans (2005), con el fin de
regular estos sucesos, se cred un organismo especializado en normatividad llamado ISO
término cientifico que se refiere a igual, sus siglas se definen como International Organization
for Standarization, Organizacion Internacional para la Estandarizacion, creada con esta
palabra en Londres en 1946, con integrantes de los organismos de normas nacionales de
diversos paises, que desarrollaron una serie de normas de calidad escritas con conceptos y
principios mundialmente aceptados, tomando como base una norma estandar britanica (BS)

que fue disefiada para el comercio.

ISO, es un o6rgano consultivo de la Organizacion de las Naciones Unidas; es una red de los
institutos de normas nacionales de 157 paises, sobre la base de un miembro por el pais, con

una Secretaria Central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. ISO, estd compuesta por
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delegaciones gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités
encargados de desarrollar las guias que contribuiran al mejoramiento ambiental. Las normas
desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que este es un organismo no
gubernamental y no depende de ninglin otro organismo internacional, por lo tanto, no tiene
autoridad para imponer sus normas a ningin pais.
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional para la Estandarizaci%C3
%B3n (2007).

De esta manera nacen las normas serie ISO 9000, con el principal motivo de homogenizar
lenguajes y bases técnicas a nivel mundial, en los diferentes enfoques de sistemas de calidad
existentes en diversos paises. De acuerdo con Guajardo (1996), ISO 9000 establece disciplina
en la organizacion, con el fin de que esta documente lo que hace y haga lo que documente. Las
normas, reflejan el juicio de expertos de todo el mundo para crear un sistema de
administracion de la calidad, tienen como objetivo principal, mejorar continuamente los
productos o servicios acorde con los requisitos del cliente, mejorar la calidad en las
operaciones o procesos, dar confianza a la administracion interna, y clientes del cumplimiento
de los requisitos de la calidad, y de manera general garantizar que se cumplen con los
requisitos del sistema de calidad, permitiéndole asi a la organizacion efectuar transacciones en
el mundo, con menor riesgo y mayor confianza. Esta serie de normas pueden aplicarse a
cualquier industria, producto o servicio, y constan de requisitos y directrices para establecer

sistemas de calidad dentro de una organizacion.

Las normas ISO 9000 tienen tres componentes, los cuales son: administracion, sistema de
calidad y aseguramiento de la calidad. Referente a la administracion, ISO 9000 provee un
sistema para alcanzar el progreso de la organizacion mediante la realizacion de metas
estratégicas, comprension de las necesidades de los usuarios y productividad, por medio de
acciones correctivas y preventivas. El segundo componente de las normas es el sistema de
calidad, ISO 9000 requiere que la organizacion documente los procedimientos y los ponga en
practica, de tal forma que si se realiza un cambio, también se registre por escrito, es necesario
contar con una base documental que se ajuste a la realidad al cien por ciento. Por ultimo el

tercer componente es el aseguramiento de la calidad, el cual especifica que ISO 9000 es
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dinamico, ya que se envuelve en muchas facetas de la organizacion. La estructura basica de las
normas se establece con los siguientes documentos: Norma NMX-CC-9000 IMNC, Norma
NMX-CC-9001 IMNC, Norma NMX-CC-9004-IMNC y Norma NMX-CC-SAA-19011-
INMC-2002, de acuerdo con las Normas Mexicanas IMNC, es decir Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion A.C., publicadas por la Direccion General de Normas de la
Secretaria =~ de  Economia en el Diario  Oficial de la  Federacion.

(http://www.dof.gob.mx/normasOficiales.php) 2007.

La Norma NMX-CC-9000 IMNC, describe los fundamentos y terminologia de los sistemas de
gestion de la calidad, publicada el dos de enero del afio 2001. Esta norma muestra los ocho
principios basicos de la gestion de la calidad, los cuales son: enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion,
mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y relacion mutuamente
beneficiosa con el proveedor. El primer principio, enfoque al cliente, se basa en mantener los
esfuerzos de la empresa dirigidos a la satisfaccion total del cliente. La aplicacion de este
principio conduce a estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente,
asegurarse de que los objetivos y metas estén enfocados a las necesidades y expectativas de
estos, comunicarlas a toda la organizacioén, medir la satisfaccion, actuar sobre los resultados y

gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.

El segundo principio es liderazgo; el lider en la organizacion es la persona responsable de
guiarla al logro de los objetivos. La aplicacion de este principio conduce normalmente a
considerar las necesidades de todas las partes interesadas, establecer una clara vision del
futuro de la organizacidn, establecer objetivos y metas desafiantes, crear y mantener valores
compartidos, imparcialidad y modelos éticos de comportamiento en todos los niveles de la
organizacion, crear confianza y eliminar temores, proporcionar al personal los recursos
necesarios, la formacion y la libertad para actuar con responsabilidad y autoridad. El tercer
principio es la participacion del personal, ya que el recurso humano en las organizaciones es el
motor fundamental para alcanzar cualquier objetivo planteado, el total involucramiento del
mismo crea mayores beneficios, al utilizar productivamente el esfuerzo que realiza para el

bien de la empresa y de ellos mismos, de ahi la importancia de su participacion. La aplicacion
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del principio, normalmente conduce a comprender la importancia de su contribucion y su
papel en la organizacion, identificar las limitaciones en su trabajo, aceptar la responsabilidad
de los problemas y de su resolucion, evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas
personales, compartir libremente conocimientos y experiencias, discutir abiertamente los

problemas y cuestiones.

El cuarto principio, enfoque basado en procesos, establece la definicion de los procesos como,
una secuencia de actividades que van afadiendo valor mientras se produce un determinado
producto o servicio a partir de determinadas aportaciones. Todas las actividades de la
organizacion se enmarcan dentro de procesos, que se identifican, gestionan y mejoran. La
aplicacion de este principio conduce al ciclo planear, hacer, verificar y actuar (PHVA). Este es
un ciclo dindmico, que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el
sistema de procesos como un todo. El enfoque basado en procesos incluye también definir
sistematicamente las actividades necesarias para lograr el resultado deseado, establecer
responsabilidades y obligaciones claras para la gestion de las actividades clave, analizar y
medir su capacidad, identificar las interfaces dentro y entre las funciones de la organizacion,

centrarse en los factores que las mejoraran, como los recursos, métodos y materiales.

El quinto principio, enfoque de sistema para la gestion, establece identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos. A través de la gestion de los
procesos, las organizaciones consiguen su mejora y alcanzan sus objetivos mas
eficientemente. La aplicacion del principio conduce a estructurar un sistema para alcanzar los
objetivos de la organizacion de la forma mas eficaz y eficiente, entender las interdependencias
existentes entre los diferentes procesos del sistema, estructurar los enfoques que armonizan e
integran los procesos, entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de
los recursos antes de actuar, definir, mejorar continuamente a través de la medicion y la

evaluacion.

El sexto principio, mejora continua, se define como un proceso mediante el cual se planifican

acciones encaminadas a la mejora de las actividades desarrolladas por las empresas, estas se
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ejecutan midiendo los resultados que se han propuesto y han actuado en consecuencia con el
producto. La aplicacion del principio conduce a aplicar un enfoque coherente a toda la
organizacion para la mejora continua de su desempefio, proporcionar formacion en los
métodos y herramientas, hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas
sea un objetivo dentro de la organizacion, y establecer medidas para el seguimiento de tales

acciones.

Principio siete, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, describe que las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacioén confiable y relevante,
que incluye la percepcion de todos los grupos de interés. La aplicacion del principio conduce a
asegurarse de que los datos y la informacion son precisos, confiables y accesibles. Analizar los
datos y la informacién empleando métodos validos, tomar decisiones y emprender acciones
con base al andlisis objetivo, en equilibrio con la experiencia y la intuicion. Principio ocho,
relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor, establece que las organizaciones se
enmarcan dentro de una cadena de proceso-clientes-proveedores, cuyo fin es el cliente final.
Las organizaciones y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. La aplicacion del principio
incluye establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo, compartir experiencia y recursos con los aliados de negocio,
identificar y seleccionar los proveedores clave, comunicacion clara y abierta, establecer
actividades conjuntas de desarrollo y mejora, inspirar, animar y reconocer las mejoras y los

logros obtenidos por los proveedores.

La Norma NMX-CC-9001 IMNC, especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad, fue publicada el dos de enero del afio 2001. Se utiliza cuando se desea disefiar un
sistema de calidad que dé confianza a la direccion, respecto al cumplimiento de los requisitos
impuestos por el cliente. Con base en esta norma, son establecidas las caracteristicas que
demuestran que el producto es capaz e idoneo para cumplir el contrato. Incluye todas las
actividades por realizar, desde el disefio del producto hasta el servicio posventa. La norma
internacional, ISO 9001, fue preparada por el comité¢ técnico ISO/TC 176, Gestion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, sistemas de la calidad. NMX-CC-9001-IMNC-
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2000. De acuerdo con la Norma ISO 9001:2000, el disefio y la implementacion del sistema de
gestion de la calidad en la organizacidon, puede originarse por diferentes razones, entre las
cuales se encuentran: necesidades detectadas, objetivos particulares, productos suministrados,
procesos empleados, tamafo y/o estructura de la misma organizaciéon. Es importante
mencionar que la norma no presenta una estructura especifica para el disefio de los sistemas de
gestion de la calidad, sin embargo se deben cumplir con los requisitos que sefala para

determinar que el sistema de gestion de la calidad disefiado o implementado es conforme.

Los requisitos de acuerdo con la Norma ISO 9001:2000, se encuentran divididos en ocho
apartados con diversos subtemas. Los requisitos generales sefialan, establecer, documentar,
implementar, mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia, de esta forma se debe, identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, determinar la secuencia e interaccion
de estos procesos; determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces; asegurarse de la disponibilidad
de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos
procesos; realizar el seguimiento, la medicién y el analisis; e implementar las acciones
necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua. La documentacion
del sistema de gestion de la calidad debe incluir, declaraciones documentadas de una politica,
objetivos y manual de la calidad, procedimientos, documentos necesitados por la organizacion
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos y los registros

requeridos.

En cuanto a la responsabilidad de la direccion, se establece que debe proporcionar evidencia
del compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, con
la mejora continua y con los requisitos del cliente, establecer la politica de calidad, determinar
y validar los objetivos de calidad que deben ser medibles. La responsabilidad de la direccion
recae también en la revision continua del sistema, mediante la evaluacion de las oportunidades
de mejora y el registro de estas auditorias. Por otra parte la gestion de los recursos, es un punto
importante para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, en éstos se incluyen al

recurso humano, determinando la competencia necesaria y actividades para el logro de los
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objetivos; la infraestructura que debe ser apta para lograr la conformidad con los requisitos del
producto que incluye, edificios, espacio de trabajo y servicios asociados; equipo para los
procesos, tanto hardware como software; servicios de apoyo tales como: transporte o
comunicacion y el ambiente de trabajo. Referente a la realizacion del producto, la
organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto, determinar y revisar los requisitos relacionados con el producto y tener una

comunicacion con el cliente.

En la planificacion del diseno y desarrollo del producto, es cuando deben determinarse los
elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse registros de
estos, los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan
la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion por lo que se realiza la verificacion, para asegurarse de que el
producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos del cliente. En cuanto a las compras, la
organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados, por lo que se evaluan y seleccionan los proveedores en funcion de su capacidad

para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

La empresa debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Son validados aquellos procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o mediciones posteriores. Es necesario planificar e implementar los procesos de,
analisis, seguimiento, medicion y mejora necesarios para determinar medidas del desempefio
del sistema de gestion de la calidad. Finalmente se debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revision por parte de la direccion, posteriormente tomar acciones para eliminar la causa de no

conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a suceder.

La norma NMX-CC-9004-IMNC, describe las directrices que consideran tanto la eficacia

como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Esta norma fue publicada el dos de
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enero del afio 2001. Por ultimo dentro de la familia de normas se encuentra la Norma NMX-
CC-SAA-19011-INMC-2002, directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la
calidad y/o ambiental cancela a las NMX-CC-007/1-SCFI-1993, NMX-CC-007/2-SCFI-1993,
NMX-CC-008-SCFI-1993, NMX-SAA-003- IMNC-1999, NMX-SAA-004-IMNC-1999 Y
NMX-SAA-005-IMNC-1999. Publicada el diecisiete de febrero del afio 2003.

I1.1.5.1 Objetivos y beneficios de las Normas ISO 9000

Los objetivos que se persiguen con la aplicacion de las Normas, de acuerdo con
Moreno(2001), son: proporcionar a la organizacion elementos que permitan lograr la calidad
del producto o servicio y mantenerla en el tiempo a través de procesos, de manera que las
necesidades del cliente sean satisfechas de modo permanente; el establecimiento de sistemas
de aseguramiento de la calidad, que garanticen el buen funcionamiento de la empresa y
satisfaccion de sus clientes; ayudar a desarrollar un sistema de calidad a nivel mundial,

ademas de productos de calidad consistentes y una buena relacion con los clientes.

Entre los beneficios internos, se encuentran: conseguir una mejor documentacion, mayor
conocimiento de la calidad, cambio cultural positivo, incremento de la eficiencia y
productividad operacional, mejoramiento de la comunicacidon, generar consistentemente
productos o servicios de calidad que logran satisfacer al cliente, reduccion de costos mediante
la eliminacion del desperdicio y reproceso. Los beneficios externos de acuerdo con Guajardo
(1996), son obtener una imagen superior en el mercado y la distincion de ser una empresa de
clase mundial, lograr una percepcion mayor de la calidad, reduccion de auditorias de calidad

por parte del cliente y aumento de la participacion en el mercado.

I1.1.6 Implantacion de un sistema de calidad

De acuerdo con el autor Moreno (2001), la Norma ISO 9000, proporciona una
orientacion para la implantacion del sistema de calidad, de esta manera se incluyen las

siguientes fases: diagnostico, planificacion, documentacion del sistema, implantacion, control
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y mantenimiento, y certificacion como fase no obligatoria. El diagndstico implica un analisis
profundo de la situacidon de la empresa en todas sus areas, especificamente sobre las diferentes
actividades y procesos de trabajo, los recursos disponibles, la documentacion existente, los
resultados y la posible solucion. Algunas de las actividades incluidas en esta fase son:
cuantificacion de los costos de no calidad, expresados en indicadores fiables y representativos,
el examen completo de la organizacion y su funcionamiento. El diagnostico segiin Moreno
(2001), se desarrolla en tres etapas: recopilacion de la informacién que incluye informacion
interna y externa, que permita obtener los aspectos cualitativos y cuantitativos de la empresa.
Analisis de la informacion, etapa en la cual se evalua el estado actual de la organizacion.

Presentacion de conclusiones, que incluye el establecimiento del plan de actuacion a seguir.

En la etapa de planificacion, de acuerdo con la informacioén obtenida en la fase anterior, la
direccion debe coordinar el plan de implantacion del sistema de calidad, que incluye las
actividades de elaboracion de un plan de acciones concretas, calendario de actividades, y
prevision de los recursos humanos y financieros necesarios, asi como la documentacion que
permita formalizar y controlar el desarrollo del plan, es decir el manual de calidad, segin
Moreno (2001). En la fase de documentacion es importante mencionar que un sistema eficaz
es aquel que recoge por escrito la forma en que funciona la empresa, por tanto el desarrollo del
sistema documental es un paso que determinard el éxito de todo el proceso de implantacion, de
acuerdo con Moreno (2001). El sistema documental se estructura en tres niveles, ver anexo 1.
El manual de calidad tiene como objeto fundamental escribir adecuadamente el sistema de
gestion, y sirve de referencia permanente durante la aplicacion y mantenimiento del mismo.
Para la elaboracion de los documentos del sistema de calidad es aconsejable seguir la

secuencia de actividades que corresponde a un diagrama de flujo.

Una vez que se tiene establecido el sistema documental, se debe poner en practica, es decir
implantarlo. La puesta en practica se puede realizar de dos modos, uno gradual en el que se
van asegurando procesos a medida que se van disefiando y documentando los procedimientos
del sistema y otro mas ligado a los resultados de los diferentes procesos y actividades en su
implantacion que consiste en la puesta en practica de las actividades de aseguramiento antes

de su documentacion definitiva, segin Moreno (2001). El sistema, una vez establecido debe
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ser revisado periodicamente para confirmar su funcionamiento y determinar si éste alcanza los
objetivos propuestos o es preciso realizar modificaciones, es decir controlarlo y mantenerlo.
De esta manera es necesario establecer, qué personas tendran la responsabilidad de llevar a
cabo esa labor, dotandoles de medios técnicos y materiales suficientes para realizarla, Moreno
(2001). Esta fase incluye dos actividades: el analisis y evaluacion del sistema y de las
actividades descritas en la documentacion del mismo, de modo que se evidencien de forma
continua, las posibles mejoras a introducir y por otra parte, se lleva a cabo la realizacion de
auditorias internas, como exigencia del mismo, para poner en evidencia las posibles
deficiencias, con el fin de transmitir dicha informacion a la direccion quien debe tomar las

oportunidades de correccion y prevencion.

La etapa de certificacion, depende de la decision de la empresa o bien de la direccion general
de la misma, para solicitar al organismo competente, la certificacion del sistema implantado.
El certificado autoriza a la empresa a informar a sus clientes que una institucion
independiente, que actlia como fedatario, juzga a la empresa certificada como un sistema de
calidad que satisface las Normas ISO 9000 u otras y que por consiguiente deber ser reconocida
en el ambito nacional e internacional, Moreno (2001). Esta fase incluye las siguientes
actividades: solicitud al organismo de certificacion, estudio de la documentacion por parte del
organismo acreditador, vista previa con el fin de detectar desviaciones y subsanarlas mediante
modificaciones, auditoria preliminar o bien auditoria formal, auditoria extraordinaria si asi se
requiere, conclusion, firma del contrato y emision del certificado. Cuando se termina el plazo

de validez del certificado se realiza la denomina auditoria de renovacion, Moreno (2001).

I1.1.7 Empresa, concepto y clasificacion

Las empresas son aquellos grupos que trabajando conjuntamente elaboran productos o
servicios con el fin de satisfacer necesidades detectadas o creadas para un determinado
mercado meta; son la fuente principal de la economia de cualquier pais, Stoner (1992). Las

organizaciones contribuyen al nivel de vida presente de todas las personas del mundo, todos
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dependemos de las organizaciones por los productos y servicios ofrecidos. Para Miinch
(1997), la empresa es un grupo social en el que, a través de la administracion del capital y el
trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la
comunidad. De esta manera es necesario conocer de qué manera se clasifican y cual es la
importancia que revisten en nuestro pais. En este sentido, cabe mencionar que es imposible
que una sola empresa se dedique a satisfacer todas las necesidades de la poblacion, por esta
razén las organizaciones dirigen sus esfuerzos a determinados mercados previamente
seleccionados, los cuales cuentan con ciertas caracteristicas y necesidades. Existen diversas
formas de agrupar a las organizaciones, como puede ser, de acuerdo con Miinch (1997) por:
actividad o giro, empresas industriales, de servicios y comerciales, volumen de operaciones o
ventas, mayoristas y minoristas, y nimero de empleados, micro, pequeiia, mediana y grande
empresa. Los criterios utilizados para clasificar a las empresas en micro, pequeia y mediana,
han sido establecidos por la Secretaria de Economia el treinta de diciembre de 2002, la
clasificacion realizada esta basada en el nimero de personas que trabajan en la organizacion,
clasificados por sector comercial, industrial y de servicios. Instituto Nacional Estadistica,

Geografia e Informatica (2004).

Tabla 1. Estratificacion de empresas por numero de empleados y sector, publicada en el Dia-

rio Oficial de la Federacion el 30 de Diciembre 2002.

Clasificacion segin el nimero de empleados por sector:

Tamano Industria Comercio Servicios
Micro De0al0 De0al0 De0al0

Pequena De 11 a50 De 11 a30 De 11 a 50

Mediana De 51 a 250 De 31 a 100 De 51 a 250

La micro, pequefia y mediana empresa, tienen una gran importancia en la economia, en el
empleo a nivel nacional y regional, tanto en los paises industrializados como en los de menor
grado de desarrollo. Estas empresas también llamadas MYPIMES, Instituto Nacional
Estadistica, Geografia e Informatica (2004), representan a nivel mundial el segmento de la
economia que aporta el mayor nimero de unidades econdmicas y personal ocupado. Debido a

estos factores y al hecho de incidir de manera fundamental en el comportamiento global de las
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economias nacionales, nace la necesidad e importancia de los gobiernos para fortalecer su
desempefio. En el contexto internacional se puede afirmar que el 90% o un porcentaje superior
de las unidades econdmicas totales estd conformado por la micro, pequefia y mediana

empresa. Instituto Nacional Estadistica, Geografia e Informatica (2004).

La importancia de estas empresas, especificamente de la microempresa esta enfocada
basicamente en la generacion de unidades econdmicas, ademas como lo afirma Rodriguez
(2002), éstas empresas han mostrado su fortaleza para crear empleos, contribuir en el producto
interno y por su menor requerimiento de capital y tecnologia, para enfrentar de manera
innovadora el reto de la flexibilidad productiva, es decir la globalizacion. A pesar de la
importante participacion que tiene la microempresa en la economia de diferentes paises y en si
para México, de acuerdo con el Instituto Nacional Estadistica, Geografia e Informatica (2004),
estas organizaciones presentan diversos problemas en sus estructuras de trabajo, que les
impide desarrollarse de manera permanente y constante, es asi que una porcion de éstas
dificilmente sobrevive en el mercado y por lo tanto concluyen tragicamente sus actividades.
Hoy en dia en México, asi como en el mundo existen diversos programas enfocados al apoyo
de estas empresas, sin embargo en la actualidad se siguen observando diversos problemas por

los que atraviesan estas organizaciones, algunos de estos se describen a continuacion.

En primer lugar, de manera equivocada cuando se habla de la microempresa, frecuentemente
se piensa que tiene poca capacidad para desarrollarse por su reducida magnitud; esta
diferenciacion suele ponerlas en desventaja en relacion con la mediana y grande empresa, sin
embargo, existen problemas con mayor peso para estas organizaciones entre los que destacan,
la falta de direccion administrativa de profesionales, capital para invertir y formacion integral
del microempresario, es decir capacitarlo para establecer una vision de crecimiento, de mejora
continua y de liderazgo empresarial. Tal y como menciona Evans (2001), existe otro factor
que repercute también a estas organizaciones, este es el aspecto familiar, debido a que las
estructuras de trabajo son formadas por parientes, en donde dificilmente se respetan posturas,
y se pagan sueldos. De acuerdo con Rodriguez (2002) la limitada capacidad para negociar con
proveedores, falta de organizacion y deficiente direccion, escasa cultura tecnoldgica, carencia

de normas de calidad, ausentismo del personal, constante aumento de los precios de materias
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primas, mala calidad de los insumos, falta de garantias para acceder a créditos, mantiene a la
microempresa en una posicion de desventaja total; sin embargo, vista desde otro dngulo estas
desventajas o problemas presentados, son oportunidades de mejora que se deben tomar en

cuenta para el beneficio de estas organizaciones.

I1.2 Revision de antecedentes

En este estudio se revisaron diversos trabajos relacionados con el tema de
investigacion, los cuales se describen en los siguientes parrafos, éstos han sido ordenados por
afio de realizacion. En primer lugar se revis6 el manual de calidad de la Direccién General de
Normatividad Mercantil, el cual ha logrado que la organizacién trabaje en equipo, que
mantenga tiempos de respuesta menores a los determinados por la Ley Federal de Correduria
Publica, ademés se evaluan, analizan, miden y mejoran la calidad de los servicios que

proporciona, de manera continua, www.correduriapublica.gob.mx (2000).

Se revis6 el manual de calidad, Alberto Fontana, S.L., empresa dedicada al servicio de
transporte internacional por carretera y principalmente en el servicio de carga completa. El
manual tiene por objeto el aseguramiento de la calidad en la empresa y en €l se describen las
disposiciones generales para asegurar la calidad en sus servicios, prevenir la aparicion de no
conformidades, aplicar las acciones precisas y evitar su repeticion a través de la gestion de sus
procesos, ademas de alcanzar la mejora continua del sistema asi como la satisfaccion de sus
clientes. Se adopta como referencia la norma ISO 9001/2000, después de haber seguido

durante 5 afios con el modelo ISO 9002/94, www.afsl.es/castellano/calidad/

manualdecalidad.html (2000). Se revisé el proyecto de gestiéon de la calidad en pequenias y

medianas empresas copatrocinado por la Organizacion de los Estados Americanos, (OEA), y
por la Agencia de Cooperacion Alemana para el Desarrollo, (GTZ), fue desarrollado en un
periodo de 18 afios, en un total de 12 paises, enfocando todas las acciones y esfuerzos a
favorecer a las empresas de tamafio medio y pequefio a nivel mundial. Este proyecto comienza

en la década de los sesenta, cuando la Organizacion de los Estados Americanos trata de
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fortalecer el bienestar de la region con aspectos cientificos y tecnoldgicos, pero como esto no
fue suficiente para la consolidacion industrial, se originaron otros programas suplementarios
como informacion, normalizacidon, metrologia y gestion de la calidad. El problema econémico
para la micro, pequefia y mediana empresa no solamente es la calidad, sino la supervivencia en
la competencia, por lo tanto se impone un cambio radical en la gestion y se propuso un
proyecto que allanara las dificultades de todas las barreras a la asistencia,
www.science.oas.org (2002). Los resultados logrados con este proyecto demuestran una
evolucion en las empresas pasando del concepto y enfoque de control, hasta lograr la
excelencia empresarial. En conclusion, se afirma que, con las debidas adaptaciones, es posible
introducir en empresas muy pequefias y en sectores tradicionales el concepto moderno de

gestion de la calidad.

Se reviso el sistema de gestion de la calidad, que tiene por objetivo dar a conocer las
actividades de la Unidad Administradora del Proyecto de Modernizaciéon de la Educacion
Técnica y la Capacitacion UAPMETyC, cumplir con la Normas ISO 9001:2000, asi como,
establecer la estructura documental del sistema de gestion de la calidad, este fue elaborado con
la  finalidad de mejorar los procesos y la calidad de los servicios.

www.competencias.sep.gob.mx/sinoedb/portal mancaliducap.pdf (2002).

La revision de un sistema de gestion de la calidad fue, aplicado al proceso de almacén, en
donde se determina la preservacion y conformidad de los materiales mediante su
identificacion, manipulacidon, almacenamiento, proteccion y suministros, Campos (2001). Este
documento esta basado en el manual de sistemas de gestion de la calidad y analisis de control
de almacén, se establecen el uso de datos, como solicitud de materiales, manejo de inventarios,
requerimientos de compras, de material, almacenamiento, por otra parte se establece la
medicion de resultados, seguimiento y formatos utilizados. Otro sistema de gestion ambiental
revisado fue implementado en el sector lacteo, en este documento se determinan aspectos de
prevencion para la reduccion de costos, se define el procedimiento mediante diagramas de
flujo, elaboracion de estudios de factibilidad, forma de implementacion, control y manejo del

recurso humano, www.science.oas.org (2002).
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Se reviso la guia para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, realizada por
la Direccion General de Industria y Comercio Exterior de la Secretaria de Desarrollo
Econdmico del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, determina que la implementacion de
estos sistemas, pueden establecerse principios esenciales, que son los que sustentan y
distinguen a una organizacion de calidad: mejor disefio del producto, mayor calidad del
producto, reduccion de desechos, rectificaciones y quejas de los clientes, eficaz utilizacion del
personal, maquinas y materiales, con el resultado de una mayor productividad, eliminacion de
cuellos de botella en la produccion, lo que conduce a buenas relaciones humanas, mayor
satisfaccion de los empleados en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la empresa,
fortaleciendo la confianza entre los clientes, ademas de mejorar la imagen y credibilidad de la
organizacion en los mercados internacionales, lo cual es esencial para el éxito en la actividad

exportadora, www.caden.unimayab.edu.mx (2002).

Se reviso el sistema de gestion de la calidad, adoptado por el Centro de Tecnologia Avanzada,
Querétaro, México, (CIATEQ), tiene como proposito que los proyectos y servicios
tecnologicos se realicen de una manera planeada y ordenada, para obtener resultados de
calidad, que cumplan con las necesidades y expectativas de los clientes. La documentacion del
sistema de gestion de la calidad de (CIATEQ), se establece en cuatro niveles: manual de
calidad, procedimientos generales, el proceso general y en el altimo nivel se clasifican los
documentos de referencia, se describen los lineamientos y criterios especificos para realizar
actividades, tales como: instructivos, métodos de prueba, manuales de operacion de equipo,
normas técnicas, manuales y practicas de disefio, descripciones de puesto y cualquier otro

documento que requiera cada Unidad de Negocio, www.ciateq.mx/index/sgcalidad (2002).

La revision de antecedentes incluye el sistema de gestion de calidad, implantado por el
Instituto Tecnologico de Morelia, el cual esta orientado a lograr que la organizacion pueda
analizar los requisitos de los clientes, contar con personal motivado y mejor preparado, definir
los procesos para la produccion y prestacion de servicios y mantenerlos bajo control. En el
manual se establecen la politica y objetivos de calidad, vinculacion, administraciéon e
innovacion de calidad. Los beneficios que se han obtenido con la aplicacion son: cumplir con

los requisitos del cliente, mantener bajo control los procesos, estandarizar los métodos y
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procedimientos, reducir costos, crear una cultura de servicio y capacitacion del personal,

www.itorizaba.edu.mx (2002).

Revision de tesis, sistema de gestion de la calidad en las MIPYMES. Esta tesis hace mencion
que en México la aplicacion de la calidad se dificulta por la manera de pensar del mexicano,
ya que para nuestra cultura, la calidad esta en una prioridad menor a las demas actividades en
una empresa. Comunmente algunos gerentes tienen como meta, que todas las areas de la
empresa deben trabajar para entregar al cliente un producto de la mas alta calidad, en la
cantidad y la oportunidad requeridas que satisfagan sus necesidades y requerimientos
economicos, pero para llevar a cabo lo anterior no es facil, hay que adaptar procedimientos
preestablecidos y estandarizados para todas las actividades y registrarlas, como bien lo explica

la frase escribe todo lo que haces y haz todo lo que escribes, Jiménez (2002).

Otro sistema de gestion de la calidad revisado es implementado por pequenas industrias
lacteas en la cuenca lechera de Villa Maria, en el se promueve la prevencion de problemas o
defectos, ademas se implementa la cultura de calidad, determinando que ésta es
responsabilidad de todos y por lo tanto se requiere involucrar al recurso humano, Barrenechea-
Bitar (2002). Se reviso el manual de gestion de la calidad, ENUSA Industrias Avanzadas S.
A., que describe el sistema de gestion de calidad de la empresa establecido de acuerdo con las
normas y practicas siguientes: UNE-73 401:1995, garantia de calidad en instalaciones
nucleares; para todos los aspectos relativos a la seguridad del producto. UNE-EN-ISO-
9001:2000, modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefo, el desarrollo, la
produccion, la instalacion y el servicio posventa; para todos los aspectos relativos al
cumplimiento de los requisitos y acuerdos contractuales. UNE-EN ISO/IEC 17025, requisitos
generales relativos a la competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion. La mision de
ENUSA es aportar a la sociedad, con continuidad y a largo plazo, productos con calidad y
competitividad, que permitan el desarrollo profesional y humano, el respeto a la proteccion
medioambiental y la rentabilidad adecuada. ENUSA, Industrias Avanzadas S.A. (2004). Fue
revisado el manual de calidad del Molino Florhuila SA de CV, que se realiz6 con base en la
cultura corporativa, los objetivos operacionales y una filosofia clara de la busqueda

permanente de la excelencia en todas las actividades que hacen parte del sistema de calidad.
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En ¢l estd expresado el compromiso general de toda la organizacion para lograr que los
objetivos planteados se cumplan y se desarrollen a través del mejoramiento continuo. En la
elaboraciéon del Manual participé la Direccion y demas personas involucradas en las
actividades que afectan el sistema de calidad para el; establecidas en la NTC ISO 9001:2000.
www.flohuila.com (2005).

Fue consultado el manual de calidad de la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica
Civil U.A.E.A.C., en la elaboracion del Manual participd el Secretario de Seguridad Aérea,
Director Estandares de Vuelo, Asesor Administrativo y Financiero y los Jefes de Grupo y
demas personal involucrado en las actividades que afectan el sistema de calidad para la
actividad de inspeccion, seguimiento y vigilancia de operaciones y aeronavegabilidad a nivel
central establecidas en la NTC ISO 9001:2000. El manual describe la estructura y
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad de la actividad de inspeccion, seguimiento
y vigilancia de aeronavegabilidad y operaciones a nivel central de la secretaria de seguridad
aérea, siguiendo el modelo de Gestion de Calidad segin la norma ISO 9001:2000,

www.aerocivil.gov.co/ (2005).

Se revisd el sistema de gestion de la calidad y ambiental, de la Universidad de Colima,
desarrolla e implementa el manual de calidad que proporciona las politicas para implementar,
administrar y mantener el sistema de gestion, el cual esta orientado a la satisfaccion de los
estudiantes, usuarios y partes interesadas basado en las normas: NMX-CC-9001-IMNC-
2000/ISO  9001:2000, NMX-SAA-14001-IMNC-2004/ISO 14001:2004. El alcance esta
determinado a los procesos de ensefianza-aprendizaje, extension-vinculacion, investigacion
cientifica, tecnologias de informacion, procesos administrativos y de soporte. Unidad de
organizacion y métodos (2005). También fue revisado el sistema de gestion integral de la
calidad, Alpina Productos Alimenticios que ha incluido en su plan estratégico para el ano
2010, la gestion integral de la calidad como uno de sus pilares basicos sobre los cuales se
fundamenta el logro de su vision. Dentro de éste enfoque integral, no sélo se contemplan los
aspectos tradicionales de la calidad restringidos a la conformidad del producto con unas
especificaciones, sino que abarca el cuidado del medio ambiente y la salud ocupacional de los

colaboradores. Las diferentes plantas de la organizacion tienen implementados sistemas de
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gestion de calidad y de medio ambiente, respaldados por certificaciones como ISO 9001:2000,
ISO  14001:2004, HACCP 'y BASC, Business Antismuggling  Coalition,
http://www.alpina.com (2005).

Otro sistema de gestion de la calidad revisado, es el de la Universidad de Antioquia, que busca
representar de forma clara y coherente la estructura de la Vicerrectoria Administrativa como
un sistema de gestion basado en estandares de calidad que aseguran la prestacion de todos los
servicios resultantes de la interaccion de los procesos definidos al interior de la misma, se
encuentra estructurado con base en la Norma ISO 9001:2000,

www.administrativa.udea.edu.co/calidad/documentos/m-2000-001.pdf (2006).

Por ultimo se reviso el sistema de gestion de calidad, implementado por la Direccion General
Administrativa del Senado de la Republica, incluye el establecimiento de objetivos y metas
tanto generales como especificas, asi como la formulacion de los planes operativos que sean
necesarios; la definicion de politicas como guias de accion y procedimientos para la ejecucion
de los procesos; la delimitacion precisa de la autoridad y los niveles de responsabilidad; el
establecimiento de sistemas modernos de informacion que faciliten la gestion y el control; la
simplificacion, actualizacién de normas y procedimientos, entre otros elementos igualmente

importantes, http://abc.senado.gov.co (2006).

I1.3 Delimitacion del problema

La empresa Refaccionaria Mastermotor, comercializadora de partes y refacciones
automotrices, presenta una disminucion de venta acumulada del 13%, de acuerdo con los
resultados de ventas historicos correspondientes al afio 2004, 2005, 2006 y 2007, anexo 2 y 3,
aunado a esto se observan deficiencias en el funcionamiento interno de la empresa, tales
como: falta de documentacion, falta de estandarizacion de procesos, deficiencias en la
comunicacion interna y ausencia de programas de capacitacion, que se ven reflejados en
constantes cancelaciones de venta por parte del cliente, a causa de equivocaciones en la venta

del producto.
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De esta manera surgen las siguientes preguntas de investigacion:

1.- (De que manera repercuten las deficiencias del funcionamiento interno de la empresa en

sus objetivos economicos?

2.- (La implantacion de un sistema de calidad, contribuird a mejorar el funcionamiento interno

de la empresa?

3.- (Cual es la importancia de implantar un sistema de gestion de la calidad en una

microempresa?

4.- ;Cudles son los beneficios que obtendrd la organizacién al implementar un sistema de

gestion de la calidad?

I1.4. Hipotesis

La implantacion de un sistema de gestion de la calidad, con base en la norma ISO
9001:2000, conducira a eliminar las deficiencias en el funcionamiento interno, € incrementar

las ventas, logrando asi, reposicionar a la empresa Refaccionaria Mastermotor en el mercado.

IL.5 Objetivos

I1.5.1 Objetivo general

Mejorar el funcionamiento interno e incrementar las ventas de la empresa
Refaccionaria Mastermotor, a través de la implantacion de un sistema de gestion de la calidad

con base en la norma ISO 9001:2000.
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I1.5.2 Objetivos particulares

1.

Mejorar el funcionamiento interno de la organizacion con base en la norma ISO

9001:2000.
Estandarizar los procesos.

Eliminar las deficiencias en la comunicacion.

Incrementar la satisfaccion de los clientes de manera permanente.

Reposicionar a la empresa en el mercado.

Establecer una cultura de calidad en la empresa.
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III. METODOLOGIA

II1.1 Aspectos generales

El diagnostico se realizd en las instalaciones de la organizacion Refaccionaria
Mastermotor Sociedad Andnima de Capital Variable, que se encuentra ubicada en la cabecera
municipal de Perote, Veracruz, con direcciéon en Humboldt Sur 42, Col. Centro, C.P. 91270.
Esta organizacion comenz6 actividades en el afio de 1987, por iniciativa de su actual duefio
que funge como gerente. Con veinte afios en el mercado, esta empresa ha crecido en estructura
y ha ampliado sus lineas de productos ofreciendo asi surtidos mayores, actualmente cuenta con
110 lineas y 11 000 productos, en diversas marcas originales y genéricas. Maneja un horario
corrido de 8:00 a.m. a 8:30 p.m. de lunes a sdbado. Las instalaciones de la organizacion se
encuentran divididas en darea de atencién al cliente o venta de mostrador, almacén y

estacionamiento con capacidad para dos automoviles.

El giro de la empresa es comercial, dedicada a la compra y venta de refacciones y partes
automotrices. El tamafio de la organizacion es micro, determinado mediante el nimero de
empleados de acuerdo a la clasificacion realizada por la Secretaria de Economia. Las éareas
funcionales de la organizacién son: ventas, compras, almacén y administracion. La
investigacion nace a partir de la preocupacion manifestada por el gerente de la organizacion,
quien sefiald observar una disminucion de ventas, razoén por la cual se realiz6 un analisis
cuantitativo, que dio como resultado un 13% de descenso, ver anexo 2 y 3. Este factor marco
la necesidad de evaluar y analizar profundamente la situacion de la empresa, para conocer las
variables que provocan tales circunstancias y asi poder determinar la solucién. Cabe
mencionar que la informacion de ventas es confidencial para la organizacién por lo que los

datos son presentados en porcentaje.
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I11.2 Disefio metodologico

En primer lugar, se realizd un plan para realizar la investigacion en el cual se determiné el
alcance, el método general, las herramientas, procedimientos de recoleccion y andlisis de
datos, posteriormente mediante una reunion con el gerente se presentd el mismo y se obtuvo el
permiso para comenzar el estudio, obteniendo también el compromiso para cooperar
abiertamente en el proceso. Por su parte el gerente dio a conocer esta noticia a todo el personal
de la empresa, con resultados favorables, ya que los integrantes de la organizacion cooperaron
en la investigacion. El alcance del estudio abarco las areas de la empresa tales como: ventas,
compras, administraciéon y almacén, que incluy6 las actividades, los procesos de trabajo,
recursos disponibles y documentacion existente de las mismas. El método utilizado, fue con
un tipo de estudio, exploratorio y descriptivo, ya que era necesario conocer detalladamente el
funcionamiento de la organizacioén y asi poder relacionar algunas variables. Este estudio se
caracteriza también, por ser prospectivo y longitudinal, segin Hernandez (1998), pues se
registro6 la informacion tal y como ocurrian los fendmenos a lo largo del periodo de
investigacion. El periodo de recoleccion de datos, comprende de Enero a Junio del 2007,
abarcando cada semana laboral de acuerdo al horario que maneja, con una hora de comida
variable, mediante la revision de documentacion existente, entrevistas y observaciones no
participativas, con la cual se obtuvo la evidencia objetiva. Los resultados se analizaron con
base en la norma ISO 9001:2000, posteriormente s¢ identificaron las variables que impactan
de manera negativa a la organizacidon y que estan relacionadas con el descenso de ventas,
mediante estos puntos se determin6 la solucion, que dio origen a la implantacion de un sistema
de gestion de la calidad. Por ultimo, después del andlisis se elabord el reporte de los
resultados, el cual fue presentado al gerente, posteriormente mediante la participacion activa
del mismo, se realizo el sistema de gestion de calidad como propuesta para solucionar los
problemas que afectan a la organizacion. Cabe mencionar que la investigacion es de caracter
propositivo, por lo tanto la organizacion es quien decidird la implantacion de la propuesta
presentada. La presentacion de la propuesta del sistema de gestion de la calidad contempla
unicamente el manual de calidad, ya que el manual de procedimientos e instrucciones de

trabajo, son de caracter confidencial.
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I11.3 Aspectos técnicos

Las técnicas implementadas fueron, la técnica documental y de campo. Mediante la
técnica documental se revisaron textos de consulta general y especificos, teorias de calidad,
libros, tesis, paginas de Internet y documentos internos de la organizacion, con esto se logro
desarrollar el sustento tedrico de la investigacion. En cuanto a la técnica de campo, se
utilizaron diversas herramientas, las cuales son: analisis estadistico para conocer el descenso
de ventas, asi como el impacto del decremento en la utilidad neta, los datos fueron tratados
con el software Minitab version 14.1. En este analisis se tomo al afio 2004, como afio de
referencia, es decir al 100%, pues es a partir de éste afio que se observa, un tendencia
decreciente, posteriormente la disminucion se determind, mediante un comparativo de los afios

2005, 2006 y 2007. Los datos se muestran en una grafica lineal, ver anexo 3.

Para evaluar el funcionamiento de la organizacion se requirié de una lista de verificacion
basada en la norma ISO 9001:2000 ver anexo 4, y un analisis situacional, ver anexo 5. La lista
de verificacion es un instrumento que contiene criterios o indicadores a partir de los cuales se
miden y evaluan las caracteristicas del objeto, comprobando si cumple con los atributos
establecidos Evans (2001). También se implementd un andlisis situacional de acuerdo con
Lamb (1998), éste incluye el estudio de los aspectos internos y externos de la organizacion,
clasificados como fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Por ultimo, se realizé
una entrevista al gerente de la organizacidn, y otra entrevista al personal de la organizacion,

ver anexo 0, para recopilar informacion complementaria a las demads técnicas aplicadas.



IV. RESULTADOS

Los resultados obtenidos producto del diagnoéstico realizado a la empresa Refaccionaria
Mastermotor, se muestran a continuacion. En primer lugar, con la aplicacion del andlisis
situacional, ver anexo 5, se determina que las debilidades de la organizacion se centran en el
tipo de gestion, ya que, se tienen deficiencias en el proceso administrativo que es utilizado
actualmente, estas se observan especificamente en las etapas de planeacion, organizacion,
direccion, control y personal. En este sentido la empresa no planifica, ni cuenta con una
organizacion definida; ademas de caracterizarse por la falta de aplicacion de teorias de
motivacion y un tipo de liderazgo autocratico de acuerdo con Vromm y Yago (1988). La
empresa no cuenta con programas de formacion y desarrollo, debido al desinterés en el recurso
humano. No existen indicadores de desempefio o algun tipo de control necesario para asegurar
el cumplimiento de los objetivos de la empresa. Por otra parte, se determina que el factor que
impacta a la organizacién de manera externa, es la competencia, ya que esta crece a un ritmo
acelerado y constante, logrando acaparar a una parte importante del mercado. La competencia

implementa otros servicios, considerados como ventajas competitivas.

De acuerdo con la lista de verificacion aplicada, se determina que la organizacion cumple
parcialmente con el sistema de calidad, pues lleva a cabo algunas actividades con base a la
norma ISO 9001:2000, ver anexo 4. De esta manera es importante mencionar los
requerimientos que no realiza la organizacion y que afectan su funcionamiento. En relacion a
los requisitos generales, la organizacion no mantiene documentacion relativa a procesos, ni lo
relativo a criterios y métodos para el control, disponibilidad de recursos e informacion,
seguimiento, medicion y analisis, implementacion de acciones para alcanzar resultados, asi
como la mejora de los mismos, por lo tanto al no existir documentacion, no se cuenta con un

control de documentos y registros.

Por otra parte, la direccion no ha determinado alguna politica y objetivos de calidad, no
presenta evidencia de que realice revisiones al sistema de gestion, con el fin de asegurar que
sea adecuado y eficiente. En relacion al cliente, la direccion no muestra evidencia objetiva de

comunicar la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes, pues éstos no han sido
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determinados formalmente. Se puede observar entonces, que al querer satisfacer al cliente, el
gerente realiza compras con base en su experiencia, provocando que se mantenga un
inventario saturado de productos sin movimiento y la carencia de existencia de productos de
alto movimiento. En este mismo sentido, no existe evidencia de que el cliente es informado,
cuando sus bienes han sido perdidos, danados o por alguna razén quedan inservibles. Por otra
parte la comunicacion interna se realiza de manera verbal, creando asi confusiones y olvidos
entre el personal de la empresa. Las responsabilidades, y el tipo de autoridad no se encuentran
documentadas, de esta manera las actividades son realizadas de manera inconstante por el

personal y las cuales son recordadas por el gerente frecuentemente.

En cuanto al recurso humano, no se ha determinado la competencia del personal. Los
requisitos para seleccionar al trabajador han sido establecidos con base en el criterio del
gerente, estos son, la edad, la experiencia y la necesidad de cubrir rdpidamente la vacante, es
asi que a pesar de que el prospecto no cumpla con los requisitos necesarios, puede llegar a ser
contratado. Debido a este tipo de seleccion se observan diversos grados de estudios, carencia
de experiencia en el ramo, y por lo tanto falta de habilidades para realizar el trabajo requerido
principalmente en el area de ventas. No existen programas de capacitacion, ni registros que
muestren evidencia de la educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal.
Referente a la planificacion de la realizacion del servicio, que en este caso es la venta, no se ha
determinado el proceso necesario para llevarlo a cabo, incluyendo procedimientos
documentados, informacion disponible, instrucciones de trabajo, equipo y recursos, asi como
actividades de wvalidacion, seguimiento, inspeccion y ensayo que permitan proporcionar
evidencia del cumplimiento de los requisitos. Debido a que no se encuentran definidos los
requisitos del cliente, dificilmente la organizacion realiza revisiones para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados. La comunicacion
con el cliente, se realiza mediante el area de mostrador, donde los vendedores brindan una
atencion personalizada que permite interactuar con este, también se utiliza una linea telefonica
para mantener la comunicacion. Dificilmente son evaluados los proveedores, ni se tiene
definido el procedimiento para seleccionarlos, por lo que el gerente implementa su juicio para

realizar tal actividad, no se asegura que los productos cumplan con los requisitos de compra
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especificados, ya que no existen requisitos definidos o documentados. El seguimiento, la
medicion a realizar, y los dispositivos necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados, no se han establecido, ya que
exclusivamente se implementa un checklist generado via sistema, que permite corroborar
existencias, pero no la conformidad de los requerimientos determinados, es decir sélo se
realizan inventarios fisicos superficiales, por lo que existen productos con defectos de
fabricacion que son detectados al momento de la venta o por medio de la devolucion del
producto a través del cliente. Los programas informaticos utilizados para realizar esta
actividad, no se evaluan para determinar que son capaces de satisfacer su aplicacion,
provocando incongruencias con la realidad. Es evidente la falta de utilizaciéon de métodos
aplicables, asi como técnicas estadisticas, por lo que la toma de decisiones, se realiza con base
a la percepcion, experiencia y practica del gerente. Referente a la satisfaccion del cliente, no se
han determinado los métodos para obtener informacioén que permita conocer el grado en que se
satisfacen a causa de los productos y servicios ofrecidos. Por otra parte los procesos y
productos no son medidos y por lo tanto, se desconoce si tienen la capacidad para alcanzar los
resultados y requisitos requeridos por el cliente. La empresa no ha establecido el
procedimiento para identificar, controlar y prevenir el uso o entrega no intencional de
producto no conforme. La no conformidad es detectada al momento de la venta o por medio
de la devolucién del producto. La falta de andlisis de datos provoca el desconocimiento de la
informacion relativa a la satisfaccion del cliente, conformidad de los requisitos de los
productos, tendencias y proveedores, provocando realizar cambios o mejoras, sin una base
confiable y por lo tanto, no se realizan actividades de mejora continua. La organizacién no
realiza actividades para eliminar las no conformidades, por lo que se observa suceden

frecuentemente y tampoco existen acciones para prevenirlas y erradicarlas de raiz.
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V. DISCUSION

De acuerdo al analisis de resultados se concluye que el descenso de ventas que presenta
la microempresa comercial Refaccionaria Mastermotor, asi como las deficiencias en el
funcionamiento, se encuentran ligados a factores internos y externos que la impactan
negativamente, tales como: utilizacion de una administracion empirica, aumento de la
competencia y falta de adaptacion al cambio. La administracion implementada, y el estilo de
direccion del lider es autocratico, mismo que utiliza la experiencia aprendida en el transcurso
del tiempo, para tomar decisiones, sin tener una base profesional, aspecto que se ve reflejado
en las deficiencias operacionales de la empresa, especificamente en las etapas de planeacion,
organizacion, direccion y control. Esto se encuentra aunado a la problematica general de la
microempresa que, a pesar de ser considerada a nivel mundial como el estrato econdmico que
genera mayores unidades econdmicas y empleos, carece de microempresarios con una

formacion profesional.

Por otra parte el aumento de la competencia, impactd los niveles de venta, al lograr esta
acaparar una parte del mercado, y volver mas competitivo el medio actual, de esta manera el
mercado se ha vuelto mas exigente y a su vez el cliente cuenta con mayores opciones de
compra. Estas circunstancias originan que la organizacién se adapte a los cambios del mercado
actual, a través de estrategias que le permitan tener una solida ventaja competitiva propia y
sostenible en el tiempo, con el fin de asegurar la permanencia en el mercado y asi

reposicionarse en el mismo.

Es evidente entonces, que la organizacion al seguir manteniendo un tipo de gestion empirica,
no se ha adaptado al medio, frenando de esta forma su crecimiento y desarrollo, asi como
también perdiendo participacion en el mercado, sin tener un buen rendimiento econdémico. Por
lo tanto, debido a las circunstancias antes sefialadas, se propone la implantacion de un sistema
de calidad con base en la norma ISO 9001:2000, como estrategia que permitira, mejorar su

funcionamiento interno y aumentar las ventas.
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El sistema de gestion de la calidad recomendado, ver anexo 7, beneficiara a la organizacion,
pues este representa un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que todavia no han realizado este proceso. Se mantendrd una administracion
sistémica, eficaz y productiva, que le ayudard a adaptarse a las necesidades del medio,
mejorando gradualmente las operaciones, y eliminando las deficiencias detectadas como la
falta de documentacion, procesos no estandarizados, falta de capacitacion, y deficiencias en la
comunicacion. El sistema de gestion de la calidad, ofrece métodos y procedimientos eficaces
sistematizados para determinar las causas de los problemas y luego corregirlos evitando que

estos se repitan nuevamente a través del tiempo.

Mediante la incorporacion de un enfoque al cliente, los esfuerzos de toda la organizacion
estaran encaminados a la satisfaccion total del mismo, aspecto que beneficiard gradualmente
sus objetivos econdmicos; con la adopcion de un enfoque basado en procesos, se tendrd un
control continuo entre las diferentes actividades que se realizan, lo que permitirda el
estableciendo de una mejora continua permanente. El estilo de direccion, permitira una
participacion activa de toda la organizacion, asi como la toma de decisiones basada en hechos
y no de manera empirica. La relacion con el proveedor y una relacion mutuamente beneficiosa

aumentara la capacidad de ambos para crear valor.

La implantacion del sistema propiciard un cambio positivo dentro de la organizacién, el
incremento en la eficiencia y productividad operacional, ademas de lograr una imagen superior

en el mercado y el aumento de la participacion en el mercado.
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ANEXOS

Anexo 1

Tabla.2 Los tres niveles del sistema documental, del sistema de gestion de la calidad. Moreno

(2001).

NIVEL 3

Manual de Calidad

NIVEL 2

/]

Politica de calidad, objetivos, asigna-
cion de responsabilidades, medios de
%\ontrol del sistema.

Manual de Procedimientos

cedimientos generales, descripcién
de la forma en que se readlizan las distin-

NIVEL 1

Instrucciones de Trabajo

Instrucciones especificas y detalladas
para la gecucion de les procesos de tra-

bajo.
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Anexo 2

Tabla.3 Tabla de ventas en % anio 2004, 2005, 2006, 2007 Refaccionaria Mastermotor. Siste-
ma de Administracion Empresarial (2007)

Afio de
Referencia
Ano 2004 2005 2006 2007
Venta 1 0.96 0.96 0.95
Decremento de venta 0.04 0.04 0.05
Decremento de venta acumulado 13%
Inflacion anual 0.0468 0.04 0.0363 0.0397
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Anexo 3

Figura 1. Grdfica de ventas anuales Refaccionaria Mastermotor. Se puede observar el

comportamiento descendente con el paso de tiempo, tomando como base las ventas anuales

del ario 2004.

REFACCIONARIA MASTERMOTOR
VENTAS ANUALES

1.00+

0.99-
=
% 0.98-
Z
% 0.97-
°

0.96

0.95-

2004 2005 2006 2007
ANO

49



Anexo 4

Lista de Verificacion

Empresa: Refaccionaria Mastermotor

NO. DE AUDITORIA:

01
Area /Procesos: Ventas, compras, administracion y almacén.
Auditados: PAGINA
Empresa: Refaccionaria Mastermotor L de 10
e

Actividad: Compra venta de refacciones y partes automotrices

Direccion: Humboltd Sur 42. Col Centro, Perote,Ver.
Fecha: Agosto de 2007

° a
S : S : S > 7
= 7 | Lista de verificacion del sistema de | = § Al C . C .
2 O | calidad = 5 S omentarios y notas explicativas
4 E & =
g o T
4 Sistema de gestion de calidad
4.1 |Requisitos generales
41 (Se encuentran identificados los Ventas, compras, administracion y
) procesos? almacén.
41 (Se ha determinado la secuencia e X
) interaccidon de los procesos?
(Se determinaron los criterios y pro- X | No se realiza.
4.1 |cedimientos de control para los pro-
cesos del sistema de gestién?
(Existe informacion disponible para Utilizacion del sistema administrati-
4.1 |apoyar la operacion y vigilancia del vo empresarial como software.
proceso?
(Los procesos se miden, vigilan, y X | No se realiza.
41 analizan tomando acciones apropia-
' das para alcanzar los resultados y la
mejora continua?
(Se han determinado las acciones X | No se realiza.
4.1 |necesarias para mantener la mejora
continua de los procesos?
4.2 | Requisitos de la documentacion
4.2.1 | Generalidades
(La politica y los objetivos de cali- X | No se realiza.
4.2.1 |dad estan documentados y controla-
dos?
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° a
S g Z
=) . . .z . = = s
= 7 |Lista de verificacion del sistema de | 2 § . Lo
) . = 5 0| Comentarios y notas explicativas
S calidad 5 B S
g o 7
(Se prepararon procedimientos do- X |Los procedimientos no se encuen-
cumentados, incluidos en un manual tran documentados y son transmiti-
4.2.1 |de calidad? dos verbalmente, por lo que se ob-
servan diversas formas de realizar
una misma actividad.
4.2.2 | Manual de calidad
(El manual de calidad describe la in- X | No existe manual, ni procedimientos
490 teraccion de los procesos en el sis- documentados.
" |tema de administracion de la cali-
dad?
4.2.3 | Control de documentos
(Se ha establecido un procedimiento X |No existe un procedimiento para el
4.2.3 | documentado para el control de do- control de documentos.
cumentos?
423 (,Se aprobaron los documentos para X
""" |suidoneidad antes del uso?
4.2.4 | Control de Registros
404 (Se han establecido los registros de X | No existen registros.
" |la organizacion?
404 (Existe un procedimiento documen- X
™" |tado para el control de los registros?
5 Responsabilidad de la direccion
5.1 | Compromiso de la direccion
(La alta direccion comunica a la or- X | El gerente realiza esta labor verbal-
51 ganizacion la importancia de satisfa- mente de manera irregular.
’ cer los requerimientos legales, re-
glamentarios y de los clientes?
51 (La alta direccion ha establecido una X | No se realiza.
) politica de calidad?
51 (La alta direccion ha desarrollado X |No se realiza.
) objetivos de calidad?
(La alta direccion proporciona y re- X | El gerente realiza cambios en los re-
51 visa con regularidad la idoneidad de cursos, sin realizar una evaluacion
’ recursos? de las necesidades y basado en su
percepcion.
5.2 | Enfoque al Cliente
(La alta direccion participa en el X |No se determinan los requisitos de
proceso de determinar los requeri- los clientes, ni se asegura de cum-
mientos de los clientes, para garanti- plirlos. Se realizan compras a juicio
5.2 | zar que se cumplen? del gerente de esta manera se man-

tiene un inventario de productos sin
movimiento, con fecha de entrada
desde 1997 en adelante. Se determi-
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nd una rotacion del inventario men-
sual del 20% del total de productos
existentes en almacén. Los produc-
tos que son solicitados por el cliente,
no tienen existencias frecuentemen-
te.
5.3 | Politica de la Calidad
(Se ha desarrollado la politica de ca- X | No se realiza.
53 |¢
lidad?
5.4.1 | Objetivos de la Calidad
(,Se han establecido objetivos de ca- X | No se realiza.
5.41 |lidad en cada funcioén y nivel rele-
vantes en la organizacion?
Planificacion del sistema de ges- X |No se realiza.
542 | .., .
tion de la calidad
5.5 |Responsabilidad de la direccion
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad
(Las responsabilidades y autoridades X | Las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas? no estdn documentadas, existe con-
551 fugién y olvi(’io entre los empleados,
quienes actuan 1nconstantemente,
por lo que el gerente debe recordar-
las frecuentemente.
5.5.2 | Representante de la direcciéon
559 (La alta direccion ha nombrado a X |No lo realiza.
"~ |uno o mas representantes?
5.5.3 | Comunicacién Interna
(Se desarrollan los procesos apro- X |La comunicacién es de manera in-
5.5.3 |piados de comunicacién? formal, se realiza de manera verbal
provocando confusiones y olvidos.
(La alta direccion participa en el X | No realiza esta actividad.
553 asegurami.entol de que los_ procesos
"~ | de comunicacién siguen siendo ade-
cuados?
5.6 | Revision por la direccion
5.6.1 | Generalidades
(La alta direccion revisa el sistema X |No se realizan evaluaciones de las
de administracion de la calidad en oportunidades de mejora y para efec-
5.6.1 |los intervalos planeados para asegu- tuar cambios.
rar su idoneidad, adecuacion y efica-
cia continuas?
5.6.2 | Informacién para la revision X |No se realiza.
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5.6.3 | Resultados de la revision X | No se realiza.
6 Gestion de los recursos
6.1 | Provision de recursos
(Se determinaron y proporcionaron La empresa cuenta con los recursos
los recursos necesarios para imple- necesarios para la implementacion
6.1 |mentar, mantener, mejorar y aumen- del sistema.
tar el sistema de administracion de la
calidad?
6.2 | Recursos Humanos
6.2.1 | Generalidades
(El personal que realiza el trabajo X | Existen trabajadores sin experiencia,
que afecta, la calidad del servicio es con falta de conocimientos y habili-
competente con base en la educa- dades para desempeiiar el trabajo, no
6.2.1 |cion, capacitacion, habilidades y ex- cuentan con el mismo nivel de edu-
periencia? cacion, lo que dificulta la realizacion
de tareas, principalmente en el area
de ventas.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia
y formacién
(La organizacion ha determinado las X |No se ha determinado el perfil de
6.2.1 |competencias requeridas para cada cada puesto.
tipo de trabajo?
(,Se proporciona capacitacion o se X |No se capacita formalmente al per-
6.2.2 |emprenden otras acciones para satis- sonal.
facer esas necesidades?
(La organizacion asegura que los X |No se realiza
empleados son conscientes de la re-
levancia e importancia de sus activi-
6.2.2 ;
dades y de la forma en que contribu-
yen al logro de los objetivos de
calidad de la organizacion?
6.3 | Infraestructura
(Se determinaron el espacio de tra- La organizacion tiene definido el es-
bajo y las instalaciones asociadas pacio de trabajo, cuenta con area de
6.3 | que se necesitan para lograr la con- estacionamiento, y atencion al clien-
formidad del servicio? te, almacén, administrativo. Se le da
mantenimiento constantemente.
(Se determinaron, proporcionaron y El software que utiliza en el sistema
mantienen el equipo, hardware y administrativo empresarial, SAE y el
6.3 |software necesarios para alcanzar la hardware son computadoras, escaner
conformidad del servicio? y fax. Se le da mantenimiento cons-
tantemente.
6.3 |;Se determinaron, proporcionaron y Para mantener comunicacién utiliza
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mantienen los servicios de apoyo ta- medios telefonicos y electronicos. Se
les como: transporte y comunicacion le da mantenimiento constantemen-
necesarios para alcanzar la confor- te.
midad del servicio?
6.4 | Ambiente de trabajo
(Se identificaron en el ambiente de X | No se ha definido cual es el ambien-
6.4 trabajo las condiciones que es preci- te de trabajo necesario para lograr la
’ so controlar para lograr la conformi- conformidad de los requisitos del
dad? producto.
(Existen instalados procesos para X |No se realiza.
6.4 administrar el ambiente de trabajo
’ necesarios para alcanzar la confor-
midad?
71 Plan'if_icaci()n de la realizacion del
servicio
(Existe evidencia de la planeacion y X | No existe planificacion.
7.1 |desarrollo de los procesos para la
realizacion?
72 Procesos relacionados con el clien-
te
721 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto
(La organizacion determina los re- X | No se realiza.
791 querimientos de los clientes, ipglu—
yendo la entrega y los requisitos
postventa?
(Los procesos incluyen la determi- X | No se realiza.
7.2.1 |nacion de los requerimientos necesa-
rios, pero no especificados?
(La organizacion determiné los re- X | No se realiza.
7.2.1 | quisitos legales y reglamentarios del
producto?
722 Revision de los requisitos relacio- X
nados con el producto.
7.2.3 | Comunicacién con el cliente
(Existen instalados procesos efica- Si existe, mediante el drea de mos-
ces para facilitar la comunicacion trador los vendedores brindan una
7593 |con .los clientes acerca de la infor- gtencién personalizada que pe.rmite
macion de producto, preguntas, con- interactuar y atender al cliente.
tratos, manejo de pedidos, incluyen- También se utiliza una linea telef6-
do modificaciones o cambios? nica para mantener la comunicacion.
723 (Se han enlazado los procesos para X | No se realiza.

la comunicacion con los clientes con
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los que vigilan la satisfaccion de és-
tos y retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas?

7.3

Diseiio y desarrollo

No Aplica

7.3.2

Elementos de entrada para el di-
sefio y desarrollo

No Aplica

7.3.3

Resultados del disefio y desarrollo

No Aplica

7.3.4

Revisién del disefio y desarrollo

No Aplica

7.3.5

Verificacion del diseiio y desarro-
llo

No Aplica

7.3.6

Validacion del disefio y desarrollo

No Aplica

7.3.7

Control de los cambios del diseio
y desarrollo

No Aplica

7.4

Compras

7.4.1

Proceso de compras

7.4.1

(Se definieron los criterios para la
seleccion de los proveedores?

El proveedor es seleccionado con
base en el juicio del Gerente.

7.4.1

(Existe un proceso para evaluar a los
proveedores?

No se realiza.

7.4.2

Informacion de las compras

7.4.2

(Existen documentos que especifi-
quen la descripcion de los productos
ha comprar?

No se realiza.

7.4.2

(Los documentos de compra inclu-
yen, los requisitos de aprobacion o
calificacion de los productos o servi-
cios, procedimientos, procesos,
equipo o personal?

No se realiza.

7.4.2

(La organizacion evaliia y seleccio-
na a sus proveedores en funcion de
su capacidad para suministrar pro-
ductos de acuerdo a requisitos de la
organizacion?

No se realiza.

7.4.3

Verificacion de los

comprados

productos

7.4.3

(,Se ha definido un proceso para ve-
rificar que los productos o servicios
adquiridos se ajustan a los requeri-
mientos definidos?

La organizacion realiza una revision
de los productos de manera superfi-
cial, e inconstante por lo que existen
productos con defectos de fabrica-
cion que son detectados al momento
de la venta o por medio de la devo-
luciéon del producto a través del
cliente.
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4.3

(Existe evidencia objetiva de Ila
aceptacion del producto o servicio?

No existe.

7.4.3

(Cuando la verificacion del los pro-
ductos o servicios adquiridos se rea-
lizan en las instalaciones del cliente,
se ha establecido en la informacién
de compra las disposiciones para la
verificacion pretendida?

No se realiza.

7.5.1

Control de la producciéon y la
prestacion del servicio

7.5.1

(Existen especificaciones disponi-
bles que definan las caracteristicas
del producto?

No se realiza.

7.5.1

(La organizacion ha planificado y
realizado la prestacion de servicio
bajo condiciones controladas, que
incluyen la disponibilidad de ins-
trucciones de trabajo?

No se realiza.

7.5.1

(Existe un equipo apropiado?

No se realiza.

7.5.1

(Se planearon actividades de vigi-
lancia y medicidn, y se realizan de la
manera que se requieren?

e

7.5.1

(Se han instalado mecanismos ade-
cuados de liberacion, para asegurar
que los productos se ajustan a los re-
querimientos?

No se realiza.

7.5.2

Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.2

(La organizacién planifica y lleva a
cabo la realizacion del servicio bajo
condiciones controladas, que incluye
la disposicion de informacion sobre
las caracteristicas del producto y
equipo, el uso apropiado del equipo
y la disponibilidad y uso de disposi-
tivos de seguimiento y medicion?

La realizacion de las ventas se reali-
za, por medios electronicos en los
que se encuentra disponible las ca-
racteristicas del producto, asi como
el seguimiento y medicion.

7.5.3

Identificacion y trazabilidad

7.5.3

(La organizacion identifica el estado
de los productos por medios idoneos
en todas las operaciones?

Mediante el software que la empresa
maneja se identifican los productos,
pero sin especificar el estado de los
mismos.

7.5.3

(La trazabilidad es un requerimien-

No se ha determinado.
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7.5.4 | Propiedad del cliente
(La organizacion protege y conserva La organizacién realiza estas activi-
754 la propiedad del cliente cugndq esta dades.
bajo el control de la organizacion o
siendo utilizada por la misma?
(Se le informa al cliente cuando su X |Realiza esta actividad pero no cuenta
7.5.4 |propiedad ha sido pérdida, dana o con evidencia.
por alguna razon queda inservible?
7.5.5 |Preservacion del producto
(La organizacién preserva la con- La organizacion si realiza estas acti-
formidad de los productos de acuer- vidades mediante el cuidado del
7.5.5 |do con los requerimientos del cliente producto en anaqueles.
durante el proceso interno y hasta la
entrega?
(La preservacion del producto in- La organizacion mantiene identifi-
755 c!uye la identiﬁcacién, rnanipula— qados los pr-oductos por mgdio de un
cion, almacenamiento y proteccion? sistema de inventarios registrado en
el software que utiliza.
76 Control de los dispositivos de se-
guimiento y de medicion
(La organizacion ha identificado las X |Inventarios fisicos superficiales
7.6 | mediciones a realizar? Unicamente para corroborar existen-
cias.
(La organizacion ha identificado los X |Unicamente se ha determinado un
instrumentos de medicion y vigilan- checklist via sistema, que permite
7.6 | cia que se requieren para asegurar la evaluar existencias pero no la con-
conformidad de los productos a los formidad de los requerimientos de-
requerimientos que se especificaron? terminados.
76 (La vigilancia y la medicion se rea- X | Es irregular.
) lizan de una manera consistente?
(Se confirman frecuentemente antes X | No se realiza, por lo que se determi-
76 de iniciar su utilizacion la capacidad na incongruencias con las existen-
’ de los programas informaticos para cias en sistema y de manera fisica.
satisfacer su aplicacion.?
8 Medicion, analisis y mejora
8.1 | Generalidades
(La organizacion ha planificado e X | No los tiene identificados.
implementado los procesos de se-
8.1 |guimiento, mediciéon y andlisis de
mejora para demostrar la conformi-
dad del producto?
8.1 | Existe evidencia objetiva disponi- X
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ble para demostrar que la organiza-
cion ha determinado la necesidad y
el uso de tecnologias aplicables, in-
cluyendo las de tipo estadistico?

8.2

Seguimiento y medicién

8.2.1

Satisfaccion del cliente

8.2.1

(Se vigila la informacion referente a
la satisfaccion del cliente?

No se realiza.

8.2.1

(Se determinan y despliegan en toda
la organizacion los procedimientos
para recolectar y utilizar la informa-
cion del cliente?

No tiene definido los procedimien-
tos.

8.2.2

Auditoria interna

8.2.2

(La organizacion realiza auditorias
periodicas del sistema de calidad?

No se realiza.

8.2.3

Seguimiento y medicion de los
procesos

8.2.3

(La organizacion ha determinado
procedimientos para el seguimiento
y medicion de los procesos con el fin
de demostrar la capacidad que tiene
para alcanzar los resultados planifi-
cados?

No tiene determinado los procedi-
mientos.

8.24

Seguimiento y medicion del pro-
ducto

8.2.4

(La organizacion vigila y mide las
caracteristicas del producto, para ve-
rificar que cumple con los requeri-
mientos?

No se realiza, por lo tanto el produc-
to se libera sin ser verificado.

8.2.4

(Existe evidencia objetiva de que se
han cumplido los criterios de acepta-
cion del producto?

8.2.4

Si existen casos en los que todas las
actividades especificadas no han si-
do realizadas antes de la liberacion o
entrega del servicio, {Se informa a
alguna autoridad relevante o, en caso
necesario al cliente, que debera
aprobar la accion?

83

Control del producto no conforme

83

(Existe un procedimiento documen-
tado para asegurar que el producto
no conforme con los requerimientos,

No existe; la no conformidad es de-
tectada al momento de la venta o
por medio de la devolucion del pro-
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se identifica y controla para impedir ducto a través del cliente.
el uso o entrega no intencional?
(Existe un procedimiento para eli- El producto no conforme es devuelto
8.3 |minar la no conformidad detectada a proveedor.
en los productos?
(Existe evidencia objetiva de comu- X | No se realiza.
nicacién apropiada con un cliente,
8.3 |cuando la organizaciéon propone la
rectificacion del servicio no confor-
me?
2.3 (Se obtienen concesiones de los X | No se realiza.
' clientes seglin sea apropiado?
8.4 | Analisis de datos
(La organizaciéon ha determinado, X |No lo realiza. La toma de decisiones
3.4 recolectado y analizado los datos para realizar cambios se realiza sin
’ para demostrar la idoneidad y efica- un fundamento confiable.
cia del sistema de gestion?
(La organizacion analiza los datos X |No se realiza.
8.4 |apropiados para identificar las mejo-
ras que puedan realizarse?
8.5 |Mejora
8.5.1 | Mejora continua
(La organizacion mejorara conti- X | No se realiza.
nuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso
851 dp la politica c}e la calidad, los obje-
7 |tivos de la calidad, los resultados de
las auditorias, el analisis de datos,
las acciones correctivas y preventi-
vas y la revision por la direccion?
8.5.2 | Accidn correctiva
(La organizacion mantiene un pro- X |No tiene un procedimiento docu-
cedimiento documentado para reali- mentado, las acciones correctivas se
zar acciones correctivas con el fin de realizan al momento que se presenta
8.5.2 |eliminar las causas de no conformi- la no conformidad, basada en el jui-
dades y prevenirlas? cio del gerente. No se toman accio-
nes para evitar que vuelvan a ocurrir.
Suceden frecuentemente.
8.5.3 | Accién preventiva
(La organizacion identifica las ac- X | No realizan acciones de prevencion.
353 ciones preventivas necesarias para Se observan constantemente, quejas

eliminar las causas potenciales de
posibles no conformidades?

por la venta de productos equivoca-
dos que provocan, cancelaciones de
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venta, venta de productos con defec-
tos de fabricacion provocando devo-
luciones y ventas perdidas.
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Anexo 5

Analisis Situacional FODA

Tabla 4. Analisis Situacional FODA (Fuerzas, oportunidades, debilidades y amenazas).

Aspectos Internos

Aspectos Externos

Fortalezas

Oportunidades

v Producto. Ofrece al publico diversas
marcas de productos, originales y similares.
Mantiene un extenso surtido, organizado en
110 lineas de productos y mas de 10 000 ar-
ticulos.

v" Promocién. Imagen corporativa definida,
publicidad en radio y periodicos, ventas a
crédito y por pedido, y descuentos.

v" Plaza. Local propio, area de estaciona-
miento. Horario corrido de 8.00a.m. a
8.30p.m. de Lunes a Sabado, Domingo de
9.00a.m. a 3.00p.m. Ubicacioén estratégica,
debido al constante trafico de vehiculos,
ademas colinda al Norte, Sur, Este y al Oeste
con diversas poblaciones a las cuales abaste-
ce.

v" Tecnologia. Manejo del SAE (Sistema de
Administracion Empresarial), como sistema
de informacién y punto de venta. Actualiza-
cién continua, y visita a ferias masivas de
proveedores.

v' Fortaleza Distintiva. Experiencia en el
ramo de refacciones, debido a que tiene 20
afios en el mercado.

v’ Penetracion del mercado. Incrementar la
participacion entre los consumidores existen-
tes (Lamb,1998).

v Desarrollo del mercado. Atraccion de
clientes nuevos (Lamb,1998).

v" Diversificacion. Introduccion de nuevos
productos en nuevos mercados (Lamb,1998)
v" Contactar a nuevos proveedores, con me-
jores precios, formas de pago y otros aspec-
tos.

v Implementacion de un sistema de gestion
de la calidad, como estrategia que le permiti-
rd4 mejorar su funcionamiento, reposicionarse
en el mercado, y aumentar sus ventas.

Debilidades

Amenazas

v Deficiencias en las funciones o etapas
del proceso administrativo.

v’ Planeacion. Falta de politicas, metas, pla-
nes, estrategias o programas para el logro de
objetivos.

v' Organizacion. Falta de un entorno de tra-

v Crecimiento constante de la competen-
cia, actualmente se identifican 27 locales vi-
sibles en la zona, que ofrecen el mismo sur-
tido, o se especializan en algunas lineas de
productos, ademas de ofrecer servicios extra
como plus de compra.
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Aspectos Internos

Aspectos Externos

bajo claro, determinacion de tareas y respon-
sabilidades, falta de delegacion.

v Direccion. Falta de la aplicacion de teo-
rias de motivacion y tipos de liderazgo nece-
sarios. Se observa un estilo de liderazgo au-
tocratico, ya que el lider es el unico que
toma decisiones, se enfoca mas en las tareas
que en las personas, Vromm y Yago (1988)
v Personal. Falta de trabajo en equipo, cul-
tura orienta a las personas, formacion y desa-
rrollo. liderazgo autocratico

v" Control. Falta de procesos o controles in-
ternos para asegurar que se satisfacen los ob-
jetivos, falta de indicadores.

v' Administracion empirica y administra-
cion de inventarios deficiente.

v Falta de adaptacion al cambio que exige
el entorno.

v' Creacion de autopistas alrededor que
provocaran un descenso en el trafico de au-
tomoviles de todo tipo.

v' Instalacién de una empresa con mayor
surtido, que logre satisfacer todas las necesi-
dades del mercado meta.

v" Incorporacion de servicios adicionales en
la compra de productos por parte de la com-
petencia.
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Anexo 6

Entrevista realizada al gerente de la organizacion.

Puesto:

Nombre completo:

Nivel de Estudios:

Lugar y Fecha:

Empresa: Refaccionaria Mastermotor

Actividad: Compra venta de refacciones y partes automotrices
Direccion: Humboltd Sur 42. Col Centro, Perote,Ver.

Instrucciones: Con base en tu opinion, responder las siguientes preguntas, determinadas
con el fin de conocer algunos aspectos referentes al funcionamiento de la organizacion.

1. (Cual es el procedimiento que utiliza para dirigir y controlar la organizacién?

2. (Este procedimiento ha cambiado a lo largo del tiempo?

3. (Coémo determina los requisitos o necesidades de los clientes?

4. ;Ha comunicado a los trabajadores la importancia de satisfacer los requerimientos
de los clientes?

5. (Realiza evaluaciones periddicas al funcionamiento general de la organizacion?

6. (Cuéles son los aspectos que le permiten seleccionar y reclutar al personal que tra-
baja en la organizacioén?

7. (Cual es el tipo de comunicacioén que se implementa en la organizacion?

8. (Considera que el ambiente de trabajo, que incluye, factores fisicos, sociales, psico-
lo6gicos, medioambientales, son aptos para desempeiar el trabajo requerido?

9. (Cuadl es el procedimiento para la seleccion y evaluacion de proveedores?

10. ;Considera que algln factor externo, ha impactado los niveles de ventas?

11. ;Conoce a la competencia? ;Qué ventajas identifica en relacion a esta empresa?

12. ;Cuadl es el procedimiento para determinar acciones correctivas, necesarias en algin
proceso?

13. ;La empresa realiza acciones para prevenir situaciones indeseables?

14. ;Esta dispuesto a realizar cambios en la organizacién que le permitan mejorar su
funcionamiento?

15. {Qué entiende por calidad?
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Entrevista realizada al personal de la organizacion.

Puesto:

Nombre completo:

Nivel de Estudios:

Edad:

Lugar y Fecha:

Empresa: Refaccionaria Mastermotor

Actividad: Compra venta de refacciones y partes automotrices
Direccion: Humboltd Sur 42. Col Centro, Perote,Ver.

Instrucciones: Con base en tu opinion, responder las siguientes preguntas, determinadas
con el fin de conocer algunos aspectos referentes al funcionamiento de la organizacion.

1. ;Describe tu experiencia laboral?

2. (Cuales son las actividades y responsabilidades que te fueron asignadas?

3. (De que manera fueron comunicadas?

4. (Consideras que el ambiente de trabajo, que incluye, factores fisicos, sociales, psi-
coldgicos, medioambientales, son aptos para desempeiiar el trabajo requerido?

5. ¢Consideras que las herramientas de trabajo proporcionadas por la empresa te per-
miten realizar adecuadamente el trabajo asignado?

6. (Has recibido capacitacion? ;En cuantas ocasiones?

7. ¢Estas dispuesto a realizar cambios en la forma de realizar tu trabajo con el fin de
mejorar tu desempeio?

8. (Qué entiendes por calidad?
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Anexo 7

Sistema de Gestion de la Calidad
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MANUAL DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Conforme a la Norma ISO 9001:2000
NMX-CC-9001-INMC-2000
Sistemas de Gestidn de la Calidad- Requisitos
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CONTENIDO

El SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA REFACCIONARIA MASTERMOTOR
INCLUYE LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS.

1. INSTRUCCIONES DE TRABAJO DE CARACTER CONFIDENCIAL.

2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CARACTER CONFIDENCIAL.

3. MANUAL DE CALIDAD PRESENTADO A CONTINUACION.
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1. INTRODUCCION

1.1 OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

El presente manual de calidad busca representar de forma clara y coherente la estructura de la
empresa Refaccionaria Mastermotor, (R.M.) como un sistema de gestiéon basado en estandares de
calidad que aseguran la prestacién de los servicios resultantes de la interaccion de los procesos
definidos al interior de la misma y que estan orientados a la satisfaccion del cliente.

El manual de calidad proporciona las politicas para implementar, administrar y mantener el Sistema de
Gestion de la Calidad, de manera que se cuente con un ciclo permanente de mejora continua. El
Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) se encuentra estructurado conforme a los requisitos
planteados en la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000, 1ISO 9001:2000.

1.2 MODELO DE CALIDAD

Para garantizar el fortalecimiento entre las partes, como para el logro de los objetivos establecidos, es
fundamental que las actividades sean ejecutadas bajo una perspectiva sistémica y altamente funcio-
nal, por lo cual se presenta el siguiente esquema:

Una vez que se ha identificado la interrelacién de los procesos (ver anexo 9 ), se procede a la defini-
cion de la politica de calidad, las cuales son comunicadas en la empresa y son el punto de partida pa-
ra la de definicién de los objetivos de calidad, que son la base para el establecimiento del alcance del
sistema de gestion asi como la documentacién de los procesos por medio de los planes de calidad.

Es responsabilidad de la Gerencia mostrar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implemen-
tacion del sistema y la mejora continua, ademas de llevar a cabo revisiones del sistema de gestién pa-
ra verificar su efectividad (ver apartado 5.6 del manual de calidad).

La calidad de los servicios depende directamente del recurso humano, no se podra exigir a la gente
que realice bien su trabajo, si no se le proporciona la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado
para lograrlo.

Para la realizacién de los productos y servicios se requiere la planificacién de la realizacion de los
mismos, del conocimiento de los requisitos y especificaciones de cada uno de ellos, asi como del con-
trol de su realizacion.

Mediante la medicion, el analisis y la mejora se demuestra la conformidad de los productos y servicios
a través de auditorias, de la identificacion y atencién de los clientes, del seguimiento y medicion de los
procesos y servicios, del control de las no conformidades, del analisis y sintesis de los datos, de la
mejora continua, de las acciones correctivas y acciones preventivas.

La implementacién y operacién del sistema de gestion debe considerar los recursos, funciones, res-
ponsabilidades y autoridad, la competencia, formacién y toma de conciencia, la comunicacién y control
documental y operacional.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado. 69
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Es necesario considerar la verificacion, las acciones correctivas y preventivas para tratar, las no con-
formidades reales y potenciales, controlando los registros, programando y ejecutando las auditorias in-
ternas.

1.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Lo establecido en este Manual de Calidad cubre los procesos de ventas, compras, y almacén
sustentado en el enfoque de Administracién de Calidad.

1.4 EXCLUSIONES

Los siguientes requisitos no aplican de la norma ISO 9001:2000, no aplican en este manual de
calidad.

= REQUISITO 7.3 DISENO Y DESARROLLO (ISO 9001):

La organizacion no realiza actividades de disefio y desarrollo de productos, uUnicamente los
comercializa como producto final.

1.5 DISTRIBUCION

Este Manual debera manejarse como documento controlado y uUnicamente se distribuira a
trabajadores de la empresa involucrados en la prestacion de servicios de calidad. Cada trabajador
tiene una copia controlada de este Manual; éstas se controlan por numero de copia distribuida. Es
responsabilidad del Administrador distribuir y asegurar que cada area de Refaccionaria Mastermotor
dispone una copia actualizada del Manual de Calidad; esta distribucién se hace de acuerdo con el
procedimiento para control de documentos internos y externos.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado. 70
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2. DATOS GENERALES DE LA ORGANIZACION
2.1 RESENA HISTORICA

La organizacion tiene sus origenes en la ciudad de Perote, Ver.; en el afio de 1987 inici6é actividades
con el nombre de “Refaccionaria Perote”, comercializando refacciones y partes automotrices para auto
y camién. En Junio del afo 2001, se constituye en Sociedad Mercantil, bajo el nombre de
Refaccionaria Mastermotor SA de CV.

A lo largo del tiempo esta empresa ha logrado crecer en estructura y ha ampliado sus lineas de pro-
ductos para satisfacer al mercado meta, siempre manteniéndose con una visiéon de negocios altamen-
te rentable. La ubicacién ha sido un factor determinante para la organizacion debido a que se encuen-
tra camino de la carretera federal que une la capital del pais con el Puerto de Veracruz, por la travesia
Puebla o Apizaco, con una distancia de 280 kilémetros por la via de Puebla, y rumbo a Veracruz a 171
kilbmetros.

2.2 MISION

“Somos una empresa comercial dedicada a la compra y venta de refacciones y partes automotrices,
enfocada a la satisfaccion de nuestro mercado meta, a través de productos y servicios que satisfagan
sus necesidades y rebasen sus expectativas.”

2.3 VISION

“Llegar a ser una empresa lider en nuestro ramo, que realice sus actividades bajo un enfoque de cali-
dad, logrando con ello, posicionarse en la totalidad del mercado meta, asi como crear una red de su-
cursales virtuales y fisicas en el estado de Veracruz, asi como otros estados.”

2.4 POLITICA DE CALIDAD

“Tenemos el compromiso de lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes y exceder sus expectati-

vas, brindandoles servicios y productos de calidad, a través del proceso de mejora continua, innova-
cion tecnolodgica y las mejores practicas organizacionales.”

2.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Gestionar eficientemente el recurso financiero de la empresa, procurando tener este recurso
en forma oportuna y racional para el desarrollo de las actividades y procesos definidos.

2. Desarrollar acciones de induccion, capacitacion y formacion necesarias para garantizar la ido-
neidad y competencia del personal de la empresa.

3. Mantener un proceso de mejora continua.
4. Disminuir el tiempo de espera en la atencion al cliente.

5. Incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios con relacion a los servicios y productos
que ofrece Refaccionaria Mastermotor.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado. 71
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3. REFERENCIAS NORMATIVAS

El Manual de Calidad del la empresa Refaccionaria Mastermotor y los procedimientos que lo integran
han sido desarrollados conforme a lo establecido en las normas ISO 9001: 2000 Sistemas de Gestion
de la Calidad-Requisitos, 0 su equivalente mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000 e ISO 1911:2002

(ES) Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices sobre la auditoria de los SGC y/o ambientales.

Normas de Consulta:

e 1SS0 9000:2000 Sistemas de Gestién de la Calidad-Fundamentos y vocabulario.

e [SO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

e 1SO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Directrices para la mejora del desempefio.

e [SO 19011:2002 Sistemas de Gestion de la Calidad-Directrices sobre la auditoria del Sistema

de Gestion de la calidad.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

La organizacién estable, documenta, implementa y mantiene un sistema de gestion de la calidad y
mejora continua, mediante las siguientes actividades:

a) La identificacion de los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplica-
cion a través de la organizacion.

b) La determinacion de la secuencia e interaccion de estos procesos, (ver anexo 9).

c) La determinacién de los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién
como el control de estos procesos sean eficaces.

d) La disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento
de estos procesos.

e) El seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos. (ver apartado 7.5.3 y 8.4 del presente
manual).

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de estos procesos.

Cuando la organizacion contrate externamente algun proceso que afecte la conformidad de sus servi-
cios debera asegurarse de controlar tales procesos.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

Para cumplir con este requisito de la norma, el modelo disefiado esta soportado por los siguientes
documentos:

a) Documento autorizado por la Gerencia, la cual expresa la politica de calidad.

b) Documento autorizado por la Gerencia, la cual expone los objetivos de calidad de Refaccionaria
Mastermotor.

c) Procedimientos documentados que describen los procesos de la organizacién para alcanzar sus
objetivos.

d) Manual de Calidad, que incluye las referencias de cada uno de los procedimientos documentados.

e) Procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros. (Ver
apartado 4.2.4 de esta manual).

f) Documentos necesarios para la panificacion y desarrollo del SGC: Planes de Calidad (ver anexo
), Operacion y Control de los Procesos. Dentro de los cuales se encuentran, entre otros, normas
oficiales y especificaciones técnicas del servicio.

La eficacia del modelo consiste, en que la organizacion ha de centrar sus esfuerzos en desarrollar, los
procesos de acuerdo con las redacciones contenidas en los procedimientos documentados y que los
resultados obtenidos se trasladen a los formatos para transformarse en registros de calidad los cuales
sirven para realizar el seguimiento y establecer las bases para la mejora continua; asi mismo realizar
esa transformacion de los registros que no han sido emanados de algun procedimiento de proceso;
pero dados de alta en el SGC.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado. 73
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4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

Este manual de calidad describe la estructura del Sistema de Gestién de la Calidad de Refaccionaria
Mastermotor, el alcance, que incluye los detalles y justificacion de las exclusiones aceptables, los
procedimientos documentados necesarios, y la descripcion de la interaccion entre los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

La Gerencia establece la metodologia para el control, distribucion, actualizacion, autorizacion y man-
tenimiento de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de Refaccionaria Mastermotor.

Los documentos del Sistema de Gestion son controlados permanentemente y estan disponibles para
su uso. En este sentido la Gerencia establece el procedimiento el cual describe:

a) Las actividades para aprobar, editar, revisar y actualizar los documentos.

b) Los mecanismos para el control de documentos incluyendo los externos.

c) Las actividades para asegurarse que los documentos aplicables se encuentras disponibles en los
puntos de uso.

d) El control y la identificacion de los cambio en los documentos.

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Refaccionaria Mastermotor por medio del procedimiento denominado control de los registros establece
las actividades para proporcionar evidencia de la conformidad de sus servicios, asi como la operacién
eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad mediante la identificacion, almacenamiento, resguardo,
recuperacion y tiempo de permanencia y disposicion de los registros. El Coordinador Administrativo
conserva y protege los registros generados.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado. 74
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5 RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA
5.1 COMPROMISO DE LA GERENCIA.

La Gerencia, demuestra evidencia de su compromiso para el desarrollo, implementacion y mejora del
sistema de gestion de calidad mediante las siguientes actividades:

a) Comunica y sensibiliza a todo el personal de la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

b) Establece la politica y los objetivos de calidad.

¢) Realiza las revisiones del sistema de calidad.

d) Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios.

Por lo tanto, para cumplir con los requisitos establecidos sera preciso que la Gerencia lleve a término
este compromiso. Para ello, establece una serie de acciones que se describen a continuacion:

e) Indicarlo en el manual de calidad, procedimientos e instrucciones.

f) Informar a todos los empleados (tablén de anuncios, memorando, etc.)
g) Dar charlas de sensibilizacion del personal.

h) Informe de necesidades de medios técnicos y humanos.

i) Informes de las revisiones del sistema.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Gerencia se asegura que las necesidades y expectativas del cliente son:

a) Determinadas y que entre ellas figuran los requisitos del servicio y los requisitos legales vy
reglamentarios.

b) Son convertidas en requisitos.

c) Se cumplen con el fin de conseguir la satisfaccion del cliente.

Para conocer las necesidades y expectativas la Gerencia se asegura que los requerimientos son
conocidos y comprendidos, para esto se realizan estudios y analisis oportunos como son:

a) Obtencion de informacién de los clientes. (via sistema, tomando como base notas de venta y/o
facturas).

b) Encuesta de satisfaccion

c) Analisis de los informes de seguimiento de los clientes.

d) Atencion de reclamaciones o quejas.

5.3 POLITICA DE CALIDAD.
La Gerencia, redacta la politica de calidad con base en el analisis de la misidn, visién, metas, analisis
de las necesidades y expectativas de los clientes incluyendo el compromiso de la mejora continua, y lo

establece en un escrito firmado, asegurando que cumpla con los siguientes puntos:

a) Es adecuada al propésito de la organizacion.
b) Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y la mejora continua.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado. 75
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c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad.
d) Es comunicada, entendida e implementada a través de las areas de la empresa.
e) Es revisada para su continua adecuacion, cada afo.

Las acciones y documentos para el cumplimiento de esta politica son:

a) Incluirla en el manual de calidad, procedimientos e instrucciones.

b) Proporcionar informacion a los empleados (tablones de anuncios, etc.)

c) Impartir charlas de sensibilizacion al personal.

d) Estar presente en informes de necesidades de recursos humanos y técnicos.
e) Estar presente en los informes de revision.

f) Estar contemplada en la planificacion y registro de actualizacion.

5.4 PLANIFICACION.

5.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

Como compromiso con la mejora continua, la Gerencia, establece e implementa objetivos de calidad
que son cuantificables y coherentes con la politica de calidad, tales objetivos son conocidos,
comprendidos y aplicados por el personal de la empresa.

5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La planificacion del sistema de gestion de la calidad se ve contenido y reflejado en la documentacion
que conforma la piramide documental de este sistema, la Gerencia se asegura que al planificar e
implementar cambios en el sistema de gestidon de la calidad se mantiene su integridad y se realiza
bajo condiciones controladas, también asegura que los recursos sean los necesarios para conseguir
los objetivos establecidos, identificados y planificados.

Esta planificacion se documenta e incluye:

a) Los procesos del sistema de gestion de calidad, considerando las exclusiones permitidas. (punto
1.2).

b) Los recursos necesarios.

c) La mejora continua del sistema de gestion de calidad.

d) La documentacién donde esta reflejada la planificacién de la calidad.

e) Manual de calidad, procedimientos o instrucciones.

f) Control de la documentacion.

g) Especificaciones y planes de inspeccion y ensayo.

h) Planificacion y diagramas de flujo.

i) Instrucciones de trabajo.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Refaccionaria Mastermotor cuenta con una estructura organica, (ver anexo 8) definida, asi como el
perfil y la descripcién de cada puesto, en donde es tomada en cuenta la experiencia, habilidades y
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conocimiento del personal, de esta manera la Gerencia se asegura que las funciones,
responsabilidades, autoridad y las interrelaciones son comunicadas.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA GERENCIA.

La Gerencia, designa al Coordinador Administrativo como su representante, ya que como miembro de
la empresa, es quien con independencia de otras funciones tiene la responsabilidad y autoridad que
incluye:

a) Asegurar que los procesos del sistema de calidad se implementen y mantengan.
b) Informar del funcionamiento del sistema a la Gerencia incluyendo las necesidades para la mejora.
c) Promover el conocimiento de los requisitos del cliente en todas las areas.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA.

Refaccionaria Mastermotor tiene una la comunicacién interna entre los distintos niveles jerarquicos
que le permite asegurar la efectividad del sistema de gestién, mediante el cumplimiento de la politica
de calidad, los objetivos y metas. Se promueve la comunicacion y retroalimentacion mediante lo
siguiente:

a) Juntas y reuniones de trabajo.

b) Circulares y comunicados internos.
c) Internet (correo electrénico)

d) Tableros.

e) Manual de calidad.

La estructura organizacional establece las lineas de comunicacion interna, siendo una herramienta de
trabajo importante con el cual el personal entiende su papel y se desempefa de acuerdo a él. El flujo
de comunicacion se puede observar en el organigrama (ver anexo 8). Las lineas formales de comuni-
cacion fluyen de manera ascendente y descendente.

5.6 REVISION POR LA GERENCIA.
5.6.1 GENERALIDADES.

La Gerencia revisa cada seis meses el sistema de gestién de la calidad, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas, con la participacion del representante de la Gerencia.
La revision incluye la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios
en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad,
comprobando que se esta produciendo:

a) La continda consistencia del sistema.
b) La idoneidad del sistema.
c) La efectividad del sistema.

Los documentos donde figuran estos requisitos son:

a) Manual de Calidad, procedimientos o instrucciones.
b) Reuniones de calidad.
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c) Informes de las revisiones de los objetivos de calidad.
5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION.
La informacion de entrada para la revision por la Gerencia incluye:

a) Resultados de auditorias;

b) Retroalimentacion del paciente/cliente;

c) Desempefio de los procesos y conformidad del servicio;

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas;

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la Gerencia previas;

f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad; y
g) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION.
Los resultados de la revision incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;

b) La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente; y
c) Las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado.

78



am— MANUAL DE FECHA )
g CALIDAD DE EMISION REVISION

Enero 2008 0/0
MASTERMOTOR REFACCIONARIA CLAVE PAGINAS
MASTERMOTOR (RM) RM-MGC-01 22

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Refaccionaria Mastermotor establece mecanismos para gestionar que los recursos necesarios que
permitan la realizacion de sus procesos asegurando su disponibilidad para el funcionamiento efectivo
del Sistema de Gestion de la Calidad con el propédsito de incrementar la satisfaccion del cliente
procurando:

a) Mantener una comunicacion directa con las areas que integran la empresa Refaccionaria
Mastermotor.

b) Efectuar la planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo plazo.

c) Revisidon semestral del sistema.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

La Gerencia, es responsables de asegurar que sus colaboradores que presten servicios que afectan a
la calidad del mismo, cuenten con las competencias necesarias para el desempefo de calidad, to-
mando como base la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiada, evidencia que man-
tiene resguardada mediante expedientes la Coordinacion de Administracion.

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

La competencia para cada uno de los puestos que afectan a la calidad, esta identificada en los perfiles
de competencia que se encuentran dentro de las descripciones de los mismos y que es resguardada
por la Coordinacién de Administracion.

Si se llega a identificar una brecha de competencia diferente entre lo que se requiere y se manifiesta,
entonces la Coordinacion de Administracion junto con la Gerencia determina un plan de mejora del
desempefio. La eficacia de las acciones emprendidas para la mejora del desempefo, se evalua
principalmente con el desempefio competente del colaborador. El registro correspondiente se
conserva en la Coordinacion de Administracion.

También, la conciencia sobre calidad, se promueve entre todos los colaboradores de Refaccionaria
Mastermotor, haciéndolos participes mediante tableros de avisos y reuniones, sobre los resultados de
las evaluaciones diversas que se realizan periédicamente al SGC.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La Coordinacion de Administracién, como proceso de apoyo es la responsable de realizar las
actividades de supervision y mantenimiento, correctivo y preventivo, de las instalaciones y servicios de
apoyo requeridos para la prestacion de los servicios incluidos en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Actualmente la empresa cuenta con un area de atencion al cliente, area de almacén, estacionamiento
para clientes, oficina, equipo de computo con un software que se adapta a las necesidades de la
organizacion y los clientes.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
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La Coordinacién de Administracion, como proceso soporte, es la responsable de mantener y en su
caso, mejorar, las condiciones fisicas, de iluminacién, de seguridad e higiene, que se requieren para
mantener un ambiente de trabajo que permita la conformidad a los colaboradores de la empresa y

clientes.

La organizacién determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr los requisitos
indispensables de conformidad en la prestacion del servicio y de sus colaboradores, lo que incluye y
combina a los factores humanos, fisicos y materiales. Aplica encuestas para medir el clima laboral y la

implementacion de proyectos encaminados a la mejora en las areas de trabajo.

7. REALIZACION DEL SERVICIO
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7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

La Gerencia planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del servicio basandose
en una planificacion estructurada y coherente con los demas procesos que conforman el Sistema de
Gestion de la Calidad.

En Refaccionaria Mastermotor, es de vital importancia la planificacion del proceso para la prestacion
de los servicios a nuestros clientes, por lo que se realizan reuniones periddicas de planificacion con el
Gerente y los miembros que participan en la realizacion del servicio, y de las cuales se cuenta con
evidencia. Ademas, se establece un plan de calidad por cada uno de los procesos. (ver anexo 10).

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.
7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO.

El servicio que ofrece Refaccionaria Mastermotor fue determinado tomando como referencia los
requisitos de los clientes, informaciéon que se obtuvo mediante un cuestionario aplicado a una muestra.
Por otra parte, las evaluaciones de calidad en el servicio y satisfaccion del los clientes, son
practicadas periodicamente.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO.

La Gerencia, verifica el cumplimiento de los requisitos establecidos en el servicio que ofrece,
asegurando que:

a) No existen desviaciones.

b) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos establecidos.

c) En caso de existir diferencias, estas seran resueltas mediante la comunicacion directa con el
cliente.

d) En caso de haber una codificacion en los requisitos, estos seran registrados y comunicados al
personal de la empresa

e) La revision de dichos requisitos se efectua antes de que la organizacién se comprometa a

proporcionar servicios.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE.

El Gerente determina e implementa las disposiciones eficaces para la comunicaciéon con el cliente,
establece el seguimiento y evaluacion del sistema a través de encuestas y buz6n de sugerencias que

se localiza dentro de las instalaciones.

La organizacion considera los siguientes procesos de comunicacion relacionados a:

a) Area de atencion y asesoria al cliente.
b) Encuestas de satisfaccion

c) Buzoén de quejas y sugerencias.

d) Correo electrénico

7.3 DISENO Y DESARROLLO

No Aplica
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7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Los bienes y servicios que son requeridos por la empresa que conforman, para la prestacion de los
servicios a los clientes, estan sujetos a control por parte de la Coordinacion de Administraciéon de la
empresa Refaccionaria Mastermotor., quien conserva registros de las entregas que realizan los
proveedores externos, comparandolas con los requerimientos solicitados. La Gerencia y la
Coordinacion de Administracion establecen el procedimiento para la compra de bienes y servicios.

Mediante los criterios de evaluacion establecidos por el Gerente se realiza la seleccion de los
proveedores escogiendo asi, al que cumpla con las especificaciones técnicas y que ofrezca las
mejores condiciones. Los criterios para la re-evaluacion y seleccion de los proveedores se realizan
con base en su comportamiento histérico, los nuevos proveedores son evaluados por medio de
indicadores de desempefio que incluyen diversas variables contempladas, asi como las evidencias
mostradas durante el proceso de compra o prestacién de algun servicio desde el primer contacto, la
Gerencia mantiene el registro de la lista de proveedores evaluados y los resultados de dichas
evaluaciones, re-evaluaciones y de cualquier cosa necesaria que se deriven de la misma.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

El Gerente junto con el Coordinador Administrativo, elabora las especificaciones técnicas, de los
productos necesarios para la realizacion del servicio, las caracteristicas de los productos, asi como
cualquier informacion relativa, si aplica, a la aprobacién del producto, o condiciones especiales.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.

El Auxiliar de Compras, es la responsable de llevar a cabo la inspeccién de los productos adquiridos
para satisfacer las necesidades de los clientes con base en sus requerimientos. Es necesario revisar
que la adquisicion cuente, cuando sea necesario, con instructivos, manuales para el desempaque,
existencia de accesorios y aditamentos, instructivos de armado, arranque, mantenimiento correctivo y
preventivo, entre otros, de no cumplirse con los requerimientos, el auxiliar de compras, realizara la
devolucién del pedido al proveedor correspondiente.

7.5 PRESTACION DEL SERVICIO.

7.5.1 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Para efectos de controlar la prestacion de los servicios contenidos en el alcance de este sistema de
gestion de la calidad todos los procesos involucrados se encuentran debidamente documentados,
controlados y distribuidos, sean procedimientos o instructivos, mismos en los que se determina la
forma adecuada de realizar la prestaciéon de los servicios a clientes. Cada persona que participa en la
prestacion de los servicios del sistema, es debidamente informada y, en su caso, capacitada sobre los
documentos requeridos. Ademas, estos documentos se encuentran identificables y accesibles en la
organizacion, para efectos de requerirse en un momento determinado.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
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El Gerente junto con el Coordinador Administrativo son los encargados de validar la prestacion de los
servicios, identificando y analizando su capacidad a través de indicadores tales como: quejas,
cancelaciones de venta, devoluciones, servicios postventa, reclamaciones, comentarios y sugerencias
realizadas a través del buzén instalado y aplicacion periddica de encuestas de satisfaccion, que sirven
para identificar y corregir las deficiencias en el proceso de prestacion del servicio.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

El servicio solicitado por el cliente esta determinado en los procedimientos operativos de cada
proceso. La trazabilidad se realiza por medio del software que la empresa utiliza como programa
interno.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE.

Refaccionaria Mastermotor, se asegura de cuidar los bienes que son propiedad del cliente
estableciendo mecanismos necesarios para identificar, verificar, proteger y salvaguardar dichos
bienes. Se gestionan por medio del documento denominado registro de propiedad del usuario. El
personal de la empresa es el responsable, en caso de no conformidad en los bienes del cliente
(incluyendo informacion), de comunicarle dicha anomalia. En el caso de pérdida, dafio o inutilizacion
de algun elemento aportado por el mismo y estando ya bajo las instancias de la organizacion, se le
comunicara al cliente de inmediato, asumiendo cualquier responsabilidad generada y guardando los
respectivos registros.

7.5.5 PRESERVACION DEL SERVICIO.

La Gerencia y el Coordinador Administrativo, se encargan de asegurar la conformidad de los servicios
durante el tiempo de proceso, esto se logra mediante mecanismos de manejo, identificacion,
almacenamiento y proteccion de los registros, incluyendo la manipulacién, embalaje, almacenamiento
y proteccion del archivo, por medio del registro de preservacion de los servicios.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION.

El Gerente General, es responsable de llevar a cabo el seguimiento y medicion de los resultados
obtenidos mensualmente, mediante el almacenamiento de los registros.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
8.1 GENERALIDADES.

Refaccionaria Mastermotor S.A. de C.V. establece objetivos, indicadores y estandares para cada uno
de los procesos y servicios del SGC cuya finalidad es identificar el grado de efectividad de los mismos,
con el fin de asegurar la calidad en los servicios y la satisfaccion de los clientes. EI Gerente es
responsable de medir, analizar y en su caso, mejorar los servicios que se prestan. Ademas, se tiene
una retroalimentacion con el proceso de evaluacion del desempefio competente de cada uno de los
colaboradores que integran la empresa.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION.
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE.

El Gerente y el Coordinador Administrativo realizan de manera periddica evaluaciones de calidad en el
servicio y satisfaccion de los clientes, para conocer la percepcion que tienen éstos sobre los servicios
incluidos dentro del alcance del SGC.

Ademas, se toma como medida de retroalimentacién encuestas de satisfaccién y evaluacién del
servicio, formato de quejas, reclamos y sugerencias, reuniones con el comité de calidad que
dependiendo de su impacto y frecuencia pueden ser evaluadas y tratadas por medio de los
procedimientos de control de servicio no conforme y de acciones correctivas y preventivas, ademas se
utilizaran los mecanismos que la Gerencia considere adecuados para la medicion de la satisfaccion de
los usuarios.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA.

Existe un procedimiento documentado sobre el proceso de auditorias internas, en el cual se estable-
cen las responsabilidades de las partes involucradas, los criterios para las auditorias, su frecuencia y
metodologia, asi como los lineamientos para la asignacion de Auditores Internos. El Gerente lleva
acabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el manual de calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas (ver apartado 7.1 de este manual), con los
requisitos de esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la empresa.

b) Se ha implementado y mantiene de manera eficaz.

Las auditorias de calidad interna se realizan con base en un programa anual, es evaluado cuando
menos dos veces por afo.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Para cumplir con la medicién y monitoreo de los procesos a través de los cuales la empresa
Refaccionaria Mastermotor presta sus servicios, se tienen identificados los documentos del SGC
referentes a los procesos operativos. Estos tienen identificados indicadores y estandares de
desempefo del proceso, lo que permite su medicion y seguimiento. Cada duefio de proceso, sera
responsable de medir la capacidad de su proceso y compararlos contra los resultados planificados
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para el mismo. En el caso de encontrar variaciones entre lo planificado y lo generado, se deben tomar
acciones correctivas, segun convenga, para asegurarse de la conformidad de la prestacion del
servicio.

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO.

En el SGC se identifican puntos de control o de verificacion, en las actividades del proceso que se
consideren importantes para determinar la conformidad del servicio a lo largo del proceso. Para cada
punto de control, se especifican los criterios de desempefo esperado, o caracteristicas que debe
cumplir para ser conforme. En la medida en que un servicio sea identificado que no cumple con lo
especificado, entonces se debera identificar como servicio no conforme, y se tendran que tomar las
acciones correspondientes en el siguiente punto.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

Para el SGC, se ha definido al producto no conforme como aquel que no cumple al 100% con los
requisitos especificados, por el cliente, por las reglamentaciones y/o por la organizacion. Como
lineamiento del SGC, todo producto no conforme identificado debera generar un reproceso del mismo;
ademas, se comunicara al Coordinador Administrativo y al Gerente sobre el registro del producto no
conforme y al area generadora, de acuerdo a lo documentado en el procedimiento para el control de
producto no conforme.

8.4 ANALISIS DE DATOS.

Las efectividad del SGC, asi como las decisiones y acciones que se tomen con respecto a la mejora
del mismo, deberan estar fundamentadas en hechos y datos; es decir, de aquellas fuentes que
generen datos sobre:

a) La efectividad del sistema de gestion.

b) La satisfaccion del cliente.

c) La conformidad del servicio con los requisitos especificados.
d) Los resultados y tendencias de los procesos y servicios.

e) Las entradas y salidas del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Representante de la Gerencia, conjuntamente con los demas miembros de la empresa, son
responsables de recopilar y analizar los datos relevantes sobre el desempefio de los procesos y
servicios, para dar cuenta de la efectividad del sistema.

8.5 MEJORA.

8.5.1 MEJORA CONTINUA.

Refaccionaria Mastermotor, mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion asegurando un
proceso constante de mejora continua y adoptando un enfoque de planear, hacer, verificar y ajustar en
Sus procesos e incorpora la retroalimentacion obtenida de los controles de los procesos, encuestas e

indicadores de satisfaccion al cliente, para determinar el nivel de efectividad del sistema de gestién.

Por otra parte se mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion mediante la revision de la
politica de calidad, los objetivos calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de los datos, las
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acciones correctivas y preventivas. Las areas involucradas en los procesos que forman parte del
alcance del manual de calidad aseguran la mejora continua, realizando proyectos de mejora y
aplicando herramientas para el registro de los resultados de la implementacion del proyecto de
mejora.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA.

Refaccionaria Mastermotor por medio del procedimiento denominado accién correctiva, establece los
lineamientos para el control y eliminacion de las causas de no conformidades y la prevencion de su
recurrencia. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas y se resuelven de inmediato. El procedimiento parra llevar acabo las acciones correctivas
define los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementan las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas y

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

Refaccionaria Mastermotor establece el procedimiento denominado accién preventiva, los
lineamientos para controlar la eliminacion de las causas potenciales de no conformidades para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales. El Director y el Coordinador Administrativo, asi como los demas miembros de la
organizacion tienen la responsabilidad de identificar y registrar las acciones preventivas que
consideren necesarias utilizando el formato denominado accidn preventiva, correctiva y de mejora.

Antes de usar este documento verifiqgue que sea la ultima version. Documento controlado. 86



Anexo 8

Estructura Organica

Organigrama Refaccionaria Mastermotor
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Anexo 9

Interrelacion de procesos
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Anexo 10

Plan de calidad

PLAN DE CALIDAD

PROCESO: Venta

Elementos de entrada: Solicitud de cliente.
Elementos de salida: Venta realizada.
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FRM-0008. factura o remi- | hadware Informe de
sion de venta. como: equi- Radio quejas y suge-
Factura, po de com- rencias, FRM-
FRM-0009. Confirmar puto y es- E-mail 0010.
con el cliente la | caner.
Lista de Fal- | entrega del pro- Buzdn de Seguimiento
tantes, FRM- | ducto contra su Papeleria | quejas y suge- | de quejas y su-
0001. solicitud. rencias. gerencias,
Teléfono FRM-0011.

Nota de cré-
dito o devolu-
cion, FRM-0005.
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PLAN DE CALIDAD

PROCESO: Compras

Elementos de salida: Compra de mercancia.

Elementos de entrada: Elaboracion de pedido para compras.

Areas invo-

Requisitos del Responsabili- Procedimien- Formatos Actividades de Recursos Actividades de Registros
servicio lucradas dad y competen- tos aplicables inspeccion necesarios comunicacion que genera
cias
Los estableci- Compras Descritos en el Pedido de Lista de Fal- Verificar lista fal- Papeleria Teléfono Orden de
dos por la Geren- documento des- | compras, PGRM- | tantes, FRM- | tantes. pedido, FRM-
cia general con cripciéon de pues- 0002. 0001. Infraestructu- Verbal 0003.
base en la solici- tos, DRM-0007. Verificar  exis- | ra que incluye,
tud del cliente. Devolucion de Orden de pe- | tencias en inventa- | software utiliza- Escrita Recepcién
productos, dido, FRM-0003. | rio. do por al empre- de compras,
PGRM-0003. sa, hadware FRM-0004.
Lista de de- Evaluacién de | como: equipo de
Evaluaciéon de | volucién de pro- | proveedores. coémputo y es- Devolucion
proveedores, ductos, FRM- caner. de productos,
PGRM-0004. 0012 Verificar lo pe- FRM-0013.
dido contra lo reci- Teléfono

Recepcién de
compras, PGRM-

0005.

bido.
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PLAN DE CALIDAD

PROCESO: Aimacén.

Elementos de entrada: Productos
Elementos de salida: Organizacién de almacén

Requisitos del Areas invo- Responsabili- Procedimien- Formatos Actividades de Recursos Actividades de Registros
servicio lucradas dad y competen- tos aplicables inspeccion necesarios comunicacion que genera
cias
Los estableci- Compras Descritos en el Devolucion de Lista de de- Verifica recep- Papeleria Teléfono Devolucion
dos por la Geren- documento des- | productos. volucion de pro- | cidén de productos de productos,
cia general con cripcion de pues- | PGRM-0003. ductos, FRM- | en las instalacio- Infraestructu- Verbal FRM-0013.
base en la solici- tos, DRM-0007. 0012. nes. ra que incluye,
tud del cliente. software utiliza- Escrita Inventario,
Recepcion de Verificar las | do por al empre- FRM-0006.
compras, FRM- | condiciones del | sa, hardware
0004. producto. como: equipo de

coémputo y es-
caner.
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