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INTRODUCCION 

Actuatmente, la competencia internacional a la que se enfrenta nuestro pais 
como resultado de ta liberacién comercial, esta obligando a la industria mexicana a 
cambios profundos y trascendentes. La industria tiene una comprometida tarea: 
enfrentar a la competencia y lograr una-economia sana y en crecimiento. 

Asi, la tinica manera de competir internacionalmente es a través de una 
profunda redefinicién de la estructura para poder atacar un mercado internacional 
en donde existen nuevos productos y procesos productivos, constantes adelantos 
tecnoldgicos e importantes competidores, resultado de un proceso de globualizacién 
econdmica del mundo. 

Este neve marco competitivo que se presenta trae consigo grandes 
oportunidades y al mismo tiempo grandes riesgos para todas tas empresas. 

Oportunidades de expansion, modernizacién, penetracién a nuevos mercados, asi 
como riesgos por disminucién de utilidades, pérdidas de participacién en el 

mercada y en el caso mds grave fa desaparicion de las mismas. 

El reto a enfrentar es competir efectivamente incrementando la 

productividad. Esto esté obligando a ta industria mexicana a cambiar antiguas 
formas de operacién, dejando atrds los malos habitos adquiridos por un acentuado 
proteccionisio. Las estrategias a aplicar para incrementar la competitividad 
incluyen cambios importantes desde la reorganizacién de la produccién, la 

capacitacién adecuada del personal, la adaptacién a nuevas tecnologias y el 

redisefio de procesos de distribucién y comercializacion. "Inventar " - en muchos 
de los casos - una niteva empresa. 

Podemos entonces pensar que las empresas exitosas serdn aquellas capaces 

de implementar planes estratégicos para ser competitivas y de este modo poder 
abarcar mercados actuales y potenciales. Empresas cuyos resultados reflejen "el 

hacer dinero", | satisfaciendo al cliente. La industria mexicana tendré que poner 

especial atencién a las acciones de los competidores, buscando como objetivo ser 

mejores, esto significa, ofrecer bienes y servicios de mejor calidad y bajos precios, y 

pader ofrecer al mismo fiempo nuevos productos para poder integrarse a mercadas 
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diferentes, La incorporacién de la industria mexicana a un mercado de libre 
comercia, también obliga a los empresarios a buscar mayores beneficios para 
nuestro pais. 

Cada empresa posee caracteristicas diferentes que deben ser analizadas para 
crear estrategias propias; en el caso especifico que se presenta en este trabajo se 
analizard un Grea que dentro de la estructura organizacional de ta empresa juega 
uno de los papeles mds importantes , ya que participa en todo el proceso de la 
compaiiia, desde que se establece el contacto con el cliente hasta ta entrega de los 
bienes y servicios. Esta es el drea de administracién de ventas, cuya principal tarea 
radica en garantizar que las entregas al cliente se cubran en el tiempo y cantidad 
deseados, ademas debe ofrecer al resto de los departamentos de la empresa, 
informacion oportuna y confiable, que sirva de apoyo para la toma de decisiones. 
Actualmente, este departamento no cuenta con un servicio eficiente de entregas y la 
informacion que se genera es diversa y en ocasiones poce confiable. Es necesario 
cambiar el desempeiio actual de este departamento al desempeiio esperado por el 
cliente, bajo el concepto de calidad percibida, sostenida por Ginebra y Aran . 

Con este estudio, se pretende implementar los cambios necesarios en los procesos 
operativos de esta area, para lograr la calidad en el servicio que se debe ofrecer al 
cliente,



CAPITULO [| CALIDAD, TECNICAS Y HERRAMIENTAS 

1.1 DEFINICION DE CALIDAD 

De acuerdo a las normas de aseguramiento de calidad 1SO 9000 (Organizacion 

Internacional para la Estandarizacién, con sede en Ginebra, Suiza), la Calidad se define 

como: 

“La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confiere la aptitud de satisfacer 

necesidades explicitas e implicitas”, donde, 

Entidad - es algo que se puede describir en forma individual y que es medible. 

Necesidades Explicitas - son aquellas que se especifican. 

Necesidades Implicitas - son aquellas que no se especifican. 

LI. EL SIGNIFICADO DE LA CALIDAD 

Debido a la serie de cambio que se han suscitado, a nivel de competencia tanto en Ja 

mayoria de los mercados, como en la composicion de la fuerza laboral de las 

organizaciones y en las expectativas y actitudes de los clientes, se les exige a los 

empleados que se adapten a los modelos organizacionales cambiantes y que aprendan 

tecnologias mas sofisticadas. 

1.1.1.1 COMPETENCIA 

La competencia se ha convertido en una cuestion global. Como resultado 

de fa caida gradual de barreras geograficas, las organizaciones estan 

mirando mas alla (hacia sus competidores a gran escala en un mercado 

cada vez mas amplio). 

E} aumento de ta competencia implica que sus clientes pueden ser mas 

selectivos, escogiendo una gama mas amplia de productos y servicios. 

Esto, a su vez, crea una nueva realidad para los proveedores de productos 

y servicios. El nivel mas alto del mundo se convierte en normas que rigen 

para todos, ya sea en productos o servicios de consumo.



1.1.1.2 EMPLEADOS 

Los empleados de hoy son mas jovenes, mas sanos y con mas estudios. Al 

mismo tiempo la fuerza laboral se esta diversificando cada vez mas a 
medida que las mujeres, gente de diferentes oriyenes raciales y étnicos, 
gente mayor, contingan ingresando o reingresando a todos los tipos de 
niveles de trabajo. Como resultados de ello, las expectativas, necesidades 

y suposiciones acerca del ro} que desempejia el trabajo en sus vidas a 
menudo chocan con los puntos de vista de sus gerentes. 

1.1.1.3 CLIENTES 

A medida que los mercados se expanden, cada vez es mas dificil 
determinar quienes son los clientes v qué es lo que realmente desean. 
Tanto gerentes como empleados necesitan entocar ciertos puntos criticos. 
Deben concebir, disefiar, desarrollar, fabricar v entregar productos y 
servicios mas rapido que antes. 

También deben esforzarse por Ja perfeccién - cero defectos - porque 
ahora los clientes si pueden obtener un producto libre de defectos de una 
gama de proveedores. Frente a esta realidad, cabe a los zerentes volver a 
pensar como hacer los trabajos y agilizar los procesos. Ademas, deben 
responder ante una mayor cantidad de requisitos de parte de sus clientes. 

L1.1.4 LA NUEVA REALIDAD 

Dichos cambios estan probando Ja versatilidad y flexibilidad de los 
gerentes, quienes han tratado de fusionar los enfoques de la gerencia 
clasica con Jas nuevas formas de gerenciar para asi abarcar mejor las 
capacidades y satisfacer las necesidades de la fuerza laboral de la 
actualidad. 

Para los empleados, estas cambios estan trayendo una mayor 
participacién en fa toma de decisiones y en el disefto de procesos . Esta 
participacion viene acompaiiada por una responsabilidad respecto al 
esfuerzo por mejorar, lo cual significa aprender nuevas destrezas y 
leciicas 
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A la luz de estas nuevas realidades, mas organizaciones estan volviendo a 
aprender como dirigir sus negocios. Dichas organizaciones tienen éxito al 
implementar una nueva manera de gerenciar llamada ef enfoque hacia la 
calidad. Este enfoque: 

* Combina una manera de pensar acerca de la gerencia con 
una serie de herramientas para la solucién de problemas y 
varias metodologias para la mejora de procesos. Esta 
combinacion de actitud mental y herramientas permite que 
cada empleado mejore continuamente todo lo que haga en 
interés de los clientes. 

* Reconoce que todo trabajo es parte de un proceso y que esa 
variacion esta inherente en todos los procesos. es mevitable. 
La meta final del enfoque hacia la calidad es comprender lo 
que su proceso de trabajo puede producir de una manera 
confiable y predecible y lograr la alineacién entre ese proceso 
y los requerimientos de sus clientes. 

‘ Esta basado en una nueva comprension de! cliente, una 
comprensi6n de la importancia de aquellas personas dentro de 
la organizacion que son clientes de un proceso de trabajo y de 
aquellas personas fuera de la organizacién que estan 
comprando el producto que resulta de ese proceso de trabajo. 

1.2 CONTROL DE CALIDAD 

1.2.1. DEFINICION 

ISO 9000 define el control de calidad como las técnicas y actividades operacionales 
que se usan para cumplir los requisitos ( explicitos en su mayoria) de calidad. 

LA CALIDAD 

El concepto de calidad ha evolucionado desde el control de calidad tradicional, a 
través de la etapa intermedia entre garantizar la calidad (q), hasta ef concepto mis 
completo de Calidad (Q).



Tradicionalmente. las organizaciones han tratado de lograr niveles de catidad a través 
de la inspeccion y Jas pruebas. En muchas industrias, tales como Ja manufacturera, la 
responsabilidad del mantenimiento de calidad recae sobre Hamados especialistas de 
control de calidad o de yarantia de calidad. En las empresas de servicio, los 
inspectores y supervisores reatizan estas mismas funciones, sin tener ese cargo formal. 
En cualquier caso, a todos estos guardianes de la calidad generalmente tes ha faltado 
el estatus organizacional o influencia politica para revisar los programas de proyectos 
y mucho menos para cambiar Ja manera en que se reatiza el trabajo. Ademas, los 
especialistas de control de calidad que dirigen sistemas basados en la inspeccion 
nunca consiguen detectar todos los errores. 

En contraste con las compajiiias que adoptan la calidad como un concepto mas 
completo (Q), hacen que cada empleado sea responsable de la calidad, y les ensefian 
su significado. su importancia y los dirigen hacia su Jogro, reduciendo dramaticamente 
con ello, atimero de errores o defectos que Ilegan a los clientes, esto es participar en 
un verdadero cambio. 

  

Algunas investigaciones muestran que los especialistas en control de calidad, zerentes 

¥ trabajadores se sienten frustrados por la vision disminuida de la calidad que se 
retleja en (rases como: "Esta bastante bien", "si hay problema lo corregimos". ya que 

se sabe corregir, se debe de prevenir, pero los trabajadores no son alentados a 
hacerlo. 

En el momento en que un problema se descubre en el campo, la accion correctiva no 
solo sera mas cara, sino la reputacién de la compaiia se habra comprometido. Al 
darle la responsabilidad sobre la calidad a un solo departamento o grupo, se puede dar 
fa idea a las otras personas en la organizacién de que no necesitan preocuparse por la 
calidad (q), en contraste, al conftar en los empleados y trabajadores que el trabajo se 
ha hecho de manera correcta, emite el mensaje de que fa calidad es responsabilidad de 
todos. 

1.23 LA CALIDAD ORIENTADA HACIA EL CLIENTE, NO HACIA EL 
PRODUCTO. 

La calidad esta orientada hacia el cliente (Q), no hacia el producto (q). 

Hace hincapié en la prevencién. 

Forma parte del trabajo diario de cada uno, 

Esta enfocada hacia ef large plazo.



1.24 HACER LAS COSAS CORRECTAS CORRECTAMENTE 

Asi detiniremos el concepto de calidad. Los elementos que utilizaremos para esta 
detinicion son los siguientes: 

Alineacién: hacer las cosas correctas, éstas son los resultados que satisfacen al 
cliente. 

Ejecucién: hacer las cosas correctamente, o como debe ejecutarse el trabajo. 

HISTORIA 

Durante la primera etapa det desarrollo de la calidad, el operador de comro! de 
calidad era parte inherente de ia fabricacién. En este sistema. pocos trabajadores 
tenian la responsabilidad de la fabricacion completa de un producto; v de esta manera, 
ellos mismos controlaban la calidad de su trabajo. 

Con el surgimiento de la revolucion industrial (1900-1939) comienza la produccion en 
masa, surgen los capataces de control de calidad, quienes asumiran la responsabilidad 
por la calidad del trabajo ejecutado. 

Los sistemas de fabricacién se hicieron mas complejos durante la Primera Guerra 
Mundial, apareciendo los inspectores de tiempo completa, se desarrollé el concepto 
de limite de tolerancia de inspeccion al cien por ciento por “pasa - no pasa”. 

En 1924 se ideo la grafica de control, en la cual se determina la variacion de la calidad 
medida de un producto. 

A medida que se avanza en el control estadistico van surgiendo mayores exiyencias 
para ct control de ia calidad y diversas técnicas de control. 

Fl control de calidad en el pasado se concentro casi exclusivamente en las actividades 
de produccion de las empresas. Actualmente el control de calidad incluye actividades 
externas y lo mas importante, en “el servicio”. 

-”



1.2.5.8 LA CALIDAD PAGA 

La calidad representa una ventaja competitiva, es un descubrimiento para 
muchas compaiiias, contrariamente a la opinién popular, la calidad (Q) no 

tiene que costar mas, la idea del costo por calidad llega de! supuesto de que 
la calidad ocurre después de una inspeccidn, sin embargo las compafiias que 
han implementado las técnicas de mejora de calidad, incorporan la calidad 
desde el principio. Mediante procesos mejores que dan como resultado 

menor desperdicio y una no repeticién del trabajo lo cual conlleva un ahorro 
monetario a largo plazo y a menudo al corto plazo. 

En términos de rentabilidad, en EE.UU., las compaiias que han mejorado su 
calidad han tenido iguales resultados que las compaiiias japonesas tanto en 
productos como en servicios. 

La mejora de la calidad tiene beneficios potenciales que van mas alla de 
ahorros en costos: pueden ayudar a extender la participacién de mercados, 
impulsar las ventas y justificar mayores margenes de ganancias. Notese que 
los autos japaneses a finales de los ochentas representaban el 30% del 
mercado en Jos EE.UU., aunque en muchos casos tenian precios mas altos 
que los modelos norteamericanos comparables. 
Debido a que la mejora de la calidad Jleva a un crecimiento y expansion de 
Jos negocios, la mejora de la calidad puede proteger los empleos existentes a 

la vez que crea nuevos empleos. 

1.2.6 TECNICAS PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD. 

1.2.6.1, EL GRAFICO DE CONTROL 

Se utiliza para analizar el comportamiento de los procesos a través del 
tiempo y detectar variaciones en relacion a una medida de tendencia central. 

Consiste en un sistema de coordenadas, los limites superiores ¢ inferiores se 
determinan estadisticamente. 

fy



  

( GRAFICO DE CONTROL 
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Si las variaciones se encuentran dentro de los limites, sus origenes se 
denominan causas comunes o sea aquellas desviaciones que resultan de las 
muchas causas que afectan en forma permanente el proceso del servicio, Si 
las variaciones sobrepasan los limites se esta ante una causa especial o sea, 
un fallo debido a acontecimientos efimeros



  

1.2.6.2 DIAGRAMAS DE FLUJO 

Representa graficamente el desarrollo de un proceso y se utiliza para que 
todos entiendan rapidamente en qué consiste el mismo. 

Cuando se busca mejorar un proceso es conveniente iniciarlo trazando el 
diagrama de flujo del mismo para que todos lo entiendan y hablen un solo 
lenguaje al respecto. 

El empezar determinando como debe de funcionar el proceso, para luego 
trazar en forma yrafica cémo esta funcionando en realidad, puede ayudar 
para descubrir fallas tales como la duplicidad, la ineficiencia y las malas 
interpretaciones. 

r       
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1.2.6.3 DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO 

También es conocido como diagrama de espina de pescado, por su forma, y 
diagrama de Ishikawa en honor al Dr. Kaoru Ishikawa quien le dio su forma 
actual. 

Busca graficar las causas que influyen en el resultado de un proceso. Se usa 
para examinar los factores que pueden afectar una determinada situacion, 
colocando el efecto en Ja parte derecha _y las posibles causas en las partes de 
arriba y de abajo del diagrama. 

Da una vision global de un problema. 
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1.2.6.4 DIAGRAMA DE PARETO 

Se usa para separar los pocos utiles de los muchos utiles, este principio es 

atribuido al economista italiano Vilfredo Pareto. 

Con él se visualizan rapidamente los factores mas importantes de una 
determinada situacién y, por consistente, las prioridades de las causas a 

atacar, generalmente se obtienen mas beneticios atacando primero el factor 
que incide mas en el resultado. Facilita el identificar los problemas mas 
importantes en cuanto a la frecuencia, el tiempo y el costo. 
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1.2.6.5 GRAFICO DE TENDENCIA 

Igual que el grafico de control, consiste en sistema de coordenadas, en cuyo 
eje horizontal se indica el tiempo y en el vertical, las mediciones efectuadas. 

Los puntos también se unen mediante lineas. Esta es quizas la mas sencilla de 
las tendencias estadisticas basicas. En el grafico de tendencia se representan 
los datos en forma grafica a través de un periodo de tiempo con objeto de 
conocer su tendencia. 

Es también llamado grafico de linea. 
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1.2.6.6 EL HISTOGRAMA 

Se usa para presentar la frecuencia con que algo sucede, conjuntando. y 
presentando los datos de acuerdo a su ccursencia, con lo cual se puede 
apreciar el conjunto y su variabilidad; también se conoce como diagrama de 
distribucién de frecuencia. 

  

medidGn dela frecuencia 

1.4   

      

  

Anexo 6. 

Se utiliza para mostrar Ja tendencia de los datos medidos de un factor relevante



ee 

1.2.6.7 DIAGRAMA DE DISPERSION 

Es un método para representar en forma grafica la relacién entre dos 
variables (si el comportamiento de una influye o no en el comportamiento de 
la otra y, si influye, en qué medida lo hace). 

Se utiliza para encontrar relaciones entre dos variables © para encontrar 
relaciones causa-efecto. 

En el eje vertical de las coordenadas se representa una variable (el efecto) y 
en el ee horizontal Ia otra (causa). 

Si hay correlacion, ésta puede ser positiva o sea, cuando al crecer una 
variable la otra también lo hace: o negativa, cuando al crecer una la otra 
disminuye. 

  

EFECTO 
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1.2.6.8 ANALISIS DE COSTO-BENEFICIO 

Es una forma de comparar los costos y los beneficios de !os planes. Se usa 
para comparar los resultados financieros de tas distintas acciones y para 
establecer si una determinada acci6n tiene sentido econdmico, 

  

( NUEVAS BICICLETAS DEL EQUIPO 

| COSTOS BENEFICOS 

| BICICLETAS N49,000.00 GANANCIAS N¢10.000.00 
REPUESTOS N$1.500.00 NUEVOS $15,000.00 

PATROCINADORES 
TOTAL CSTR TOTAL NES UNG 

  

Anexo 8.



  

  

PE
RE
 

apy 
ee
 

  

1.2.6.9 ANALISIS DE IMPACTO 

Es un procedimiento para descubrir el impacto que tiene una situacion sobre 
la gente y su ambiente y se usa para: 

+ Confirmar si un proyecto vale la pena. 

- Indicar qué tan extenso es un problema. 

- Revelar nuevos aspectos de un problema. 

~ Permitirles a los miembros del grupo compartir sus puntos de vista de to 
que ocurre. 

- Asegurar que cada miembro del equipo se dedica a resolver el problema. 

~ Ayudar a determinar si el equipo esta integrado por la gente apropiada. 

1.2.6.10 MATRIZ DE SELECCION 

Un metodo para seleccionar una opcién entre varias posibilidades implica 
decidir cudles son los criterios importantes y utilizarlos como base para 
tomar una decisién aceptable. 

Se usa para elegir un solo problema de una lista de problemas y para escoger 
una sola solucign de una lista de soluctones.



  r 
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1.2.6.11 PLAN PARA RECABAR DATOS 

Los datos son hechos que pueden servir de base para discusién o toma de decisiones. 
Existen muchas técnicas para recabar datos, incluyendo las planillas de verificacion, el 
muestreo y las encuestas. 

Se usa para verificar si un problema vale la pena, suverir posibles causas del 
problema, ayudar a explicar el problema claramente, compara costos y beneticios y 
vigilar la eficacia de las soluciones. 

Planitla de verificacién: es una lista de cosas para hacer o de articulos que se deben 
obtener. Se usa para obtener un inventario de la informacién necesaria para recabar 
datos. cerciorarse que se ha hecho todo lo que deba hacer y mantener la informacion 
organizada. 

Muestreo: proceso de escoger a un pequefio grupo de eventos que representen a 
toda la poblacién que le interesa. Se usa para obtener informacion precisa y 
representativa cuando no se puede medir cada elemento. 

  

Encues proceso que consiste en pedir opiniones, conocimientos o ideas, usando 
entrevista cara a cara, Cuestionarios escritos o una combinacién de ambos. Se utiliza 
para obtener datos sobre lo que la gente sabe , piensa o siente en relacion a un tema 
especitico
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1.2.7 PROGRAMA DE ACCION DE LA CALIDAD 

Tomaremos un programa de accién encaminado a ayudar a la empresa hacia una 
calidad (Q), buscamos aclarar las cosas (hacer las cosas correctas) y definir cémo 
hacerlas correctamente. 

1.2.7.1 ESFERA DE LA CALIDAD 
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1.2.7.2, EL PREMIO DEMING 

En Japon, ta Union laponesa de cientificos e Ingenieros otorga el Premio Deming 
cada ajio a la compafiia que exhiba la mejor aplicacién de la calidad. Los criterios 
incluyen: 

* Politica y objetivos 
+ Operacion organizacional 
+ Educacion y entrenamiento 
+ Compilacion, diseminacién y uso de la informacion 
- Analisis 
- Estandarizacion 
+ Control 
- Garantia de calidad 
- Efectos 
- Planes futuros 

1.2.7.3 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD MALCOLM BALDRIGE 

En 1987, el congreso de los EE.UU., promulgé una ley estableciendo el Premio 
Nacional de Calidad Malcom Baldrige, a ser otorgado anualmente a aquellas 
organizaciones que tengan las mayores calificaciones en las siguientes categorias: 

+ Liderazgo 

- Informacion y analisis 

~ Planeacion estratégica de la calidad 
~ Utilizacion de los recursos humanos 
* Garantia de calidad de productos y servicios 
+ Resultados de calidad 

- Satistaccion del cliente



1.2.7.4 LA ESTRELLA DE LA CALIDAD 

Las distintas normas surgidas por todo el mundo se refieren a Jas mismas cosas de 
modos diferentes: la calidad es la meta. Las organizaciones verdaderamente grandes 
se adhieren a fo que llamamos las cinco puntas de la calidad. Estas puntas se resumen 
a continuacion. 

  la 

  

         

  

MEJORAMIENTO 

CONTINUO 
   

   
PARTICIPACION 

TOTAL    
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: 

l. Enfoque al cliente (satisfacer sus requisites). Dentro de fa organizacién, sus 
integrantes suministran productos, servicios e informacion unos a otros. Este 
intercambio los enlaza con otros grupos de trabajo y departamentos como clientes y 
proveedores internos. Cada uno puede satisfacer las necesidades de sus clientes 
finales externos at trabajar satisfaciendo los requisitos de los clientes internos. 

2. Participacién total (hacerse ¢odos responsables de la calidad). Todos los 
niveles de la organizacion deben estar involucrados en actividades de mejora de la 
calidad. Todos en la organizacion son responsables de la calidad, de arriba a abajo, de 

lado a lado. Cada empleado tiene un rol importante que desempefiar. 
Los expertos de calidad no-reconocidos en cualquier organizacion- son aquellas 
personas que hacen el trabajo. GQuién sabe mas que el experimentado representante 
de ventas acerca de camo calificar a tos clientes potenciales o reducir las visitas de 
venta innecesarias?. El trabajador de produccion sabe como reducir tos detectos, el 
representante de servicio, acerca de lo que les gusta o desagrada a los clientes 
respecto de la organizacion. Seria un error resolver problemas de calidad sin la 
asesoria y las ideas de estos expertos en calidad todavia no reconocidos. 

  

3. Medicién (vigilar la calidad). Cada uno necesita rastrear su progreso empleando 

ediciones. Usted no puede lograr las metas de la calidad a menos de que establezca 
lineas de base y prepare graficos de progreso contra esas lineas de base. Los 
requisitos de los clientes deberian influir en las decisiones respecto a lo que hay que 
medir y todos deben asegurarse que aquellos que estan mas cerca de! trabajo hagan 

mediciones. Usted debe tomar decisiones basadas en hechos y datos en vez de confiar 

en su intuicidn o disparando al azar. 

4, Apoyo sistematico (orientar y reforzar). Todos los sistemas en fa organizacion, 
planeacién, presupuesto, programacion y gerencia de desempeiio, necesitan apoyar el 
esfuerzo de calidad. La calidad debe ser reconocida y recompensada. No se puede 
lagrar ta calidad si no se esta dispuesto a promover y ascender a aquellos que mejoran 
la forma en que se hace el trabajo (en lugar de solo a aquellos que se presentan en el 

ultimo minuto para resolver las crisis) 

w vo



  

5. Mejoramiento continuo (prevenir ¢ innovar). Siempre hay Jugar para mejoras y 
siempre lo habra. En una organizacién de calidad, “bastante bueno", nunca es 
suficientemente bueno. Debe usar cada aspecto de la (Q) Calidad para asegurar la 
Salisfaccion det cliente, o nunca sera capaz de tograr la calidad. Aun si sus clientes 
estan satisfechos con la forma en que usted los sirve ahora, es solo cuestion de tiempo 
antes de que sus clientes requieran un cambio, Cuando lo hagan, usted querra estar 
listo para mantener su ventaja competitiva. 

1.2.7.3. EL CLIENTE tIMPULSA EL PROCESO 

En una organizacion de calidad, los empleados son parte de un proceso de trabajo 
general que esta orientado hacia la produccién confiable de productos alineados con 
los requisitos del cliente. El cliente da a conocer sus requisitos a través de una 
retroalimentacion continua. 

  

( Proceso de Trabajo 

\ / o\. ‘ 

Retroalimentacion del ciliente | 
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El cliente impulsa el proceso de trabajo. Pero los empleados necesitan asegurarse de 
que al alinearse con sus clientes, también se han alineado con las metas y la visian de 
su organizacion 
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EI enfoque hacia la calidad se inspira en tres puntos: el cliente, el empleado, y el 
mejoramiento continuo de fos procesos de trabajo. El verdadero secreto detras del 
éxito de tantos competidores de primera clase, es la estrecha integracion de estas tres 
poderosas fuerzas. La enorme fuerza del enfoque hacia fa calidad estriba en et poder 
liberarla cuando todos en la organizacion detienen esa potencia y tienen las destrezas 
para mejorar continuamente los procesos de trabajo cliente.



  

§3. CALIDAD EN EL SERVICIO 

1.3.1. DEFINICION DE SERVICIO 

Servicio se denota como la accién o el efecto de servir; la gracia, beneficio, ayuda, 
trabajo, utilidad, cortesia con que se ofrece algo a alguien. 

Segun Juran, es el trabajo realizado para otra persona. 

1.3.2. TIPOS DE SERVICIOS 

Existen diferentes tipos de servicios: 

- comercio 

- comunicaciones 

+ construccion 

- educacion 

- finanzas 

- hoteles 

- infraestructura 

- inmobiliarias 

~ personales 

- profesionales 

- publicos 

- religiosos. 
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1.3.3, 

- reparacion 

- recreativos 

- restaurantes 

- salud 

~ transportes 

etc. 

CLASES DE SERVICIOS 

Toda empresa presta tres clases de servicios: 

servicio principal 

Servicios periféricas 

servicios de valor agregado. 

13.3.1, SERVICIO PRINCIPAL 

Es la razon de existencia de una empresa 

1.3.3.2, SERVICIOS PERIFERICOS 

Son los complementos que se relacionan con el servicio principal 

1.3.3.3 SERVICIOS DE VALOR AGREGADO 

Son los servicios libres de costo que acompaiian al servicio principal y/o a 
los periféricos y cuya funcion es el incrementar el valor de los mismos 
(amabilidad, cortesia, la sonrisa, la disposicion al prestar un servicio).



  

1.3.4 EL CICLO DEL SERVICIO 

Es el conjunto de contactos y acciones que un cliente tiene con la empresa 
para recibir un servicio; se inicia con el primer contacto que el cliente hace 
con la empresa, y termina con el ultimo contacto que con ésta tiene. 

También se define como el conjunto sistematizado de pasos, para la 
prestacion de un servicio; se compone de dos pasos: 

~ Servicio de la empresa 

- Servicio del cliente 

  

SERVICIO DE LA EMPRESA 

Adaptacidon del diagrama de flujo de Deming 
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~ 1.3.4.1. SERVICIO DE LA EMPRESA 

Es el conjunto sistematizado de los pasos que lleva a cabo la empresa, para 
la creacion y prestacin de un servicio. 

Pasos: 

- Determinar fos clientes. 
- Detectar fas necesidades de los clientes (gastos, preferencias o 
expectativas). 

Estos pasos son obtenidos mediante investigaciones de mercado o estimadas. 

1.3.4.1.1. PLANEACION DE LOS SERVICIOS 

Con tos datos arrojados de ja investigacion de mercado, e} 

comportamiento de la prestacién de un servicio o la estimacidn se 

pueden desarrollar procesos que produzcan el servicio y analizar los 
recursos necesarios para hacerlo. 

1,3.4.1.2, CREACION 

Se lleva a cabo los planes, las series de acciones que comprometen 
a todas las areas de la empresa y a sus proveedores. 

28
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1.3.4.2 PRESTACION DE SERVICIOS (servicio al cliente) 

Se deben evitar las acciones que limiten la permanencia en el mercado. Se 
lleva a cabo a Jo largo del ciclo del servicio de cada cliente atendido. 

1.3.4.3 EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS 
Y SATISFACCION DEL CLIENTE 

El control estadistico permite evaluar el cumplimiento de los requerimientos 
de cada servicio, proceso, sistema empleado, equipo. maquina e instalacin. 

Los datos se pueden obtener del propio sistema. 

Es necesario medir a satisfaccién de los clientes demro de una distribucion 
que va desde la insatisfaccién extrema, hasta la uran satisfaccion. 

El ciclo de mejora continua se debe imponer: al hacerlo, la empresa 
mantendra su competitividad. 

Las principales inquietudes son: 

- Incrementar fa competitividad de los productos y servicios. 

- Generar una filosofia de calidad que trascienda en el nivel de valor 
agregado de los mercados actuales y potenciales. 
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1.3.4.4 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS 

- Representa una parte importante en la economia det pais. 

- El sector servicio ha estado experimentando tasas de crecimiento 
significativas en las economias de los paises desarrollados. 

- Se puede prever un mayor comercio internacional de los servicios; la 
competencia internacional en materia de servicios va en aumento. 

- Existe un eslabonamiento entre los servicios y los productos de gran 
importancia entre las empresas generadoras de servicios y las empresas 
manufactureras. 

- Dentro de las mismas empresas de manufactura existe un elevado nivel de 
actividades de servicio. 

1.3.4.5 COMPETENCIA 

La competitividad del pais esta basada en la competitividad de las empresas, 
las cuales deben incrementar la calidad de sus servicios y no unicamente de 

sus productos y procesos como un factor indispensable para crear ventajas 
competitivas sostenibles. Uno de los pilares de la competitividad es la 
tecnologia, puesto que los servicios estan fincados, por una parte, en “su 
propia tecnologia” y por la otra, forman parte de Ja tecnologia de una 
empresa. 

1.3.4.5.1. COMPETITIVIDAD A NIVEL EMPRESA 

Las actividades de una empresa estan relacionadas con su 
competitividad, la cual a su vez es funcion de la productividad 

de la organizacion en Ja cual intervienen los siguientes factores: 

costos, tiempo, inventarios reducidos, rapidez en la introduccién 

de nuevos productos, investigacion, desarrollo tecnoldgico, 
calidad. 

Al hablar de competitividad es indispensable considerar a ta 
calidad como una funcidn basica, permea ¢ integra a todas las 
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demas funciones, es un pre-requisito para el desarrollo de la 
competitividad de la empresa. 

La competencia global no es sdlo una tendencia, es una realidad, 
Las empresas deben aprender cOmo administrarse, dirigirse en 
una base global coordinando las actividades de unidades. 

El entender los requerimientos de caracter estratégico, financiero 
y organizacional para competir globalmente, indicara la 
diferencia para el éxito o fracaso. 

El desarrollo de una estrategia de negocios incluye la 
determinacién de los productos y mercados en los que una 
empresa debe y desea competir, debe ser guiado por el anilisis 
de mercado y del entorno, se debe buscar y anticipar el cambio 
mas que reaccionar ante ef cambio, la ventaja competitiva 
sostenible debe ser desarrollada y mantenida, la capacidad de 
Investigacion y desarrollo tecnolégico es importante para que la 
empresa compita internacionalmente. 

La estrategia de negocios se define por los siguientes elementos: 

a. Los productos y mercados en los cuales Ja empresa va a 
competir 

b. El nivel de inversion. 

c. Las ventajas competitivas sostenibles que seran la base de} 
nucleo de negocios, este concepto es basico y esencial en el 
desarrollo de estrategias. 

La necesidad estratégica fundamental es el desarrollar o retener 
ventajas competitivas sostenibles en los productos y mercados 
en los que esté presente, 

d. Los distintas actives y capacidades, entendiende como 
capacidad distintiva algo de importancia estratégica que la 
empresa haga excepcianalmente bien; y canto activo distintive Ja 
infraestructura que distinga a la empresa ante sus competidores 
o clientes



  

El desarrollo de tecnologia esta incluido dentro de las 
capacidades distintivas. 

Los objetivos estratégicos deben ser pensados a largo plazo y 
orientados a desarrollar capacidades distintivas, o a la obtencion 

de activos distintivos. 

e. Las estrategias o politicas funcionales deben ser tomadas en 
conjunto de todos los departaimentos 0 areas funcionales de la 

empresa. 

Estas estrategias o politicas funcionales son aquellas orientadas a 
la seleccién de productos o mercados y juegan tres roles 

distintos: 

- proveen medios para la implementacién o desarrollo de una 
capacidad 0 activo distintivo en por Jo menos un area funcional. 

- garantizan armonia y coordinacion entre las areas funcionales 
(finanzas, calidad, mercadotecnia, manufactura. planeacion, 

ingenieria, desarrolio etc.) 

- coordinan y eslabonan entre las demas areas. 

£, Estrategias para la asignacién de recursos (financieros, planta, 
equipo etc.) 

g. Desarroflo de efectos sinergisticos entre las unidades de 
negocio, que se apoyan y complementan entre si. 

h. A nivel pais se deben considerar el establecimiento de una 
politica e instrumentacion de desarrollo tecnolégico-industrial y 

de competitividad 

1.3.4.5.2 GLOBALIZACION 

La participacién en ta economia global y ser competitive a nivel 

gtobal implica una interdependencia econdmica de bicnes y 
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servicios entre empresas y paises, que exigen calidad que permita 
mantener ventajas competitivas que constituyen la clave del éxito. 

Las empresas deben desarrollar una estrategia integral para 
competir globalmente. 

1.3.4.5.2.1 TENDENCIAS DE LA ECONOMIA GLOBAL 

  

Similitudes creciemes entre pai: 

Infraestructura 

Canales de distribucién 

Mercadotecnia 

Productos/Marcas 

Necesidades 

Veniajas: 

Flujo en los mercados de capital global. 

Decrecimiento de las barreras arancelarias. 

Reestructuracion e instrumento de integracién tecnolégica. 

Nuevos competidores internacionales. 

Sistemas de administracion por calidad. 

Limitaites: 

Tasas bajas de crecimiento econdmico. 

Erosion a ventajas comparativas: 
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en costo de mano de obra, 

en recursos naturales, 

en acceso a tecnologia. 

‘Nuevas formas de proteccionismo. 

Falta de apoyos gubernamentales: 

en asistencia y apoyo a empresas para competir en el extranjero, 

en atraccion de capita! extranjero. 

Barreras culturales que impiden aprovechar las oportunidades, 

alta de alianzas de las empresas con empresas de otros paises. 

incapacidad para adaptarse a condiciones locales de manufactura, 

(manufactura tlexible). 

1.3.4.5.3 INTERNACIONALIZACION 

Debe ser el objetivo de empresas pequeiias, medianas y grandes. 

Uno de los mayores problemas que se enfrentan es la competencia 
internacional, competir internacionalmente es una necesidad de las 

empresas para seguir existiendo, se deben cambiar los espacios 
domésticos ¢ internacional en la vision de negocios. 

Se debe establecer: 

- alianzas entre empresas en diferentes paises, 

~ manufactura flexible, 

- se debe tener una perspectiva global, a nivel empresa o gobierno 
(provinciatisme, idioma, educacion y debitidades), en el tiderazga de 

directivas gerenciales. 
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- Los gobiernos deben otoryar prioridad a politicas de: 

Fomento y apoyo a la industria. 
Relaciones econdmicas entre paises. 

1.3.4.6, RETOS 

Es necesario hacer trente de manera sistematica, practica y agresiva a: 

~ La modernizacién 

- Reestructuracién 

- Promocién y logro de cambios reales. 

- Influir en Ia actitud de la gente. 

- Crear la emocion de trabajar. 

~ Dar vision y oportunidad para competir en mercados abiertos. 

~ Desarrollar habilidades de direccion, yerenciales y de liderazgo. 

- Nuevas tecnologias. 

- Facilitar el acceso a consultores. 

- Mejorar la capacidad par dar resultados. 

- Fomentar una cultura empresarial de eficiencia y competitividad en Ia industria y el 
comercio. 

- Incentivar la eficiencia a través de: 

competencia, privatizacion, desregularizacién y comercio internacional. 

1.3.5 ADMINISTRACION POR CALIDAD 

I entajus: 

an



E
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- Desarrolla una cultura empresariai, y una capacidad directiva-gerencial y 

empresarial. 

+- Descentraliza. 

: Establece un clima favorable a los negocios. 

- Desarrolla empresarios tecnoldgicos. 

- Genera capital de riesgo para el desarrollo de empresas tecnoldgicas. 

- Promueve y refuerza ef establecimiento de centros de investivacion y desarrollo. 

- El éxito de las actividades de investigacién se obtiene al alcanzar el éxito 

comercial de los productos en el mercado. 

- Apoya el criterio de negocios para capacitar, desarrollar ¥ actualizar los recursos 

humanos. 

- Incrementa la capacidad de comercializacion. 

Los incentivos financieros y fiscales asi como los créditos y promociones a proyectos 

y estudios de desarrollo tecnologico, hacen operativos y eficientes los sistemas de 

normalizacion, metodologia, patentes y propiedad intelectual. en la administracién por 

calidad reconoce que el factor humano debe ser ef foco de desarrotlo 

industrial, comercial y tecnolégico del pais. Se deben apoyar los programas que 

incorporan la administracion por calidad a las empresas. 

1.3.6 CALIDAD EN LOS SERVICIOS 

A la empresa le interesa tener la capacidad tecnologica y saber como usarla como 

ventaja competitiva. 

1.3.7 DIAGRAMA DE CREACION - APLICACION 

El aspecto creacian - aplicacion de capacidades se muestra ubicando a la 

investigacidn basica y el servicio al producto, siendo et servicio al producto parte de 

Ja tecnologia de fa empresa y elemento esencial de la creacin de ventaja competitiva; 

los servicios quedan dentro de la cadena de valor de una empresa 
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Los servicios se caracterizan por ser intangibles; las empresas fabricantes de 
productos, una vez que alcanzan los niveles de calidad y productividad de clase 
mundial, contindan con un nuevo reto. "El Servici      

  

Servicios en fa Cadena de Valor 
  

  

  

de Tecnologia Investigaciones 

Servicios de 
Calibracién 

Servicio de Disefio 

Infraestructura [Semcios fnancieros [sercios Legales 

‘empresarial Contabilidad Consutoria Laboral 

Consultoria a la Agencias de Contrataciones 
Direccién 

anejo de Consulforia en Trabajo eventual 

Recursos lcompensaciones 
Humanos Semcios Médicos 

Capacitacion y 

lentrenamiento 
jésarrolio Contratacion de Semicios de Pruebas 

Desarrollo de Software 

Investigacién de Mercados 

  dquisiciones 

  
Logistica Interna y 
Extema, Operaciones, 
Comerciatizacién, 

Venta, Senicios e 
Imagen   

SSemicios Diversos, transporte, 
Ingenieria, Instalacién y Pruebas, 
Almacenamiento, Publicidad, 

Mantenimiento de Edificios, Equipos y 
Reparaciones, Manejo de Desperdicio, 
Evaluacion de Proveedores, 

Telecomunicaciones   
    

Anexo 16. 

En un mercado donde todos los que concurren tienen un alto nivel de calidad y un 
precio competitivo, los mercados se ganan con un alto nivel de calidad en el servicio. 

  

 



  

  

1.3.8 

13.9 

  

CLASE MUNDIAL 

(™ servicio de clase mundial 

precio competitive 

calidad de clase mundial 

  

Anexo 17 

Toda la empresa debe emprender un esfuerzo de mejora continua en la calidad det 
servicio que da a sus clientes. 

La calidad en el servicio es el aspecto menos estudiado, pero no por ello menos 
importante. para toda aquella empresa que desee aspirar a ser proveedor de clase 
mundial. 

LA CALIDAD TOTAL EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS 

Existe 1a falacia de que los sistemas de calidad total son igualmente aplicables en 
organizaciones productivas que a organizaciones de servicios, pero cuando se entra 
en detalle se encuentran diferencias importantes. Estas diferencias proveen los 

conceptos basicos de operacion, donde se expresan estas diferencias. De ahi que se 
deban aplicar sistemas de calidad diferentes. 

LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS SE CONSTRUYE A LO LARGO DE 
TODA LA OPERACION 

La unica medida significativa ocurre al nivel de contacto con el cliente. De nada sirve 
que la calidad en los componentes sea excelente si no llega a la percepcion final. 

En las empresas de servicios fa fuente principal de la NO-CALIDAD es la falla 
humana. por lo que es probable que intentar mejorar la calidad a través de mejores



instalaciones y equipos no funcione, los esfuerzos deben ser puestos en el trabajo con 
el personal. 

1.3.10 COSTOS DE LA NO CALIDAD EN LOS SERVICIOS. 

~ Errores y fallas humanas 

- Tiempo perdido 

- Actitud y comportamiento anticliente 

- Clientes perdidos 

~ Quejas, reclamaciones 

- Faltas en equipos 

- Faltas en procedimientos y operaciones 

- Daiios y accidentes evitables 

El usuario del servicio es el que define como se concibe y se mide la calidad a 
diferencia de la calidad en las manufacturas, que es definida por las especificaciones 
del producto. 

La calidad se mide en conceptos tangibles, pero se pueden tener medidas que 
permitan controlar y mejorar la calidad, dichos conceptos se pueden en algunos casos 
medir y en otros Unicamente observar, por lo que pueden dividirse en conceptos 
medibles y observables.



1.3.0.1 CONCEPTOS MEDIBLES: 

Niimero de errores 

Tasa de error 

Retraso o tiempo de espera 

Tiempo desocupado 

Variaciones de desempeiio 

Curva de experiencia 

Estadisticas de seguridad 

Clientes perdidos 

1.3.10.2 CONCEPTOS OBSERVABLES: 

Cooperacion 

Cortesia 

Prontitud 

Confiablilidad 

Responsabilidad 

Consideracion 

Atencion 

Honestidad 

Descuido 

Indiferencia 

Rudeza 
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La fuente principal de datos sobre la no calidad, son las quejas de los 
clientes. Sin embargo, es peligroso asumir que ellos son la unica fuente de 
informacion. Hay toda una gama de actitudes de los clientes que pueden 
conducir al conocimiento de datos utiles para mejorar la calidad y al 
conocimiento, tanto los motivos de satisfaccién, como los de insatisfaccin. 

Cuando la empresa se encuentra en un mercado monopdlico no hay clientes 
perdidos. 

En el servicio, hay dos tipos de caracteristicas de calidad con diferentes 
tratamientos. 

  

caracteristicas de calidad 

  

  

          

phe 

2 08 13 25 7 19 32 

O05 1 18 4 130 25 

caracteristicas a caracteristicas donde las fallas 
estabifizar deben ser llevadas a cero   

  

Anexo 18, 
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ejemplos: 

ejemplos de caracteristicas de 
calidad 

caracteristicas a caracteristicas donde 

controlar 0 las fallas deben ser 
estandanzar llevadas a cero. 

= Tiempo de entrega de =Malos modales. 
instalaciones. = Quejas de clientes. 

« Tiempo para hacer el = Datos erroneos. 

trabajo. «Errores humanos. 
«= Tiempo de transaccién = Tiempo perdido. 
= Tiempo de atencidn a falas. 

= Tiempo de interrupcisn del 
servicio. 

En una empresa de servicios, la administracién por calidad debe mantenerse 
en estrecho contacto con los clientes, y asi conocer los atributos de calidad 
importantes para el usuario y como percibe éste ef desempeiio de esos 
atributos. 
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1.3.11 DESEMPENO DEL SERVICIO 

Cuando el usuario califica como importantes algunos atributos podremos identificar 
nuestras tuerzas y debilidades competitivas. 

Las debilidades deben ser vigiladas mas estrechamente. 

En los conceptos a los que el usuario da poca importancia, puede darse el caso que la 
empresa tenga una superioridad sobre sus competidores, pero que no sea de 
importancia, por Jo que es irrelevante gastar en mantenerla. 

Dado que la percepcion sobre la calidad del servicio, cambia en nuestros clientes, con 
la exposicién de conceptos nuevos en el mercado, ta labor por conocer esta 
percepcidn debe ser permanente. 

ATRIBUTOS 

  

f— 

        

      

    

ALTA 

im porisncis 

pars 
stusuario 

  BAJA   
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t.4, SISTEMA DE CALIDAD 

1.4.1 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD 

Son todas las actividades de ta fincién global de la administracidn que determinan la 
politica de calidad, objetivos y responsabilidades, y los implementan por medios tales 
como: planeacion de la calidad, control de calidad, aseguramiento de calidad y 
mejoramiento de la calidad dentro del sistema de calidad. 

Esta, es responsabilidad de todos los niveles de administracién de una empresa, pero 
debe ser conducida por la alta direccidn. Su implementacién involucra a todos los 
miembros de la organizacién. También se da consideracion de ésta a los aspectos 
econdmicos. 

1.4.2 SISTEMA DE CALIDAD 

Es la estructura organizacional, procedimientos, procesos y rectirsos necesarios para 

implementar ta administracion de ta calidad. 

El sistema de calidad de una organizacion es disehado primordialmente para satisfacer 
las necesidades administrativas internas de la organizacion. Su campo de accion es 
mas amplio que los requisitos de un cliente, en particular. 

Los sistemas de calidad varian de un organizacion a otra, ya que estan influenciados 
por los objetivos, productos, servicios y practicas especificas de una organizacién. 

La principal razon de la administracién de la calidad es mejorar los sistemas y 
procesos de manera que exista mejora continua. 

El sistema de calidad interactua y se aplica en todas aquellas actividades relativas a la 
calidad de un producto y/o servicio. 

Las actividades tipicas son: 

- Mercadotecnia. 

- Disetio y desarrollo de productos 
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- Compras 

- Produccién o provision de servicios 

~ Verificacion 

~ Empaque y almacenamiento 

~ Ventas y distribucion 

- Instalacién 

~ Asistencia técnica y servicio. 

- Destruccion o reciclamiento al final de la vida util. 

1.4.2.1 ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

Son todas aquellas actividades planeadas y sistematicas implementadas 
dentro de un sistema de calidad y evidenciadas como sea necesario, para 
proporcionar la suficiente confianza de que una entidad cumplira con los 
tequisitos de calidad. 

Para el aseguramiento de la calidad existen fines internos, son aquellos que 

proporcionan confianza a la direccién de la empresa; y fines externos que 
proporcionan confianza a los clientes. 

1.4.2.2 CARACTERISTICAS 

Un sistema de calidad tiene las siguientes caracteristicas: 

- debe ser adaptable a la empresa, 

- Confiable, 

~ Eficiente, 

- Que satisfaga al cliente, 
- Que sea previsor mas que detector.



1.4.2.3 EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD 

En su primera etapa, los sistemas de calidad se enfocaban a la inspeccién de 
producto terminado y a la resolucién de problemas. 

En la segunda etapa también se incluyé et contro! estadistico de calidad 
durante la fabricacién. 

Y por ultimo, en su tercera etapa, surge el aseguramiento de calidad. 

1.4.2.3.1 CRITERIO ACTUAL DEL ASEGURAMIENTO DE LA 
CALIDAD 

Su principal objetivo es mejorar la competitividad por medio de ta 
creacién de organizaciones horizontales mas agiles y de la 
formacion, informacién y comunicacién dentro de las mismas, para 

asi lograr reducir fos costos de calidad y crear el habito del trabajo 
en equipo. 

Realmente los elementos de la calidad no son nuevos 

1.4.3 NORMAS ISO 9000 

1.4.3.1 HISTORIA DE ISO 

ISO es la organizacion internacional de Normalizacién con cede en Ginebra, Suiza. 

Tiene 100 paises miembros, y sus objetivos son desarrollar y promover normas 
internacionales. Estas normas, son elaboradas a través de comités. 

Las normas ISO 9000, son el conjunto de normas internacionales de calidad, las 

cuales fueron emitidas en 1987 y estan integradas por las normas: ISO 9000, ISO 
9001, ISO 9002, 1SO 9003 e ISO 9004. 

Estas pueden ser usadas para establecer y mantener un sistema de “ Administracion de 
Calidad “ y/o también para satisfacer compromisos entre cliente y proveedor. 

Las normas internacionales de ta familia ISO 9000 pretenden proporcionar un nucleo 
genénico de normas de calidad aplicables a un amplio rango de sectores econdmicos e 

industriales 
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1.4.3.2 DEFINICION GENERICA DE LAS NORMAS ISO 9000 

1SO 9000 - Normas para la Administracién de la Calidad y Aseguramiento de la 

Calidad. 

Son directrices para Seleccion y uso. 

ISO 9001 - Modelo para Aseguramiento de Calidad en el Diseiio, Desarrollo, 

Produccién, Lnstalacién y Servicio 

ISO 9002 - Sistemas de Calidad. Modelos para Aseguramiento de la Calidad en 
Produccién, Instalacion y Servicio. 

ISO 9003- Sistemas de Calidad. Modelo para el aseguramiento de Calidad en 

Inspeccion y pruebas finales. 

{SG 9004 - Administracién de Calidad y elementos de Calidad, directrices generales. 

1.4.3.3 BENEFICIOS 

Los beneficios principales que se obtienen al implementar un Sistema de Calidad en 

una empresa son: 

|. Lograr la satisfaccion del cliente. 

2. Tener calidad a todos los niveles de !a empresa. 

3. Desarrollar e implementar al sistema de calidad. 

4, Dar seguimiento a la implementacién del sistema. 

8. Mejora continua el Sistema de Calidad implementado. 
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1.4.3.4 FASES A DESARROLLAR Y DOCUMENTOS DEL SISTEMA 
DE CALIDAD 

1.4.3.4... DOCUMENTACION DEL SISTEMA 

El contar con fa documentacién apropiada es esencial para alcanzar la 
calidad requerida, evaluar los sistemas, mejorar y mantener tas mejoras. 

Documentos: 

« Manual de Calidad . Es el documento que establece la politica de calidad v describe el 
sistema de calidad de una organizacién. Este manual, puede referirse a todas tas actividades 
de una empresa, o solo a una parte de dstas. 

Debe contener definidas la politica de calidad, las responsabilidades y autoridades e 
interrelaciones del personal cuyas funciones influyan en la calidad, los procedimientos e 
instrucciones del sistema. 

2. Procedimientos. Es un documento que indica cémo se debe realizar una actividad 
especifica de forma general. Detine como se debe hacer y quién lo debe hacer. 

3. Instrucciones. Estas describen paso a paso la secuencia de fa actividad a desarrollar: 
también sirven de soporte para el control de un procedimiento conforme a requisitos 
establecidos. 

4. Especificaciones Planos y dibujos. 

Especificaciones - Documento que establece requisitos. 

Planos - Representacidn gratica relativa al disefio del producto. 

Dibujos - Representacion de materiales, componentes y especificaciones para la 
manufactura del producto 

Registros de Calidad. Son los documentos que proporcionan evidencia objetiva de 
actividades realizadas v resultados alcanzados. 

  

6. Plan de calidad. Es un documento que establece las practicas especificas de calidad, 
recursos y secuencia de actividades relativas aun producto, proyecto o contrate particular. 
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1.4.3.4.2, IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD 

La implementacién de un sistema de calidad requiere un esfuerzo inicial 
superior y precisa un cambio de mentalidad y de actividades, ya que se dara 
importancia a aspectos nuevos organizativos y documentales, se pasa de 
procesos basados en la capacitacién del personal a otros basados en la 
capacitacién del sistema. 

L.4,3.4.3. SEGUIMIENTO 

En el seguimiento que se da al sistema de calidad se realizan auditorias 
internas, revisiones periodicas y evaluacion a proveedores, todo lo anterior 

con el tin de verificar la eficiencia del sistema de calidad. 

1.4.3.4.4. AUDITORIAS AL SISTEMA DE CALIDAD 

Una Auditoria de Calidad es un examen sistematico e independiente que 
sirve para determinar si las actividades de Calidad y sus resultados cumplen 
con las disposiciones preestablecidas y si éstas son implementadas 
eficazmente y son adecuadas para alcanzar los objetivos. 

Existen dos tipos de Auditoria: 

Las auditorias de suficiencia. Esta es una auditoria documental, se verifica 

que el sistema documentado cumpla con lo que la norma dice. 

Las auditorias de cumplimiento. En piso u operacion, se verifica que se estén 
reatizando Jas actividades de acuerdo a Jo documentado. 
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1.4.4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001:1994 

La norma ISO 9001 cubre la totalidad de los elementos de las normas ISO 
9000; en e} caso de que una empresa seleccione otro médulo, como ta norma 
ISO-9002 o la norma ISO-9003, entonces no todos los elementos de [a 
norma deben ser cubiertos. Para asegurar un modelo de aseguramiento de 
Calidad consistente, ademas, con le tipo de producto 0 servicio prestado, 

deberan considerarse los siguientes factores: 

a, Complejidad del disefio. 

b. Madurez del diseijio. 

c. Complejidad del proceso. 

d. Caracteristicas de! producto. 

e, Seguridad del producto o Servicio. 

f. Economia. 

tabla 1. Lista de Elementos de Sistema de Calidad. 
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[ No de Titules Cléusuls, corespondiente en 
Seccidn 30 9001 ISO 9002 ISO 9N03 
[7 Responsabilidades dela direccion 4.12 4.1% qn 

é Sistemas de Calidad 422 4.28 4.2* 
3 Revision del contrato 43% 4.3* —-— 
4 Control de disefio 4.4% —— -~ 
5 Control de docurnentos 45? 442 43” 
& — lAdquisicianes 46¢ 45™ -_ 
? Productos provistos por el compracor 47? 46" -— 
a Identificacién y raz abilidad del producto 488 47¢ 4.4* 
4 Control de proceso 4.98 4.32 -— 
1 |Inspecciény pruebas 4.10% 4g¢ 45* 
1 Equipos ce inspeccién, mediciény pruebas{ 4.11¢ 4702 46* 
12 [Estado de inspeccién y pruebas 4122 4112 47* 

3 Controt de productos no-contormes 443° 412¢ 4a* 
14 [Acciones comectivas 414¢ 41g? -— 
15 Manejo, almacenaje, erpaque y embarque| 4.15% 4142 4.g* 
1h |Registrog de Calidad 416% 4.152 4.10" 
1? [Auditorias internag de Calidad at?! 4162 -- 
18 Capacitacion 4.18 * 41?* 411* 
18 Servicio 41g? -— -_—— 
2 Técnicas Estadisticas 4.202 4182 4i2* 
2] [Areas agregadas afuturo | afuturo fa futuro | 

Requista completo 

Menos estriclo que ISO 9001 (nom CC 3) 

a Menos estricto que ISO 9002 (nom CC 4) 

Elemente no Especiticade 

HOTA: Los elementos de Sisternas de Calidad especificados en ISO 9001 (NOM CC 3), ISO 9002 
tnor CC 4) € ISO 9003 (NOM CC 5), son idénticas en muchos casos, mas no en todos. 

Anexo 20.



  

6.4.4.1 REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

I. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION: la direccién del proveedor debe 

detinir_ y documentar su politica de Calidad, objetivos para Ja calidad, tas 

responsabilidades, autoridad e interpretaciones del personal que afecta a la calidad, 

identificar requerimientos y proveer los recursos necesarios, 

2. SISTEMA DE CALIDAD: el proveedor debe establecer. documentar y mantener 

un sistema de calidad como medio de asegurar que el producto cumpla con los 

requisitos especiticados. 

3. REVISION DE CONTRATO: el proveedor debe establecer y mantener 

procedimientos documentados para la revision del contrato y para la coordinacién de 

estas actividades. 

4. CONTROL DE DISENO: se deben establecer y mantener procedimientos 

documentados para controlar y verificar el diseiio del producto con el fin de asegurar 

que los requisitos especiticados se cumplan. 

5. CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS: se deben establecer y mantener 

procedimientos documentados para controlar todos los documentos y datos que se 

relacionan con tos requisitos de la norma, incluyendo hasta el alcance aplicable, 

documentos de origen externo. 

6. COMPRAS: el proveedor debe establecer y mantener pracedimientos 

documentados para asegurar que el producto comprado esta conforme a los 

requisitos especiticados 
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7, CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE: se debe 
establecer y mantener procedimientos documentados para el control de la 
verificacion, el almacenamiento y el mantenimiento del producto suministrado por el 
cliente para incorporarlo en los suministros 0 para actividades relacionadas. Cualquier 
producto que se pierda, dafie o sea de otra manera inadecuado para ser usado, debe 
ser registrado y reportado al cliente. 

8. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO: cuando sea 
conveniente, el proveedor debe establecer y mantener procedimientas documentados 
para identificar el producto por medios adecuados desde la recepcion y durante todas 
las etapas del producto. 

9. CONTROL DE PROCESO: se deben identificar y planear Jos procesos de 
produccidn, instalacion y servicios, los cuales afectan directamente la calidad y debe 
asegurarse que esas procesas se {llevan a cabo bajo condiciones controladas, 

10. INSPECCION V PRUEBA: se deben establecer y mantener procedimientos 
documentados pasa las actividades de inspeccién y prueba para verificar que los 
requisitos especificados para ef producto se cumplan. 

11. CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO: se 
deben establecer y mantener procedimientos documentados para controlar, calibrar ¥ 
mantener fos equipos de inspeccion, medicion y prueba usados por éi operario para 
demostrar la conformidad det producto con los requisitos especificados. Los equipos 
de inspeccion, medicion y prueba deben ser usados de manera que se asegure que la 
incertidumbre de la medicién es conocida y esta de acuerdo con la capacidad de 
medicion requerida. 

12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA: éste debe ser identificado por 
medias adecuados, los cuales indiquen conformidad o no conformidad de los 
productos con relacion a las inspecciones y pruebas realizadas. La identiticacian del 
estado de inspeccion y prueba debe ser mantenida como se define en el plan de 
calidad vio procedimientos escritos, a través de fa produccian, instalacion y servicio



del producto, para asegurar que es despachado, usado o instalado solamente el 
producto que ha pasado las inspecciones y pruebas requeridas. 

13. CONTROL DE PRODUCTFO NO CONFORME: se deben establecer y 

mantener procedimientos documentados para asegurar que se impide el uso o 
instalacion. inapropiados de los productos que no cumplen con los requisitos 
especificados. El control debe prever la identificacién, documentacion, evaluacion, 

segregacion, disposicion de producto no conforme y la notificacién a las funciones 
involucradas. 

{4. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTEVAS: se deben establecer y 
mantener procedimientos documentados para la implementacién de acciones 
correctivas y preventivas. Las acciones tomadas para eliminar las causas de no 
conformidades reales o potenciales debe ser a un grado apropiado a la magnitud de 

los problemas y proporcional a los riesgos encontrados. Se deben implementar y 
registrar cualquier cambio a los procedimientos escritos, resultantes de las acciones 
correctivas y preventivas. 

15. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE, PRESERVACION Y 
ENTREGA: se deben establecer y mantener procedimientos documentados para el 
manejo, almacenamiento, embalaje, preservacion y entrega del producto. 

  

16. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD: se deben establecer y mantener 
procedimientos documentados para la identificacion, recoleccidn, listado, acceso, 

mantenimiento y disposicion de los registros de calidad. 
Los tegistros deben set mantenidos para demostrar cumphimiento con Jos tequisitos 
especificados y la operacion efectiva del sistema de calidad. 

(7. AUDITORIAS DE CALIDAD: se deberan  establecer y mantener 
procedimientos documentados para la planeacién e implementacién de auditorias 
internas de calidad para verificar si las actividades de calidad v sus resultados cumplen 
fas disposiciones planeadas y para determinar fa cfectividad det sistema de calidad
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1S. CAPACITACION: se deben establecer y mantener procedimientos 
documentados para identiticar las necesidades de capacitacién de todo el personal que 
vealiza actividades que afecten la calidad, Personal que realiza tareas especificas debe 
ser calificado como sea requerido. 

19. SERVICIO: si el servicio es un requisito especificado, el proveedor debe 
establecer y mantener procedimientos documentados para la realizacion, verificacion 
y Feportar que el servicio cumple con los requisitos especificados. 

20. TECNICAS ESTADISTICAS: se deben identificar las necesidades técnicas 
estadisticas requeridas para el establecimiento, control y verificacion de la capacidad 
del proceso y caracteristicas del producto; se deben establecer yY mantener 
procedimientos documentados para implementar y controlar la aplicacion de las 
Técnicas estadisticas tdentificadas. 
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CAPITULO 2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 

2.1. HISTORIA DEL GRUPO 

Al igual que en la historia de muchos éxitos industriales, la creacion de esta compafiia 
ocurrié casi por casualidad. En 1905 un joven ingeniero de mantenimiento en una fabrica 
textil, se enfrentaba a serios problemas con los retenes importados usados en los arboles de 

transmision, utilizados para el accionamiento de una larga serie de continuas de hilar, desde 
una maquina de vapor central, Las interrupciones eran frecuentes y caras. Los retenes de 
repuesto, weneralmente de calidad tan mala como tos originales, tardaban semanas en 

llegar. 

Ante tanta contrariedad, este joven ingeniero pensd que [a Unica forma practica de 
asegurar una produccién sin interrupciones era hacer Jos retenes en su pais a partir de acero 
del mismo lugar y preferiblemente en sus propios talleres, donde él pudiera vigilar de cerca 

tado el proceso. Expuso esta propuesta a la direccion de la fabrica, quienes le facilitaron los 

medios para iniciar su investigacion, pero sélo durante sus horas libres. 

Asi, dedicé las noches y Jos fines de semana al desarrollo de su primer retén. Lo tuvo listo 

al aio siguiente, y éste demostré en las pruebas poseer una duracidn varias veces superior a 
la de sus equivalentes de importacién. Esto complacié tanto a los duefios de la fabrica que, 
intuyendo el potencial comercial del invento, decidieron en 1907 formar una compatiia 

independiente para comercializar el nuevo producto. 

Con un limitado capital, la nueva empresa desarrollé sus planes para el futuro, en una de 
las oficinas de {a fabrica textil, La produccion se concentré primero en el taller donde se 
habian realizado las investigaciones, pero pronto result necesario edificar un nuevo local 

para este efecto. 

No satisfecho con resolver parcialmente sus problemas para la maquina textil, el proximo 
objetivo fue producir un reten que pudiera compensar las desalineaciones del eje, nadie lo 

habia intertado antes, pero en 1907 demostrd que esto era posible creando un nuevo retén, 

éste fue un hallazgo genial de cuya importancia internacional sus jefes se dieron 

inmediatamente cuenta. Pero debido al reducido potencial de ventas en su pais, ef desarrollo 

tuturo de esta empresa estaba supeditado al establecimiento de un potente mercado de 

exportacion



  

Con una plantilla total de 15 personas no se disponia atin de vendedores para divulgar la 
novedad. Y por ello, abandonando temporalmente su tablero de dibujo, este ingeniero salid 
como vendedor para introducir sus productos en los principales centros industriales de 
Europa. 

Al cerrar su primer ejercicio, el balance de la compaiia arrojo pérdidas ya que la 
produccién fue limitada. Era sdlo un comienzo modesto, pero se habian echado los 
cimientos; la compaiia se habia lanzado al mercado. 

Para 1910, ya existian oficinas de ventas en varios paises europeos, el capital social se fue 
incrementando, lo mismo que e! personal. Siendo ya conocida mundialmente, la compaiiia 
se lanz6 a ta conquista de los mercados mundiales. 

En su batalla contra el rozamiento, el ingenioso inventor aseguraba que el tamaiioa o 
naturaleza de la aplicacion no era Jo decisivo. Se trataba de encontrar para cada caso el 
reten preciso. Esta frase se convirtié con el tiempo en uno de los lemas de promocion de la 
compaiiia. 

Se tenia el convencimiento de que una intima cooperacion con su creciente red mundial de 
clientes era esencial, a fin de adaptar constantemente sus propios disefios en el campo de Jos 
retenes, con las innovaciones tecnoldgicas en las industrias de los usuarios 

La investigacion fue objeto de maxima prioridad en las instalaciones recién ampliadas, y 
fue alli donde se inaugurd, en 1912, el primero entre muchos laboratorios por todo el 
mundo. 

En ese momento el capital social de la compaiiia se triplicé y por primera vez la demanda 
de sus productos superé la oferta. 

La compaiia continué ampliandose, y asi, cuando los nubarrones de la primera guerra 
mundial oscurecieron Europa, esta era una solida potencia internacional en retenes, con 
fabricas prosperas en varios paises europeos y compaiiias de venta o representantes en los 
principales mercados 

Muchos de los éxitos del Grupo se debieron, y contintian debiéndose, al rigido control de 
calidad en cada fase de tabricacidn Pero mientras es relativamente sencillo mantener 
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elevados estindares en el laboratorio y en el taller, no resulta tan facil aplicarlos a la compra 

de materiales, tal como el acero especial. 

Fue este razonamiento el que impulsé a la compaiiia a adquirir su propia fabrica de aceros. 
Tras la adquisicidn de otras dos renombradas acererias, la compaiiia paso a ser uno de los 

mayores productores europeos de aceros especiales. 

Entre tanto aumentaba constantemente la demanda de retenes por parte de la industria 
automotriz en América; el transporte maritimo desde Europa en aquellas fechas era 
aventurado y lento, entonces la empresa decidié fundar una compafia administrativa local 
para coordinar sus intereses en Norteamérica. En el primer afio de la empresa, se construyd 
la primera fabrica americana. 

Seguia ta expansion en Europa y asi en 1918, tan solo 11 aiios después de su fundacién, el 
capital social de la compafiia se aumentd por decimotercera vez. 

Con 12 fabricas funcionando a plena capacidad, puntos de venta en mas de 100 paises y 

una plantilla de 12,000 personas, la compaiiia sintié la necesidad de consolidarse. Para la 
década siguiente no se planearon mas ampliaciones de importancia. 

1a yama de productos se fue diversificando de tal modo que permitia ya cubrir 
virtualmente cualquier aplicacion de retenes, se rompieron marcas en la produccion anual de 

éstos, se introdujeron instrumentos de medicion y se establecié una norma de retenes basada 
en los retenes de la compaiiia , la cual fue adoptada internacionalmente alrededor de 1925. 

Se fueron adquiriendo y ampliando varias fabricas de retenes. Para 1929 ya Jas acciones de 
la compatia cotizaban en las principales bolsas europeas. 

A pesar del comienzo de la depresi6n en los primeros aiios treinta, los laboratorios de la 
compaiia se dedicaron activamente a una serie de proyectos coordinados, y asi se fue 
ampliando cada vez mas la gama de productos del grupo. 

La segunda guerra mundial interrumpio bruscamente !a prospera situacion de la compaiia. 
Al igual que otros grupos internacionales industriales, las instalaciones del grupo fueron 
puestas en pie de guerra. 
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Mientras tanto, se trabajaba en nuevos proyectos en el laboratorio de investigaciones de la 
compaiiia, y se publicé el manual sobre la técnica de los retenes, el cual constituyo a partir 
de entonces una obra basica de referencia, 

La tarea de volver a ia normalidad tras cinco afios de guerra era enorme; los aiios 
inmediatos de posguerra trajeron consigo dos tendencias aparentemente contrarias, 
habiendo ambas influido en el futuro desarrollo de fa compafia. La primera fue la mayor 
colaboracién entre grupos de naciones conectados por lazos comerciales € ideologicos, La 
segunda fue el auge sin precedentes del nacionalismo. En su siguiente fase de expansion, la 
compaiia tuvo que aprender a vivir con ambos aspectos, un problema menor para una 
organizacién cuya filosofia en mercados extranjeros siempre incluyé cierta medida de 
autonomia local. 

Se establecieron una serie de nuevas fabricas a peticién de o con participacion de las 
autoridades © intereses comerciales locales. Poco a poco las fabricas en Europa fueron 
recobrando la normalidad y se proyectaban nuevas ampliaciones y adquisiciones para 
responder a las necesidades del resurgimiento de la economia europea. Lo mismo sucedié 
en Norteamérica donde la compaiia adquirié su quinta fabrica. 

Pero Europa y EE.UU., eran solo dos de los principales mercados del Grupo. Al aumentar 
la demanda mundial de retenes resulté necesario establecer unidades de fabricacién en otras 
zonas. Australia era una de ellas, y la compaiiia consiguié adquirir la mayoria de las 
acciones en una fabrica, anteriormente de propiedad estatal. El mismo afio se inicio la 
construccion de una fabrica en Brasil, pais que se hallaba en rapido desarrollo. La situacion 
tue similar en la India. 

Unos aumentos del 9 al 17% en las cifras de ventas de 1a mayoria de las compaiiias 
fabricantes del grupo, reflejaban la continuacién del "boom" de la economia mundial. El 
grupo vendia por término medio ef 80% de sus productos localmente, quedando sélo el 
20% para el comercio internacional. 

Al intensificarse cada vez mas la competencia en los primeros afios de la década de 1960, 
fa compaiia decidié fortalecer mas sus operaciones en el mercado comun. Asi fue 
adquiriendo fabricas en Italia que a su vez poseian fabricas en Espaiia y Argentina. 

Una uistalacton para fabricacién de retenes se erigid en Sudafrica, y también se 
constiluveron compaiias asociadas en Yugoslavia, Iran y México, a fin de praporcionar ta 
experiencia del Grupo; de esta forma, la empresa contribuia a la prosperidad econdmica de 
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fos paises en que se instalaba, al propio tiempo que conservaba o mejoraba su posicién en el 
mercado. 

Al resultar cada vez mas complejo planificar y coordinar la produccién y ventas del 
Grupo, en 1967 se optd por establecer una Central del Grupo, cuya finalidad fue la de 
armonizar plenamente la politica general y las responsabilidades de !as direcciones de las 
compaiiias individuales. Fue Ja primera de varias etapas sucesivas para dar flexibilidad a la 
administracién y eliminar cualquier obstruccién. 

Otra medida enfocada a establecer una conexién entre compajfiias con actividades 
similares, a fin de reducir gastos de administracién se tomé en los primeros afios 70 con la 
adopcidn de una estructura por divisiones. 

Otro importante desarrollo para contrarrestar los problemas de !a espiral de precios, de 
fluctuaciones del mercado y con miras a incrementar !a productividad del grupo, es el 
sistema de previsiones denominado "Global Forecasting & Supply System". Como ta 
mayoria de las buenas ideas, el principio en que se apoya el sistema es muy simple. Consiste 
en establecer previsiones de la demanda mundial de retenes, basandose en parte en los 
informes que recibe de todas sus compaiiias y a partir de esta informacion se coordina la 
produccién de las compaiiias fabricantes. 

En paralelo con un programa de racionalizacién de gama de tipos, puede asi cada fabrica 
reducir el numero de tipos de retenes pero fabricandolos en mayores cantidades. Los 
elevados vohiimenes resultantes hacen factible pasar a técnicas de produccién en linea, con 
las subsiguientes mejoras en la calidad del producto, servicio al cliente y ambiente de 
trabajo. 

Siendo actualmente el mayor productor mundial de retenes, el Grupo abastece una quinta 
parte de la demanda global. E! Grupo consta de 80 fabricas en 13 paises, y ademas con 
empresas asociadas en 3 paises mas. 

El Grupo esta representado en 130 paises mediante compaiias de ventas 0 agentes. 
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2.2 LA EMPRESA EN MEXICO 

En los alias 70 se construye la primera fabrica de retenes en México, atin cuando ya desde 
los afios 30 se contaba con una oficina principal de distribucion de retenes importados de }as 
fabricas europeas y americanas del grupo. 

Esta planta esta construida y equipada con tecnologia avanzada, moderna maquinaria 
especializada y ademas cuenta con todo el apoyo tecnologico de los centros de 
investigacion y desarrollo del Grupo. 

Ademas de cubrir las necesidades de fa industria nacional, esta fabrica exporta a todo el 
mundo productos de la mas alta calidad, la calidad internacional del Grupo. 

La constante superacion tecnolégica y la rigurosa uniformidad mundial de los productos 
fabricados en México, permiten participar a la compahia en la politica integral de 
exportaciones del Grupo; asi, México atiende requerimientos de los mercados de Europa, 
Canada, USA y América Latina. 

a empresa proporciona atencién comercial directa a los fabricantes de equipo original y 
les brinda servicio técnico especializado, asesoria y Capacitacion; del mismo modo que 
atiende el mercado interno de repuestos, a través de una red de distribuidores autorizados 
en todo el pais. 

2.3 FILOSOFIA DE LA EMPRESA 

El liderazgo del Grupo es mundialmente reconocido. Este se ha logrado a través de un 
vigoroso esfuerzo de todas las areas (desde la investigacién y el desarrollo hasta las 
avanzadas técnicas de produccién y ventas dinamicas en todo ef mundo). La posicién del 
Grupo en el mercado, le proporciona enormes oportunidades para satisfacer los 
requerimientos de la mas alta calidad en el mercado mundial. Pero esto puede ser al mismo 
tiempo una amenaza para el crecimiento continuo de la compaiiia,; ya que el tamafio y el 
liderazgo la exponen a competidores fuertes. La presion en los niveles de precio y los 
margenes pequefios resultantes provocan frecuentemente que sea dificil mantener su 
posicidn con respecto a la competencia internacional. La tradicion del grupo es, y ha sido 
principalmente contar con una tecnologia lider. La innovacién, el desarrollo det producto, la 
aphicacion de la tecnologia y otras especialidades de la ingenieria han sido la fuerza 
conductora desde cl principio. Pero actualmente esto no es suficiente. La compaiiia se 
chitenta a un mercado mundial atendido por un gran ontimero de fabricantes. 
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Frecuentemente cada uno de éstos mejora su rango de productos. Gradualmente cada uno 

mejora su habilidad para cumplir con los requerimientos del mercado. El liderazgo 
tecnolégico ya no esta claramente definido, al mismo tiempo los clientes estan cada vez mas 
conscientes del costo y no estan dispuestos a pagar mas de lo estrictamente necesario. Esta 
batalla en el mercado consiste mas que nada en la habilidad de cada quien para satisfacer al 
cliente. Para darle al cliente exactamente lo que requiere y al precio que esta dispuesto a 
pagar, 

Todas las compaiiias del grupo deben cumplir con las politicas establecidas. La filosofia 
del grupo, es que la calidad del producto, la productividad y la fiabilidad en las entregas son 
el resultado de un eficaz trabajo en equipo y de fa realizacion correcta de actividades basicas 
en toda la organizacion. Para mantenerse como una empresa competitiva en el mercado, el 

grupo piensa que es necesario realizar mejoras continuas en la calidad del producto y en los 
sistemas de suministro del mismo. 

  

Para la empresa, su recurso principal es el personal, quien debera ser concientizada en 
cuanto a la filosotia, fos valores y la misién de la compatiia. 

2.4 VISION DE LA EMPRESA EN MENICO. 

2 3 

Mantener su liderazga mundialmente, ser Jos mejores en cuanto a proveer valores al 

cliente, desarroilo del personal, y ser una empresa respetuosa de la comunidad y del entorno 

ambiental y cumplir con fas expectativas del grupo y de sus accionistas. 

MISION 

Crear una organizacion compacta, agil y flexible, capaz de satisfacer plenamente fas 
exigencias de sus clientes. Aspirar a ser de “clase mundial” y crear una cultura interna de 

superacion, trabajo en equipo, confianza y comunicacion facil y transparente.



2.6 VALORES DEL GRUPG 

2.6.1 ENFOQUE DE NEGOCIO. 

-Tener una orientacién hacia el mercado/cliente. Ofrecer la mejor solucién de producto y 

servicio 

- Optimizar inversiones en areas de manufactura, investigacion y desarrollo de negocios. 

- Tado lo que se hace debe aiiadir valor para nuestros clientes externos e internos. 

2.6.2 MEJORAS CONTINUAS. 

   

stimular ef crecimiento personal de cada empleado. 
spirar a un proceso de mejoras continuas en el que todos participen 

2.6.3 TRANSFERENCIA DE PODER 

- Promover el espiritu de empresa y la aceptacion calculada de riesgos. 

-La responsabilidad y la toma de decisiones deberan estar lo mas cerca posible de los 

nicleos de conocimiento. 

- Respeto por las personas y las diferencias entre individuos. 

2.6.4 ALTO NIVEL DE ETICA 

- Integridad y Honestidad. 

- Igualdad, Respeto, Responsabilidad ambiental. 
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2.6.5 INNOVACION. 

- Estimutar fa creatividad para cambios. 

- Explorar continuamente ideas en todas las areas de nuestro negocio. 

- Mantener la mente abierta para nuevas ideas y tecnologias. 

2.6.6 APERTURA, 

- Comunicaciones abiertas. 

- Transparencia en como operar, mantener informacion confidencial. 

- Alentar a las personas para que expresen opiniones y sentimientos. 

- Acceso facil. 

2.6.7 TRABAJO EN EQUIPO 

-Alentar equipos transfuncionales. 

2,7 IMPULSORES ESTRATEGICOS 

- Calidad 

- Costo 

- Crecimienta 

- Velocidad 
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2.8 ACCIONES CLAVE Y PLANES DE ACCION 

La clave para sobrevivir a largo plazo es el crecimiento. 

El crecimiento se basara en: 

-Servicio sobresaliente-fanatismo. 

-Costo mas bajo posible-Brutalidad 

-La mejor calidad total-Religion. 

y 
Nunca, jamas estar satisfecho !!! 

2.9 GENERALIDADES DEL GRUPO 

Dentro de los factores primordiales del grupo que se pueden mencionar estan los siguientes: 

Numero de empleados; 

Inventarios; 

Actividades: 

Inversiones; 

Investigacion y desarrollo; 

Figuras claves, Definiciones; 

-Solvencia 

-Taza Interna de Retorno 

Entrenamicnto constante 
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2.9.1 NUMERO DE EMPLEADOS 

Actualmente el grupo cuenta con 42,000 empleados alrededor de todo el mundo y este es 
considerado como el recurso vital dentro del proceso de {a compafiia, asi el grupo 

fundamenta su posicién en el mercado gracias a contar con empleados que gusten de hacer 
las cosas bien, que tengan un sentido de orgullo profesional y acepten responsabilidades, 

Si lo anterior es establecido, entonces se crea el compromise necesario y la motivacion 
para atender a necesidades de calidad. 

2.9.2 ENTRENAMILENTO CONSTANTE 

Aproximadamente un 2% del tiempo de trabajo se destina a capacitar a los empleados del 
yrupo. Este costo se vera recuperado en el incremento de la eficiencia y el mejoramiento de 
la calidad , si las cosas se hacen bien desde el principio, se evitaran los costos por 
correccién de errores. 

2.9.3 ENVERSIONES 

El erupo destina parte de su capital a la adquisicion de propiedades y equipos para el 

mejoramiento de sus plantas productivas. 

El propésito principal es el de reducis costos fijos, incrementar [a flexibilidad y mejorar la 
productividad con la ayuda de innovaciones tecnolégicas y una mejor concentracion de los 
recursos. Esto significa que el grupo espera incrementar su taza de inversiones durante los 
proximos aiios entre ef 5 y 8 % sobre sus ventas anuales. 

2.9.4 INVESTIGACION Y DESARROLLO 

Los costos de investigacion y desarrollo en que se incurre, representa cerca de un 2% de 
Jas ventas durante el aio. Adicionalmente, el grupo invierte en contratos para fa 
investizacion y el desarrollo, en la produccién de prototipos de varios productos. 
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2.9.5 INVENTARIOS 

Estan basados en la reduccin de costos, primeras entradas, primeras salidas, o el valor 
heto de retorno que esta definido como el costo actual de remplazo mas bajo o e! valor de 
mercado menos el costo de ventas. 

Inventario: costo de materias primas, material en proceso, producto terminado. 

2.9.6 NO SOLO UN PROYECTO 

E) desarrollo de la cultura empresarial es establecido cuando una idea principia, algunas 
veces es reconocido como un proyecto. 

Esta actitud esta desapareciendo actualmente, la gerencia, los sindicatos, y un constante 
crecimiento en el numero de empleados demuestran a través de mediciones tangibles y 
consistentes, que esto no es un proyecto sino un proceso continuo. 

Cada meta es definida en tiempo, y tan pronto como es alcanzada, !a meta siguiente debe 
haber sido definida. 

2.9.7 RELACION ESTRECHA CON LOS CLIENTES 

Debe ser cimentada. La retroalimentacion por parte del cliente es una fuente importante 
de impulsos tangibles para los empleados del grupo. 

Cuando fuera del contexto de trabajo, todos hemos experimentado como clientes la 
frustracion de un mal servicio o productos defectuosos, somos capaces de percibir la 
importancia de cumplir satisfactoriamente con las necesidades de nuestros clientes. 

De acuerdo a esto cada planta y cada canal de produccion debe mantenerse en contacto 
con uno 0 varios de los clientes. 
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2.9.8 CALIDAD 

Enfocandose a la calidad de los productos y servicios que el grupo provee, éste intenta 
mantener su liderazgo en el mercado de retenes. La técnica aplicada para lograrlo es la 
Gerencia de Calidad Total. 

El grupo ha implementado mediciones de calidad a través de los sistemas de Auditoria de 
Calidad, Reportes anuales de Calidad y Mantenimiento Preventivo. 

La administracion de calidad total involucra a todas las funciones vitales de las compaiias, 

éstas son: 

~ Produccion 

- Servicio 

- Productos 

- Recursos Humanos 

Simplemente no es mas que la creacion de una nueva cultura corporativa. 

2.9.9 PARTICIPACION EN EL MERCADO 

Gracias a la expansion de las plantas del grupo y sus centros de distribucidn alrededor del 
mundo, éste mantiene el liderazgo en el mercado de retenes ocupando la mas alta 

participacion en el mercado norteamericano con un 32%, perteneciendo a este mercado la 
compariia a que se hace referencia en este estudio.



  

    

   

    

    
PARTICIPACION EN EL MERCADO MUNDIAL 
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GRABICA PE: PARTICHACIGN DE MERCADO 
Anexo 21. 

La participacion del mercado también esta definida por las ventas de acuerdo al segmento 
de aplicacion. 
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Anexo 22 
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2.10 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

Siendo éste un grupo mundial su estructura organizacional es compleja y abarca diferentes 
areas de aplicacién y suministro de una gran variedad de productos y servicios. 

E] organigrama principal del grupo se desglosa de !a siguiente manera: 
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ORGANTIGRAMA 

Anexo 23. 
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El organigrama de la compaiiia a que nos referiremos especificamente pertenece a la 
Division de Negocios Emergentes, dentro def organigrama globat y a continuacién se 
presenta. 
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ORGANIGRAMA 

Anexo 24, 

Dentro del area de logistica y exportaciones se encuentra el departamento de 
administracidn de ventas y exportaciones, donde implantaremos un sistema de calidad en el 
servicio. 
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ORGANIGRAMAT2Z 

Anexo 25.



CAPITULO 3 

3.1. SITUACION ACTUAL 

Debido a la deficiente administracién durante los aiios setentas y ochentas, el grupo RFT, 
al cual pertenece Ja empresa analizada decide terminar con la sociedad que tenia con 
grupos empresariales nacionales comprando todas las acciones de la empresa en México. 
De este modo, a finales de los afios ochentas el capital de Ja empresa es 100% extranjero. 

El inicio de los aijos noventas fue una etapa dificil ya que la empresa tuvo que romper con 
un esquema administrativo burocratico y sumamente gastado. Afio tras afio iban y venian 
nuevas administraciones lidereadas por extranjeros tratando de establecer nuevas formas de 
gerenciar. 

Mucho se hizo en lo que se refiere a calidad de productos, recibiendo un sin numero de 

visitas de ingenieros y expertos en calidad de producto de todas partes del mundo; pero 
algo faltaba, existia un vacio que no se habia podido Menar. {Como cambiar la percepcidn 

que fos clientes tenian hacia la empresa? Aun cuando lo esfuerzos fueron grandes, no eran 
percibidos por los clientes. 

En la estructura organizacional del grupo RFT a nivel internacional, existe una funcién 
conocida como administracion de ventas, cuya principal tarea radica en garantizar que las 
entregas al cliente se cubran en tiempo y cantidad, ademas que debe ofrecer al personal de 
ventas y a la Alta Gerencia, informacién confiable que los apoye a la toma de decisiones. 

Actualmente, este departamento en RFT de México, no cuenta con un servicio eficiente 

de entregas y la informacion que se genera es variada y en ocasiones poco confiable. Es esta 
la razon por la que se detectd la necesidad de hacer un estudio, en el que se analicen a 

fondo las actividades del area en cuestién; en este estudio se intentaran identificar las 
principales causas del resultado actual, ademas de proponer soluciones factibles que logren 
que el area de Administracién de Ventas cumpla con su objetivo "Ofrecer un Servicio de 
Calidad". 

3.2 ANALISIS Y ENTENDIMIENTO DEL SISTEMA ACTUAL 

Empezaremos por hacer un analisis de Ja operacién actual, esto es, conocer lo que se esta 
haciendo y como se hace



Para iniciar este analisis, hemos preparado una encuesta aplicable a los analistas de 
Adiministracion de Ventas, para recabar sus opiniones y la descripcidn detatlada de sus 

actividades; tomando como base la descripcion de Puesto. 

ENCUESTA 1. INVESTIGACION DEL SISTEMA ACTUAL. 

PREGUNTAS 

1. Explica brevemente ,Cuales son tus funciones? 

a 2. ,Cémo recibes una consulta y/o pedido de cliente? 

3. Después de recibir una consulta y/o pedido de cliente (Qué haces para darle respuesta ? 

te
 . ,Qué informacidn requieres de! cliente para poder procesar una consulta y/o pedido de cliente? 

5. En caso de que carezcas de parte de la informacién del cliente, {Qué acciones tomas al 

respecto? 

6. (Requieres de otras persona o areas de la organizacion para dar tus respuestas al cliente?, ;De 

quienes? 

7. {Cual es la informacion que es mas comin que te soliciten los clientes? 

8. (Cuanto tiempo tardas en informar al cliente sobre su consulta y/o pedido? 

9. (Qué seguimiento le das a un pedido de cliente, ya colocado, para asegurarte de que su entrega 
es hecha en el tiempo , cantidad y demas requisitos convenidos? 

10. ,Recibes quejas de clientes? , , Cuales son las quejas que cominmente recibes? 

11. @Con qué frecuencia esto ocurre? 

12. {Qué acciones tomas para solucionar cada tipo de queja de cliente de las que mencionas en el 

punto 10? 
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RESUMEN DE RESPUESTAS OBTENIDAS EN BASE A LA ENCUESTA I. 

RESPUESTAS 

|. Recepcién de consultas y de pedidos de clientes, colocacion de pedidos de clientes en el 
sistema AS400, envio de respuestas de consultas y de confirmacion de pedidos. 
Informacion al cliente sobre sus envios de mercancia. 
Solucién y respuesta de quejas de clientes. Elaboracién de facturas y notas de crédito. 

2. Las consultas y pedidos se reciben por teléfono, fax u otro medio escrito. 

3. Si es consulta: 

Si se recibe por teléfono, se verifica el tiempo de entrega en el sistema y se informa 
al cliente . 

Si se recibe por escrito se verifica el tiempo de entrega en el sistema, si no se 
encuentra existencia disponible o el sistema envia un mensaje de producto no existente, 

se envia la consulta al area de planeacion o de disefio de productos, respectivamente, 
solicitando tiempo de entrega. Una vez que se cuenta con la informacién de tiempo de 
entrega, se envia la respuesta al cliente, archivando los documentos generados por !a 
misma en la carpeta del cliente. 

Si es pedido: 

Si se recibe telefonicamente y se encuentra tiempo de entrega disponible, se 

informa al cliente, y, en caso de que acepte este tiempo de entrega, se registra el pedido 
en el sistema. 

Si no se encuentra existencia disponible o ef sistema envia un mensaje de producto 
no existente, se le sugiere al cliente envie una consulta por escrito. 

Si se recibe por escrito, y el cliente acepta backorder, (ventas a futuro 

programadas), se registran las lineas del pedido en las que se tenga disponibilidad 

inmediata; se hacen las anotaciones en el pedido (lo que se surtid de stock, lo que queda 
en backorder y/o \as lineas no colocadas) y se archiva en la carpeta del cliente. 

4. Para consultas, designacién correcta, o descripcion del producto, cuando se trate de un 
producto no existente, (dimensiones, tolerancias, componentes, aplicacién etc.), cantidad de 

pie requeridas, precio deseado en caso de que se cuente con esta informacion y fecha de 

entrega requerida 
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Para pedidos, si acepta backorder, cantidad de piezas, designacién correcta 0 descripcién del 
producto, tipo de empaque, ntiimero de pedido, destinatario (a donde se van a enviar las 
mercancias). 

5. Se le solicita telefonicamente como se vaya requiriendo. 

6. Si, principalmente del area de planeacién, de disefio de productos, del almacén de producto 

terminado, y de crédito y cobranzas. 

7. Disponibilidad o tiempo de entrega sobre consultas o pedidos, situacién de un pedido ya 

colocado, equivalencias entre productos de la empresa y la competencia, informacién sobre sus 
embarques, costos de fletes. 

8. No existe un tiempo definido, todas las consultas y pedidos que recibe un analista las coloca en 
su carpeta de consultas y pedidos recibidos, Jas va tomando por fecha de antigiiedad, y las 
contesta, en caso de que tenga que pedir informacion de otra area para contestartas, se las 
entrega. y cuando el area respectiva se las devuelve con la respuesta, las coloca en su carpeta de 
consultas y pedidos recibidos para contestar al cliente, y después las archiva. 

9. El sistema genera un reporte diariamente de todas las notas de remision que se imprimen en el 
almacén de producto terminado, para ser surtidos, empacados y embarcados (sdlo aquellos 

pedidos en los que existe material disponible en el stock para cubrir la cantidad total de piezas 
requeridas son impresos en el almacén de producto terminado), el analista con ayuda de este 
reporte confirma con el cliente instrucciones de embarque para cada uno de estos pedidos, del 
mismo modo que confirma su entrega. El personal del almacén de producto terminado entrega o 
embarea, y factura al cliente. Et personal del almacén de producto terminado envia semanalmente 
a Jos analistas de administracion de ventas, un reporte que muestra todo el material asignado a 

notas de remision, que no fue encontrado fisicamente en el almacén para que a su vez, los analista 
de administracién de ventas informen a los clientes, quienes confirmaran si desean dejar el pedido 
abierto o cancelarlo, En este reporte los analista marcan los pedidos cancelados y lo entregan 
posteriormente al area de planeacién, para que tomen en cuenta la necesidad de fabricacién o 

compra para aquellos pedidos que quedaron pendientes. 

10. Si, por pedidos no entregados de acuerdo a la promesa de entrega; por cantidades incompletas 
recibidas , por entregar un tipo de producto diferente al solicitado; por errores en el precio de 
venta y/o descuentos respectivos, por diferencias en el tipo de empaque solicitado, por error en el 
modo de embarque utilizado; por facturar el material y/o embarcar a otro cliente distinto del que 

lo requirid. 

il. Aunque no existe un registro donde se Ileve un control del namero de errores, se sabe que es 

un numero considerable, ya que se fiene un consecutivo de notas de crédito (el area de 
administracion de ventas guarda una copia de las notas de crédito que elabora y entreya el resto 
de juegos de copias al area de crédito y cobranza para corregir los saldos correspondientes de 

cada cliente) 
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12. Pueden ser las siguientes: 

Reposicion de material faltante (con o sin factura anexa) 

Solicitud al cliente de devolucién de materiales (erroneamente entregados). 

Elaboracién de notas de crédito (por diferencias de cargos, precios, cantidades y 
devoluciones). 

Devolucion de material por producto no conforme. 

En base a !a informacion obtenida en las respuestas de la encuesta "1" aplicada, se 
elaborara un muestreo por estratos. 

Poblacion seleccionada: Actividades del Area de Administracion de Ventas. 

Estratos seleccionados: 

Pedidos 

Consultas 

Otra informacion requerida 

Quejas 

Gralico de estratos seleccionados. 
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Anexo 26. 

Para cada estrato seleccionado se hara un muestreo al azar. A continuacion se reportara la 
informacion recolectada de los muestreos respectivos. 
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Anexo 27, 

NO. FECHA RECIBIDA 

0311/96 
0411/96 
0311/96 
OS/07796 
05/07/96 
08/28/96 
O8/20/96 
0717196 
08/14/96 
09/17/96 
10/16/96 
V1 4196 
04/03/96 
oa0396 
02714796 

Anexo 28. 

NO. FECHA RECIBIGA NO, DE PEDIDO PRODUCTO 

10/29/96 

04/22/96 

GBr0T/96 
OF OSS 

OwOs/96 

O61 1/96 
1141496, 
oS/oB96 

Os/02/96 
08/1396 

08/19/96 

05/15/96 

CONSULTAS 
INFORMACION DE NUEVOS FROQUCTOS 

PROOUCTO CANTIOAD FECHA REQUERIDA PRECIO FECHA DERESPUESTA 

PG202220P 50 0401/95 ~ 0329/96 
PG081012F 20 0401198 - 0329/96 
PG283220F 30 0u01I96 - ov2998 
PGS56050 8 08/10/95 = 05/10/96. 
PG323620F 7 05/1098, - o5/10/96 

99058 8 07/1096 340.80 06/08/96 
99144 a 1025196 - 08/27/96 
99360 25. 0620/98 _ ow 19/96 
99049 3 015/96 150.70 08/19/96 
16019 9 1005/98 - ow2a96 

550232 7 ova? ~ 1097196 
BR32207X 40 ovi0s7 - 11118196 

15829 26 05/22/96 - 0426/96 
NUEVO PRODUCTO FORMATO. ESPEOAL 04/26/96 

NUEVO PRODUCTS FORMATO ESPEOAL 03/28/96 

FEDIDOS 

CANTIDAD BMPAQUE FECHA REQUERIDA FECHA DE RESPUESTA 

49221 70 GRANEL —o2/i5/97 1106/96 
13992 180 GRANEL 08/30/96 08/25/96, 
480185 22 GRANEL 09/15/96 04/22/96 
8478 30 GRANEL 10/720'96 ORGS 
196 30 UNITARIO = O4/11/96 03/20/96 
PG151712F 10 GRANEL —0g/15/96 06/14/96 
23446 15 GRANEL — ow0a/97 111896 
550250 45 GRANEL 08/01/96 05/13/96 
PG6455030 25 GRANEL = 10/11/96 09/05/96 
13992 SUNITARIO = 11/15/96 oa/15796 
31615 BUNITARIO  paD1/96 08/23/96 
PGS263225F 8B UNTARO oa86 05/15/96 

pce ery RT 
ESTA PESIS NO SALE 
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NO. NOTA DECREDITO 

1 968450 
2 968122 

3 968023 
4 968230 
5 968159 

6 968400 
7 968245, 

8 968320 
9 968290 

968342 
968410 

968350 

QUEJAS 

CAUSA 
delaNc. 

Exot en Precio 
Producto Incorrecto 
descuento met apicado. 
Eror en Precio 
Erpaque Eroneo 
Penalzacién por envio a destierpo 
Pedide Oupicado 
Facturacion a chente incorrecto 
Pedido Oupicado 
Material icormpleto 
Material heorpleto 
Cargos de Flete Apicabies 

PEDIDO CANCE_ADO AVISO AL CLIENTE 

NOTA: No se encontré registros de quejas cuando no se generé una Nota de Crédito. 

Se recurkd ala observacién directa enla operacién para detectar oto tipo de 

quejas y/o otra informacion requerida porel cliente. 

Anexo 29, 

INFORMACION 

SOLICITADA: 

1 Talénde Embarque 
2 Talon de Embarque 
3 Confirmacinde Fecha de 

Entrega 
4 Confirmaciénde Fecha de 

Entrega 
5 Solicitud de Adelanto de 

Entrega . 
6 Respuesta a unadelanto ya 

solicitado porescrito 

7 Precio Solicitada 

8 Precio Solicitado Anteriormente 

9 Respuesta a Consulta 

10 Respuesta a Consulta 

11 Respuesta a Confirmacion de 
Pedido 

12 Respuesta a Confirmaciénde 
Pedido 

Anexo 30. 

RES PUESTA DE LoS 

ANALISTAS: 

No se envio e! materialenet tempo prometdo 

No. de Talénrequerido 
Fecha de entrega iguala la primera promesa 

Fecha de entega diferente a la primera 

promesa 
Solicitud porescrit. 

Respuesta Pendienta 

Precio 
Se dio un precio incomecto 

Pendiente 

Se dio Respuesta 

Se dio Respuesta 

Pendiente 
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RESULATDO: 

Cliente inconforme 

Cliente Conforme 

Cliente inconforme 

Cliente Conforme 

Cliente inconforme 

Cliente Conforme 

Cliente inconforme 

Clienta inconforme 
Cliente Conforme 
Cliente Conforme 

Cliente inconforme
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Conclusiones: 

No existe control sobre las respuestas a cualquier tipo de solicitud del cliente; las consultas 
recibidas no son atendiday en tiempo, pravocande la insatisfaccién del cliente, constantes 
quejas, una pésima imagen, ventas perdidas y hasta la posibilidad de la rescisién del contrato 
establecide con un cliente. 

Otro grave problema al que se enfrenta la empresa, es a la falta de confiabilidad en las 
Promesas de entrega de mercancias, Una vez que se recibe un pedido de cliente, no se Heva wit 
control sobre el registro de pedidos recibidos, seguimiento de los mismos, la fecha de entrega 
comprometida ni tampoco sobre la disponibilidad de los materiales en el almacén de producto 
terminada; y por ta tanta, pocas veces se cumple en tiempo con fa entrega al cliente, ya sea que 
se extravian pedidos de cliente, peor atin se duplican, no se entrega el material a tiempo de 
produccion, y en otras ocasiones atin cuando la produccion sale a tiempo, ef material se toma 
para surtir pedidos que Hegan posteriores a los inicialmente ya comprometidos 0 simplemente xe 
queda esperanda en el almacén sin ser embarcado al cliente. Esto ha provocado serios 
problemas, Hegando al grado de que la compaitia ha tenido gue pagar indemnizaciones por 
paros en plantas de clientes fabrivanes, 

  

Como resultado de todo fo anterior, ef mimero de quejas de clientes recibidas, asi como la 
eluboracion de notas de crédito por errares administrativos en las pedidos es excesive, aunque 
noes cuantificado, por lo que la magnitud del problema no esta completamente definida. 
Ademds, no existe un andlisis formal para poder determinar las causas y posibles soluciones 
pura CVG ONTOS CITOPes. 

La falta de identificacion real de los requisitos de los clientes, provoca en ocasiones, diferencias 
entre el pedido del cliente y los compromisos de la empresa, afectando en todos los procesos de 
fa organizacion; ya yue una captacién errénea de la informacion de requisitos de clientes, se 
refleja en la elaboracion tanto de productos y/o servicios, que posteriormente no pueden ser 
colocados en el mercado, y por fo tanto sélo representan un gasto imitil a la empresa. Esto se ha 
visto reflejado en int alto nivel de inventarios y elevadas cuentas de gastos por concepla de 
devalucion de productos. 

No existen’ procedimientos dociumentados que especifiquen ef manejo administrativo del 
intercambio de informacion en la relacion CLIENTE-PROVEEDOR. 
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CAPITULO 4 IMPLANTACION DE SOLUCIONES 

4. PARA LA RECEPCION Y BUEN MANEJO DE PEDIDOS DE CLIENTES 

4.1.1 CAMBIOS PROPUESTOS 

a 

d. 

Unicamente se reciben pedidos por escrito 

. Siempre se debera registrar hora y fecha de la recepcion en el pedido del cliente 
para los pedidos que se reciben en el area de administracién de ventas. 

. Se ha fijado un area general para pedidos recibidos en el area, con el propdsito 
de que los analistas los procesen siguiendo la secuencia de hora / fecha de 
recepcion. 

Se capturaran en una base de datos especial, las ventas perdidas generadas por 
pedidos que no pudieron ser surtidos a los clientes. 

. Se informara formalmente y por escrito a los clientes de las instrucciones 
generales para el manejo de sus pedidos. 

. Elaboracién del procedimiento de manejo para procesamiento de pedidos de 
chentes. 
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4.1.2 PROCEDIMIENTO 

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y MANEJO DE PEDIDOS 
DE CLIENTES PROC,1. 

a, Propésito 

Definir los pasos para la recepcién, registro y confirmacion de pedidos de clientes. 

b. Alcance 

A todas las érdenes de compra de clientes que se reciben en el area de 
Administracion de Ventas. 

¢. Definiciones 

Backorder: orden de compra sobre material sin existencia con fecha de entrega a 
futuro, el cual esta sujeto al tiempo de entrega estimado por parte de la fabrica 
correspondiente. + 

d. Desarrollo 

d.1 El personal de Administracion de Ventas recibe los pedidos de clientes, 
via fax, o cualquier otro medio escrito y los sella con hora/fecha de 

tecepcidn, para después colocarlos en la charola de pedidos pendientes 
por procesar. 

d.2 El analista de Administracion de Ventas que esta disponible, toma un 
pedido de la charola de pedidos pendientes por procesar y lo captura 
en el] sistema AS400 de acuerdo a las instrucciones previamente 

definidas para el cliente y a las que se especifiquen en el pedido. 

d.2.1 El analista de Administracion de Ventas al procesar un pedido 
debe seguir Jas siguientes instrucciones generales para pedidos de 
clientes: 

- El horario de atencién telefonica a clientes es de 8:00 aim. a 6:00 
p.m. de lunes a viernes. 

- Todo cliente que desee dejar backeder, debera especificar la 
leyenda de dejar Aackorder en su pedido, o si asi lo pretiere, enviar un 
escrito en cl que especifique que siempre se dejara en backorder 

aquello que no pueda ser surtido de inmediato. 
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- Normalmente se embarcara el material por medio de transportes 
de carga, y a menos que el cliente lo especifique en su pedido, se 
puede embarcar en lineas transportistas para carga ligera. 

d.3 Si la informacién no esta clara o completa, el Analista de Administracion de 
Ventas se comunica via telefonica con quien genero el pedido para completar la 
informacion requerida. 

d.4 Si la informacion es clara y completa se prosigue con el siguiente punto. 

d.5 Ei analista de Administracion de Ventas, verifica si el cliente acepta dejar en 
backorder su pedido. 

4.3.1 Si el cliente no acepta dejar en backorder y no hay existencia 
disponible del material solicitado, el analista de Administracion de 
Ventas, captura fa linea sin material como venta perdida en la base de 
datos destinada para ello dentro del sistema AS400. 

d.5.2 Si el cliente no acepta backorder pero hay existencia disponible de lo 
solicitado, se capturan las lineas correspondientes del pedido en el 
sistema AS400, subment, registro de pedidos. 

d.5.3 Si el cliente acepta backorder se capturan las lineas correspondientes 
del pedido en el sistema AS400, subment, registro de pedidos. 

d.6 Al terminar de capturar en pedido, el analista de Administraci6n de Ventas, 
verifica que la captura haya sido correcta, envia la impresion al almacén de 
aquellas lineas con existencia disponible y fecha de entrega inmediata para su 
empaque y embarque por parte del personal del Almacén de Producto Terminado. 

d.7 Una vez que el pedido ha sido procesado, el analista de Administracion de 
Ventas imprime el pedido registrado en el sistema AS400, el cual contiene las 
promesas de entrega del material solicitado y envia la confirmacién al cliente via 
fax, anexando el comprobante de transmision para su archivo (promesa). 

d.7.1 En caso de que se encuentren lineas registradas sobre fecha de entrega 
se prosigue con el punto d.3.1.2 det procedimiento 2. (Recepcion / 
Respuesta a Consulta o Pedidos de Clientes). 

d.8 El analista de Administracion de Ventas archiva los documentos generados en 
este proceso (orden en firme del cliente, impresion del sistema, comprobante de 
envio), en la carpeta del cliente correspondiente. 
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e. Responsabitidades 

e.l E] analista de Administracion de Ventas, es responsable de procesar 
correcta y rapidamente todas las drdenes de compra que atienda 
siguiendo las instrucciones en Jas mismas y darles seguimiento hasta su 
liberacion. 

¢.2 El gerente de Administracion de Ventas es el responsable de vigilar la 
correcta aplicacion de este procedimiento y de dar el apoyo necesario 
para la ejecucion del mismo. 

e.3 El gerente de Almacén de Producto Terminado es responsable de 
asegurar que se haga el surtido, empaque y embarque de los pedidos 
que asi se le soliciten. 

e.4 El gerente de Mercadotecnia es responsable de asegurar que los precios 
de venta estén registrados en el sistema AS400 para evitar erroves de 
precios en los pedidos capturados. 

f, Referencias 

f.1 Manual del sistema AS400, altima version. 

g. Relacion de Registros 

g.l Orden de Compra del Cliente. 

g.2 Pedidos de Clientes generadas en el sistema AS400. 

g-3 Comprobantes de Envio de Informacion a Clientes 

h. Anexos 

No aplica. 

i, Lista de Distribucién 

it Gerencia de Administracion de Ventas. 

i.2 Gerencia de Almacenes. 

i.3 Gerencia de Mercadotecnia. 

id Gerencia de Ventas 
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Ejemplo de un Pedido de Cliente. 
  

  

Retenes, Roldanas y Rodamientos S.A. de C.V. 

    

  

  

Orden de Compra: No 
125487 

Proveedor. RFC 

Fecha de Compra: 97/04/25 

Comprador: Alberto Garcia 
  

  

  

  

  

  

  

                      

1 Partida Cantidad | Oesctipsian del Designacién | Empaque. Precio Fecha| Fecha de 

i no. Producto | del Proveedor tequerida | Canfirma- 

: cién 
: 1 4§| retén acero 23446 Qgranei} 12.50 | 97/04/30 | 97/04/30 

i 2 24| retén_polip. 550250 granel | 160.00 | 97/04/27 | 97/04/27 

: 3 tetén acero 13992 | unitario} 25.30 | 97/05/13 | 37/05/14 

: 4 1 retén pvc 11615 | unitario| 66.50 | 97/05/17 | 97/06/04 

| 5 3 retén silic 8478 | unitario | 130.50 | 97/05/11 | 97/05/14 

! 6 9 retén ferro 186 | unitario| 10.00 | 97/05/15 | 97/05/30 

| ? 18| retén plast. 19221 grane!| 153.56 | 97/05/03 | 97/05/07 
f 

favor de dejar los productos no encontrados en backorder   
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Ejemplo de un pedido de cliente procesado. 
  

FEOIWOS FEHTIENTES DEL CLIENTE NO, 14222 CEACKORDER 

     destonacis 
" 

  

  

roa | promt 
req 

Wt4z | PN et 15] past] aand SENOS) cen 

  

S57 pQeeheeat? oqeane BNI, crieny 
  

  

  

  

  

  

> eQizieeat! qrane | 4 SNH] cave 

25, poste) gand | MNE6) ANSE cing 

Be WES1T | grande | Mewes | eee] ste at 

at mh Dane | OTN PLS crip 

Be te} Anh’ | STREP AT Ne) cape 
  

cy 

Srila | Srne | Ne] crip 

  

  

12] pasa] gramct | Atarvee |] 27] cme 
  

  

  

  

  

  

14203 aS wast geared Ani 

1826 4 SS | uritana | Sa ze rechaz 

eae 12 POS Ery arn | She farted 

2 MUR | Urdiartia | S7Ax caned                        
  

  
  

Anexo 38 
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4.2 PARA DAR RESPUESTA A TODAS LAS CONSULTAS DE CLIENTES 

4.2.1 CAMBIOS PROPUESTOS 

a. Creacién de un formato de solicitud de nuevos productos, generado por el area 
de disefio de productos. 

b. Siempre se debera registrar la hora y !a fecha de ia recepcion en la consulta 
enviada por el cliente para todas las consultas que se reciben en el area de 
Administracion de Ventas. 

c. Se ilevarén carpetas de pendientes con cada area, para dar seguimiento a Jas 
respuestas pendientes. 

d. Se implantara un control para medir el tiempo de respuesta a consultas de 
clientes. 

e. Elaboracién del procedimiento de manejo de consulta de clientes. 

f. Lievar la medicién del tiempo de respuesta a clientes. 
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4.2.2 PROCEDIMIENTO . 
PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION / RESPUESTA DE 
CONSULTAS Y PEDIDOS DE CLIENTES PROC.2. 

a. Propésito 

Definir los pasos a seguir para la recepcién y confirmacién de consultas y pedidos 
de clientes, asegurando una respuesta eficaz en cuanto a tiempo e informacion de 
Ja misma. 

b. Alcance 

A todas las consultas y pedidos de clientes que se reciben en el area de 
Administracion de Ventas. 

ce. Definiciones 

No Aplica 

d. Desarrollo 

d.i Los analistas de Administracion de Ventas reciben las consultas de 
clientes, via telefénica, fax , u otro medio escrito. 

d.2 Si la consulta se recibe via telefonica, se checa en el sistema tiempo de 
entrega del material y se informa verbalmente al cliente; en caso de que 
no se tenga tiempo de entrega disponible a ofrecer, se le recomienda al 
cliente envie su consulta por escrito. 

d.3 Si la consulta se recibe por escrito: 

d.3.1 Si el cliente solicita tiempo de entrega para uno o varios 
productos, ef analista verifica que el (los) producto(s) esta(n) 
dados de alta en el sistema y por lo tanto existe(n) en la gama 
actual de fabricacion o de compras de importacion. 

d.3.1.1 Si el producto no existe en !a gama actual, el analista 
llena un formato de solicitud de nuevos productos 
(Proc.2,1), saca una copia de este formato y entrega el 
original al personal de ta gerencia de Disejio de Productos. 
El analista guarda 1a copia de este formato en la carpeta de 
pendientes con Disefio de Productos, esta carpeta se revisa 
diariamente dando asi seguimiento a la consulta 
correspondiente, hasta recibir respuesta de aprobacion 
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(para la fabricacion o importacién del nuevo producto) o 

no aprobacién del mismo. 

d.3.1.2 Si el cliente solicita tiempos de entrega para productos 
que se encuentran en la gama actual, el analista verifica 
que exista tiempo de entrega disponible para ofrecer al 
cliente y anota la fecha de promesa de entrega en la 
consulta. En caso contrario, saca una copia de fa consulta 
y entrega el original al personal de la Gerencia de 
Planeacion, solicitando tiempo de entrega de! material 
requerido por el cliente. El analista guarda copia de la 
consulta en la carpeta de pendientes con Planeacion, esta 
carpeta se revisa diariamente, dando asi seguimiento a la 

consulta correspondiente hasta recibir la respuesta del area 
de Planeacién, la cual debe estar registrada en el original 
de la consulta, con la fecha y firma de entrega por parte 
del area de Planeacion al area de Administracion de 
Ventas. 

d.4 El analista envia la respuesta al cliente por fax v anexa el comprobante 
de envio a la consulta correspondiente. 

d.5 El analista archiva los documentos que avalan este proceso (consulta / 
pedido) del cliente, respuesta del area correspondiente y respuesta al 
cliente), en la carpeta del cliente correspondiente. 

e, Responsabilidades 

e.1 El analista de Administracién de Ventas es responsable de recibir la consulta / 
pedido, solicitar fechas de entrega y dar seguimiento hasta la respuesta al cliente. 

e.2 El personal de la Gerencia de Planeacién es responsable de dar respuesta en el 
tiempo establecido de acuerdo a los objetivos de Calidad definidos. 

e.3 El gerente de Administracién de Ventas es responsable de dar el apoyo 
necesario para el cumplimiento de esta actividad de acuerdo a lo establecido. 

e.4 El personal de la Gerencia de Disefio de Productos es responsable de dar 
respuesta a las consultas de acuerdo al tiempo establecido en los objetivos de 
Calidad y ademas conseguir toda Ja informacion necesaria 
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f, Referencias 

f.1 Manual del sistema AS400 altima version. 

g- Relacién de Registros 

g-1 Consultas de Clientes. 

g-2 Formato de solicitud de nuevos productos Proc.2.1. 

g.3 Respuestas a clientes. 

h. Anexos 

Formato de solicitud de nuevos productos (Proc.2.1.) 

i. Lista de Distribucion 

i.1 Gerencia de Administracién de Ventas. 

1.2 Gerencia de Planeacion. 

i.3 Gerencia de Disefio de Productos. 
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formato de nuevos productos (consulta y creacién) 
  

  

   
           
     

    

   
     

    

   
    
    

     

    

    

  

New Product consulta / creacion 

1. Lines de Prod. 

2. Cliente Nondore J Numero: Fecha enviado por el cliente: 

3. Designacion: 4. Empaque: Unit 
Gravel 

S.Cantided HT] 7 
G. Fecha requerida de entrega: 7. Precio: 

&. Informacién adicional sobre requerimiento del cliente: 

  

  

  

  

9. Entrega « Diseiio de Prod.: Fecha: Hora: Solicitedo por: 

10. Resspuesta de Diselic de Productos: 

  

  

  

  

  

  

WAprobacién: = si J) add 

12. Valores de costos estirades: 
  

  

      

  

  

  

  

              

i osto fio: Costo variabie: Pesos 
esto fijo: CGosio variable: USD 

13, Posible fecha de entregs: Firma: 

14. Respuesta a admon. de ventas: Fecha: Hon: Respondido por: 

15. Sutorizecién para la crescion del producto 
'Dinector poodaccién. Gererae Disetio Gerace Veruss Director Verdas Directo Logistice 

Fecha: Fecha: jFecha: [Fechs: Fecha: : 

16,Desigmcion tems COT TTT EEEE CTI) 17-coa eee TJ 
  

18. Designacién Cliente: [TTT TT TET TTETTTIEITTTT TTT 

12.Tipo de producto: 
     
Anexo 40 
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4.3 PARA EL BUEN MANEJO DE QUEJAS DE CLIENTES 

4.3.1 CAMBIOS PROPUESTOS 

I. Clasificacién de Quejas. 

a. Quejas sobre el material. 

a.1 El material no cumple con las especificaciones del cliente en cuanto a 
disefio del producto. 

a.2 E} material esta defectuoso ( material no conforme). 

Areas involucradas: Disefio de Productos y Aseguramiento de Calidad. 

b. Quejas sobre el manejo del material. 

b.1 El material no fue empacado correctamente. 

b.2 El material se empacé por una cantidad menor a la solicitada. 

b.3 Se surtio un material diferente al solicitado. 

b.4 Error en el transporte utilizado. 

Areas involucradas: Almacén de Producto Terminado. 

ec. Quejas por errores adtinistrativos. 

c.f Error al capturar el pedido, ya sea en la desipnacion o en la cantidad de 
piezas requeridas 

¢.2 Error en el precio o descuentas facturados. 

c.3 Error al capturar ef pedido a un cliente cquivocado 
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c.4 Error en la direccién de embarque y/o envio solicitados. 

c.5 Queja por mal servicio del personal de Administracion de Ventas. 

c.6 Retraso en la entrega de informacion sobre consultas y/o pedidos 
solicitados. 

c.7 Error en el transporte solicitado. 

c.8 Entrega extemporanea. 

Areas Involucradas: Administracion de Ventas, Mercadotecnia y Planeacion. 

2. Creacién de un formato para registrar todo tipo de quejas, aun cuando 

éstas no generen nota de crédito (Proc.3.1.). 

3. Elabovacién del procedimiento de manejo de quejas de clientes Proc.3. 

4, Creacién de un formato para la solicitud de elaboracién de notas de 

crédito y devolucién de material (Proc.3.2.) 

  

5. Creacion de un formato para la solicitud de elaboracién de notas de 
crédito sin devolucién de material (Proc.3.3.). 

6. Creacién de un formato de acciones correctivas para evitar recurrencia 

{Proc.3.4.). 

7. [mplementacién de medidas correctivas para dar solucién inmediata a una 

queja y evitar la recurrencia, 

8. Llevar un control de quejas recibidas.



4.3.2 PROCEDIMIENTO . 

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y MANEJO DE QUEJAS DE 
CLIENTES PROC.3. 

a. Propésito 

Atender, supervisar, tomar medidas correctivas e implementar acciones 

preventivas sobre las quejas que se presenten por parte de los clientes. 

b. Alcance 

A todas las quejas de clientes que se reciban en el area de Administracién de 
Ventas. 

c. Definiciones 

No aplica 

d. Desarrotto 

d.1 El} personal de Administracién de Ventas recibe las quejas de los clientes, las 
cuales pueden ser transmitidas via telefonica, fax u otro medio escrito 

d.2 El analista de Administracién de Ventas que recibe !a queja, ilena el formato de 
quejas (proc.3,1) en base a lo informado por el cliente y con toda la informacion 
solicitada en el formato. 

d.3 Se analiza y clasifica 1a queja en base a la(s) area(s) involucrada(s). 

d.3.1 Si la queja no compete a la Gerencia de Administracién de Ventas, el 
personaf de Administracién de Ventas se conwnica con ef encargado del 
area involucrada y hace de su conocimiento la queja recibida enviando el 
formato proc3.1, con Ja informacion, y guarda una copia del mismo en la 
carpeta de pendientes con el area respectiva. 

3.2 El persanal de Administracion de Ventas, da seguimiento a la queja 
por medio de !a copia del formato proc.3.1., hasta que el encargado det 
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area involucrada le dé respuesta por medio del mismo formato. El 
personal de la Gerencia de Administracion de Ventas envia la respuesta al 
cliente y se prosigue con el punto d.4.1 

d.4 Sila queja compete a la Gerencia de Administracién de Ventas, el personal de 
dicha area realiza una investigacion correspondiente para determinar si fa queja 

procede 0 no. 

d.4,1 Si la queja no procede se informa al cliente los motivos por los cuales 
no procedié. Se registra en el formato proc 3.1 la respuesta, las causas 
por las cuales no procedié y se prosigue con el punto d.10 

«4.2 Si la queja procede se proponen las alternativas de solucién al cliente y 
dependiendo de su aceptacion, se toman las acciones correctivas 
nhecesarias segun sea el caso. Se registra en el formato proc 3.1 la 
tespuesta, comentarios, fecha y hora en que se dio y persona que Hevé a 

cabo Ja investigacion. 

d.5 Si la queja no genera nota de crédito, se prosigue con el punto 4.9 

d.6 Si la queja genera nota de crédito sin devolucién de material, el personal de 
Administracién de Ventas elabora la solicitud de nota de crédito correspondiente, 

por medio det formato proc 3.3 bajo la aprobacion del gerente del area, y lo 
entrega al area de Crédito y Cobranzas para su elaboracion. 

d.7 En caso de que Ja queja genere nota de crédito con requisicién de devolucion 
de material, el personal de Administracién de Ventas llena el formato proc 3.2 y 
por medio del mismo solicita al cliente que haga la devolucién del material y una 
vez que éste se encuentre en nuestro almacén y haya sido notificada su recepcidn al 
analista de Administracién de Ventas por parte del Almacén, el Analista de 
Administracién de Ventas, solicita la elaboracion de Ja nota de crédito bajo la 

aprobacion del Gerente del area, al personal de Crédito y Cobranzas por medio del 
formato proc.3.2 

d.8 El analista de Administracién de Ventas, archiva una copia de la solicitud de 

nota de crédito, formato proc.3.2. o proc.3.3. 
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d.9 En el caso de todas las quejas que proceden, el personal del area responsable 
del error debe Ilenar ef formato proc.3.4. para implementar acciones correctivas 
necesarias para evitar recurrencia. 

d,10 Los analistas de Administracion de Ventas archivan los documentos 
generados por este procedimiento. 

e. Responsadilidades 

e.1 Los analistas de Administracién de Ventas son responsables de Henar los 
formatos correspondientes, clasificar, dar seguimiento y realizar 1a investigacion 

necesaria cuando se requiera a las quejas que se reciban; asi como de informar al 
chiente de la solucién de las mismas. 

e.2 El gerente de Administracion de Ventas es responsable de asegurar que se 
tomen las acciones correctivas para evitar las quejas de los clientes. 

e.3 El gerente de Almacenes es responsable de que se dé respuesta a todas las 
quejas de clientes que competen a su area, haciendo la investigacion correspondiente 
y tomando fas acciones correctivas necesarias. También debe asegurar la recepcion en 
el almacén de mercancias devueltas por el cliente, 

e.4 E! gerente de Mercadotecnia es responsable de dar solucién a Jos errores 
generados por diferencias en precios, y de tomar las acciones correctivas para 
evitarlos. 

e5 El gerente de Crédito y Cobranzas es responsables de vigilar la correcta 
ejecucion de las notas de crédito que se elaboren. 

e.6 Los gerentes de disefio del Producto, Planeacion y Aseguramiento de Calidad 
son responsables de dar solucion a las quejas de clientes que competan a su area y de 
tomar las acciones correctivas necesarias para evitar la recurrencia. 
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f. Referencias 

f.1 Manual del Sistema AS 400 ultima version. 

g- Relacién de Registros 

g-1 Formato de Quejas para Clientes ( Proc.3.1.) 

g.2 Formato de Devoluciones de Material (Proc.3.2.) 

g.3 Formato de Solicitud de Nota de Crédito (Proc.3.3.) 

g-4 Formato de Acciones Correctivas (Proc.3.4.) 

i. Anexos 

i.1 Formato de Quejas para Clientes (Proc.3.1.) 

i.2 Formato de Devoluciones de Material (Proc.3.2.) 

i.3 Formato de Solicitud de Nota de Crédito (Proc.3.3.) 

i.4 Formato de Acciones Correctivas (Proc.3.4,) 

j- Lista de Distribucién 

j.t Gerencia de Administracién de Ventas 

j.2 Gerencia de Almacenes 

j-3 Gerencia de Mercadotecnia 

j-4 Gerencia de Crédito y Cobranzas 

j-5 Gerencia de Planeacion 

j.6 Gerencia de Aseguramiento de Calidad 

j-7 Gerencia de Disefio de Productos 
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Proc 3.1 formato para manejo de quejas de clientes 
  

  

  

  

/- FORMATO PARA QUEJAS DE CLIENTES PROC 3.1 

NOMBRE DE LA EMPRESA FOU 
NOMBRE DE QUIEN REPORTA FECHA 
RECIBIDO POR HORA 
  

MARQUE CON UNA X EL TIPO DE QUEJA REPORTADO 

Error en Precio 
Mal servicio y/o atencién en tas oficinas de México 

Mal servicio y/o atencién de fos vendedores. 

Mal servicio y/o atencién del area de Adrinistracién de Ventas 
Tiempo de respuesta sobre consultas de tipes planeados 

Tiempo de respuesta sobre consuttas de tipos no planeados: 

Fatla en la informacion proporcionada en las oficinas de México 

Falla en ta informacion proporcionada en las oficinas de Puebla 

Atraso en la entrega de tipas no planeados 

Falla en la calidad del producto 

Recibié un producto diferente alo facturado 

Recibié un producto diferente ao ordenado 

Recibio una cantidad diferente a lo facturado 
Recibid una cantidad diferente a lo ordenado 
Se envé la mercancia en un transporte distinto a lo ordenado 

Falla en disponibilidad de tipes planeados 

Otros:   q   
  

I 
iPrablema (incluir referencias carno; no. de factura, pedido, designacion, fecha, cantidad, persona que lo atendid etc} 

  

  

  

  

  

  

  

  

i 

i 
| 
i 

[ 

1 

Areas involucradas. 

RESULTADO 
PROCEDE  ( , NOPROCEDE — ( ) 

COMENTARIOS, 
  

  

  

  

  

  

  

INOTA DE CREDITO 

RESPOND, 
FECHA 
        

  

Anexo 42. 
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proc 3.2 formato para requerir devolucién de material y solicitud de nota de crédito 
  

RFT DE MEXICO, S.A. DE C.V. 
PROC.3.2 

(OREQUISICION OE _DEVOLUGION” DE WATERIAL Y-SOLIGTUD UE WOTA DECREDITO __} 
  

ESIOS MATEMILES SE RECIBEN A RESEMA DE SER VERMICADOS 
FOR WNGENIERIA ¥ APROBADOS FOR LA DIRECCION. 
  

FOLIO : 
PARZOW SOCIAL ‘Ne, CLIENTE 

FECHA 

Tao, FACTURA sear ern poe Seam Ae 

  

  

cence EE conce | commas 
ECAQUE 2 amm Bn Devowver 
  

  

  

  

  

       

  

     
    
  

  

                    

  

  

MOTIVO DE LA DEVOLUCIOH + 
  

  

COMENTARIOS ADICIONALES. 
  

  

  

  

  

| 
| 

AUTORIZACIONES 

tun GeEntreERIA 
‘VENDEDOR 

REQUERE DE MSPECCION 

af 
O 

DICTAMEN 

GE. DE VENTAS 

GTE, DE CREDITO. 

RECERCION DE BAT       
  

Anexo 43 
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proc 3.3 solicitud de nota de crédito sin devolucién de material 
  

RFT DE MEXICO, S.A. DE C.V. 
  

SOLICITUD DE NOTA DE CREDITO PROC3.3 
‘SIN DEVOLUCION DE MATERIAL 

      

  

FOLIO : 

RAZON SOCIAL 
FECHA : 

  

  
  

  

Fo, LINEA a, LINEA. rece No. LNéA mmecie 
FeCTURA FACTURA UNTIARIO FRCTURA woatanie 

  

  

    
  

  

  

  

  

  

  

  

    
    

  

    
  

  

  

        

      

  

  
  

OBSERVACIONES : 

  

  

  

  

AUTORIZACIONES : 

  

VENDEDOR   GTE. DE VENTAS GTE.DE CREDITO 

  

EN COLUMHA DE PRECIO UNITARIO : 

  

Anexo 44 
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formato de acciones correctivas y seguimiento proc 3.4 

  

FORMATO DE ACCIONES CORRECTIVAS ¥ SEGUIMIERTO 

PROC,3.4 

ozea: [Fecha 

Responsable [Area ewohacrada: 

  

  

  
  Descripciim deh 

confomidad 

  

  

  

  

  Cenasas principales 

  

  

  

  Acciones propuestas Responsable Fecha 
  

    
  Fima delresponsable 

  ISeguiniente de a implareacién 

Reda ler 
Fegumieto Comegido ($1) (NO) Bacto (SI) (NO) 

Fimadelresponnbh 
  [Piel lerceguimierdo no fue efectivo: 

ldo sequinieeo 
Fecha segundo 
seguiniento Commegito ($1) (NO) Biectino ($1) (270) 

Firma delresponsable 
  [Sino fixe efectivo el segundo requimiento, 

evar a la Revision por la Direcciém       
  

  

Anexo 45 
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4.4 SEGUIMIENTO DE PEDIDOS 

4.4.1 CAMBIOS PROPUESTOS 

a, Revision de instrucciones de embarque desde el ingreso del pedido y antes de 
enviar 1a impresién al Almacén de Productos Terminado para su surtido, empaque 
y embarque. 

b. Emision del reporte de Lineas solicitadas al almacén y no embarcadas en el dia 
correspondiente. 

c. Informar siempre al cliente del material faltante y consultar sobre su aceptacion, 
para dejar el pedido en backorder o cancelar la linea a solicitud del cliente. 

d. Generacion del reporte semanal basado en !os cambios de fechas de entregas de 
pedidos con material en backorder. 

e. Siempre avisar al cliente sobre los cambios en fecha de entrega de sus pedidos y 
consultar sobre su aceptacion o cancelacion del pedido con cambios. 

f. Elaboracion del procedimiento de seguimiento de pedidos. 

4.4.2 PROCEDIMIENTO 
PROCEDIMIENTO PARA DAR SEGUIMIENTO A LOS PEDIDOS DE 

CLIENTES PROC.4. 

a. Propésito 

Definir los pasos a seguir para el seguimiento de las ordenes de compra 
procesadas. 

b. Alcance 

A todas Jas ordenes de compra que se mandaron facturar el dia habil inmediato 
anterior por el Departamento de Administracion de Ventas. 

¢c. Definiciones 

Backorder: orden de compra sobre material sin existencia pero con fecha de 
entrega a futuro, ef cual esta sujeto al tiempo de entrega estimado por parte del 
area de planeacion y que incluye ef tiempo de salida de la fabrica correspondiente 
mas el tiempo de transito hasta nuestro almacén 
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d. Desarrotio 

d.t El personal de Administracion de Ventas emite diariamente e! reporte de las 
lineas canceladas por el almacén de producto terminado por falta de material. 

d.2 El analista de Administracion de Ventas consulta con el cliente si acepta dejar 
en backorder \as lineas afectadas. 

d.2.1 Si el cliente acepta dejar el material en backorder, se mantiene la 
linea en el sistema y se prosigue con el punto d.5 

d.2,2 Si el cliente no acepta dejar el material en backorder, se cancelan las 
lineas afectadas y se capturan dichas lineas en la pantalla de Ventas Perdidas 

y se prosigue con el punto 4.5 

d.3 El personal de Administracién de Ventas emite semanalmente el reporte de 

cambios en la primera promesa de entrega del backerder 

d.4 E] analista de Adiministracion de Ventas consulta con el cliente si acepta la 
reprogramacion de la orden. Esta puede corresponder a un cambio por: 

[. Entrega inmediata disponible 
If. Adelanto en la fecha de entrega prometida inicialmente. 

IH. Retraso en la fecha de entrega prometida inicialmente, por atraso en la 
produccién o reprogramacién del proveedor externo. 

d.4.1 Si el cliente acepta la reprogramacion, el analista de Administracion 
de Ventas realiza los cambios pertinentes en el sistema y se prosigue con el 
punto 4.5 

d.4.2 Si el cliente no acepta la resprogramacion y ademas: 

d.4.2.1 Solicita la cancelacién de su pedido, el analista de 

Administracion de Ventas hace la cancelacion del pedido en el sistema 
y captura fa orden en la pantalla de Ventas Perdidas. 

d.4.2.2 En caso contrario no se realiza cambio alguno en la orden 
del cliente. 

d.5 El analista de Administracién de Ventas anota los cambios y/o 
reprogramaciones en el reporte correspondiente. 

d.6 HE) analista de Administracién de Ventas archiva los registros yencrados por 
este procedimicnto 
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e. Responsabilidades 

e.1 El analista de Administracién de Ventas es responsable de generar diaria y/o 
semanalmente, los reportes necesarios para la revision de los pedidos de clientes en 
backorder y de tomar las acciones correctivas necesarias de acuerdo al presente 
procedimiento. 

e.2 El gerente de Administracion de Ventas es responsable de vigilar y asegurar el 
apego a este procedimiento y de apoyar a los analistas para la ejecucién del mismo. 

e.3 El gerente de Almacenes es responsable de asegurar que la existencia de 
materiales disponibles en el almacén sea la correcta. 

f. Referencias 

£1 Manual del Sistema AS 400, ultima version. 

g- Relacién de Registros 

g-1 Reporte diario de lineas canceladas por el almacén. 

g.2 Reporte semanal de cambios de primera promesa de entrega. 

h. Anexes 

No aplica 

i, Lista de Distribucién 

i.1 Gerencia de Administracion de Ventas 

i.2 Gerencia de Almacenes 
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REPORTE DE ALMACEN 

  

REPORTE DE CANCELACIONES DE SURTIDO EN EL ALMACEN DE RPODUCTO TERMINADO 
fecha hold sts & 

cliente AS 400 order# line son Gesignacién registro cant Ordendelctiente# status razon 
02525 1998N33249 1930 SY 2.716 TF 19880227 4 21995 Al 22040 ENT 1 ALM 
04234 1998N31360 510 2 6309-2RS1 49980130 «4 PEDIDOSEMANAL ENT 4 ALM 
04351 1996N32665 380 Z SY 2.746 1F 19980219 4 VARIOS 980218 ENT 1 ALM 
05859 1998N34768 90 2 SNH516-613 19980320 5 VARICS. ENT 1 ALM 
06363 1998N31360 500 Z 6302-22 19680130 15 PEDIDO SEMANAL ENT 1 ALM 
12345 1998N32822 40 2 6001-27/C3 19980220 10 21881 AL 21864 ENT 1 ALM 
12348 1988N34405 600 2 6208-2RS1 19980313 20 VARIOG 960312 ENT 1 ALM 
42365 | 1998N34405 160 Z 6307-27 19980313 10 VARIOS 980312 ENT 1 ALM 
12457 1998N32905 20 2 TMHP-1A 199804141 ~ PED.21697 ENT 1 ALM 

13265 1998N32314 120, Z 6001-22 19980213 20 VARIOS 980212 ENT + ALM 
13599 1998N34768 80 Z SNL513-611 19980320 «65 VARICS. ENT 1 ALM 
14076 1998N34964 2 = Z 6212-2703 19980326 1: 22318 ENT 1 ALM 
14078 1998N34763 710 2 SY2.1546TM 19960320 2 VARIOS ENT 1 ALM 
14084 199834768 70 Z FRB128140 19980320 10 VARIOS ENT + ALM 
14179 1996N31969 930 Z SNL 513-611 199802122 VARIOS ENT 1 ALM 
14978 1998N34405 480 2 SY 1.116 TF 19980313 3: VARIOS 980312 ENT 1 ALM 
14589 1997N29211 560 Z 6013-2Z 19971219 1 VARIOS ENT 1 ALM 
14784 1996N31969 870 Z ~~ 6307-2Z 19980212 30 VARIOS ENT ot ALM 
1478S 1998N34768 400 2 30205 J2 19980320 3 VARIOS. ENT 1 ALM 
14785 1996N31969 860 Z 6302-22 19980212 10 VARIOS ENT 1 ALM 
15463 1998N34768 100 Z SY2.7161F 19980320 4 VARIGS ENT 1 ALM 
15478 1998N32822 170 -Z =(6307-27/C3 19960220 10 21881 AL 21884 ENT 1 ALM 
15639 | 1998N31969 820 Z 6013-22 19980212 2 VARIQS ENT 3 ALM 

$5644 1998N34964 410 -Z 6212-22703 19980326 222318 ENT 1 ALM 
$5896 199BN33808 560 Z 6306-2RS1IC3 19980305 5 VARIOS ENT 1 ALM 
16384 1998N32821 320 2 6300-2RS1 19980220 4 FAX 980219 ENT 1 ALM 
16391 19G8N34768 610 2 6308-22103 19980220 5 VARIOS ENT + ALM 

25523 1998N30569 785 Z FV 2.76 1F 49980319 2 21330AL21405 ENT 1 ALM 
25880 1998N33249 990 Z FY SIOTF 19980227 10 21995 AL 22040 ENT 1 ALM   

  

Anexo 48. 
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EJEMPLO DE REPORTE DE BACKORDER DE CLIENTES 

  

BACKORDER DEL CLIENTE RICSA, S.A. DE C.V. 
Actualizado al 28 de jubc'98 

fecha fecha._—simporte 
AS 400 order # line designacién cant status Ordendelcliente# = requerida aceptata por linea 
1998N41996 650 FY 1.1/4 TF 10 ALL 23876 AL 23942 19980710 19980730 1,156.50 
1998N40169 680 FY 2.1/2 7F 2 ~RBK FAX 980611 19980612 19961029 802.42 
1996N43203 680 FY 2.1/2 TF 2 BOK 23598 AL 23736 19980731 19981029 805.76 
1996N38249 370 FY 2.416 TF 2 = =RBK 22927 19980515 19980730 414.98 
1998N41016 810 FY 2.16 TF 2° =RBK FAX 960625 19980626 19980730 434.72 
1998N41996 670 FY 34 TF 40 ~RBK 23876 AL 23942 19980710 | 19981015 751.00 
1998N31969 950 FY S/O TF 5 RBK VARIOS 19980212 19980730 321.80 
1990N37547 740 FY SBF 15 RBK AAX 980507 19980508 19980730 = 1,070.25 
1998N43203 670) FYT1, TF 10 ALL 23598 AL 23736 19980731 19980731 826.90 
91996N42433 410 FYTS/8 TF 
1996N41996 95 HN 13 
1998N42805 630 KM7 
1998N43203 640 LM 11949/910 
1998N39077 850 MB 12 
1998N41406 600 MB 40 
1998N41016 761 NU 306 ECJ 
1998N41098 20 SALKB5F 
1988N39147 20 SIKB 10F 
1996N39147 30 SIKB 10 F 
1998N42433 450 SY 1. TF 
1998N42805 290 SY 1. TF 
1998NG5243 990 SY 1.116 TF 

RBK FAX 960716 19980717 19980730 296.00 
ENT 23876 AL 23042 19980730 oO 0.00 
BOK FAX 980723 19980724 19980813 84.85 
BOK 23596 AL 23736 19980731 19980827 968.10, 
ALL FAX 980528 19980805 19980806 75.60 
RBK 23910AL23978 19980703 19980805 172.44 
BOK FAX 980625 19980626 19980903 326.24 
BOK 23382 19980831 19580903 682.40 
BOK PED.22943 19980831 19960903 452.92 
RBK PED.22943 19980893 19980803 339.69 
ALL FAX 960716 49980717 19980730 1,641.80 
ALL FAX 980723 19980724 19980730 822.60 
RBK FAX 980326 19980327 19980903 264.37 

BE
S 
8
a
u
v
w
e
e
r
v
e
n
s
w
a
s
u
S
S
u
n
 

d
u
n
 
S
o
s
a
 

2 g 1998N43203 110 SY 1.1/4 1F 23598 AL 23736 19980731 39980903 2,311.40 
1998N41406 660 SY 1.5/8 TF RBK 239104123078 19980703 19960903 1.340.08 
1998N34768 710 SY 215/167 REX VARIOS 19980320 19961001 = 1,087.56 
1998N43203 710 SY 2.316 TF BOK 23598 AL 23736 99980731 19980917 4436 
1996N43203 720 SY 2.¥4™ ALL 23598 AL 23736 19980731 19980731 622.72 
1998N43203 730 SY ¥41F BOK 23598 AL 23736 19680731 19981008 477.54 
199847805 161 1202 ETNS ENT FAX 980723 19980725 0 0.00 
1998N42433 670 2218'C3 SOK FAX 980716 19980737 19980827 3,297.60 
1998N41996 350 3202 ATNO. RBK 23876 AL 23942 19980710 19981312 202.56 
1998N42805 420 3202 ATA. RBK FAX 960723 49980724 19981112 201.38 
1996N41406 510 6207-2RS1 RBK 23910AL23978 79960703 19980820 204.60 
1998N43203 460 6207-22 BOK 23598 AL 23736 19980731 19980813 1,118.40 
1SSBN41996 240 6208-22 ALL 23876 AL 23942 19380710 19980730 563.50 
1998N42805 170 6208-2Z ALL FAX 980723 19980724 19980730 1,501.50. 
F99BN41016 190 6305-27/C3 RBK FAX 960625 19980626 19980903 706.80 
1998N42805 90 6306 3°) RBK FAX 980723 19980724 19980910 120.54 
1998N43203 30 6306 5 BOK 23598 AL 23736 19960731 19980903 201.95 
1998N41996 250 6306-22 § RBK 23876 AL 23942 19980710 19980903 223.95. 
1S98N42605 280 6306-22 10 RBK FAX 980723 19980724 19980903 445.20   
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CAPITULO 5, RESULTADOS OBTENIDOS 

En base a la aplicacién de los procedimientos generados e implantados que se 
mencionan en el capitulo anterior, se han generado una serie de mediciones que 
como herramientas de apoyo, nos sirvan para medir la efectividad del nuevo 
sistema de trabajo implementado. 

A continuacién se muestran los resultados obtenidos mediante el uso de estas 
mediciones, asi como parte de los registros generados por la ejecucién de estas 
actividades. 

3.1 REGISTRO DE PEDIDOS DE CLIENTES 

Se ha generado una estadistica de pedidos en el sistema AS 400 para Nevar el 

conteo de los pedidos procesados y facturados. Mensualmente se genera un 
reporte que da por resultado el numero de lineas facturadas a clientes. Se calcula el 
promedio mensual de lineas facturadas por trimestre, en donde se puede observar 
cl comportamiento de las ventas. El monto de facturacién esta directamente 
relacionado con el numero de lineas facturadas. 

Como se puede observar en la siguiente grafica, el desempefio de las ventas ha ido 
en aumento, afio con afio. Los factores principales que han influido en este 
crecimiento son: una agresiva politica de ventas, y el mejoramiento del servicio, en 
lo que se refiere a manejo de los pedidos y atencidn a las consultas de los clientes. 

Us



  

MANEJO DE PEDIDOS 

MERCADO NACIONAL 
LINE®.$ 
25000 
28000 
6000 
000 
16 p00 
to.p00 
S000 

o 

  

    
£385 Org? ws 

es oe coo ar ore oe 
| LUNE AS FACTURADAS 
{ REPS DE SERVICIO: § 

  

    

Anexo 50. 

El crecimiento de tas ventas de 1997 fue de 16% con respecto a 1996, y 1998 

crecié [2% con respecto a 1997 

Subsecuentemente, hablaremos de las mediciones correspondientes a la operacion. 

5.2 CONTROL DEL TIEMPO DE RESPUESTA A CONSULTAS DE CLIENTES 

Consiste en el tiempo transcurrido para dar respuesta a una consulta/pedido 
solicitados por un cliente. Las consultas/pedidos llegan por un medio escrito; al 
tecibirlas, las consultas son marcadas con el sello de recepcion, con el cual nos 

damos cuenta de la hora y fecha de Ilegada, al completar la informacion necesaria 
para dar respuesta al cliente, ésta se envia al cliente y se anexa el comprobante de 
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envio, el cual contiene la fecha/hora en que se le respondié al cliente. Se crea una 
base de datos mensualmente, que lleva los registros generados por solicitud de 
consultas de clientes. 

A continuacién, y a manera de ejemplo, se muestra la base de datos para la 
medicién del tiempo de respuesta del segundo trimestre de 1998. 

TIEMPO DE RESPUESTA A CLIENTES 

RESUMEN MES DE ABRIL'98 
CONSULTAS Y PEDIDOS 

FECHA FECHA AREA DIAS 
RECIBIDO ENVIADA INVOLU- TOTALES 
SEMANA = W9814/16 CRADA 

21-Apr-98 24-Apr-98 NEW DIS 2.80 
07-Apr-98 10-Apr-98 NEWDIS 2.92 
23-Apr-98 26-Apr-98 NEWDIS 3.34 
24-Apr-98 27-Apr-98 = =NEWDIS = 3.57 
07-Apr-98 10-Apr-98 NEW DIS 3.64 
24-Apr-98 27-Apr-98 NEWDIS = 3.64 
27-Apr-98 30-Apr-98 NEWDIS 3.65 
14-Apr-98 17-Apr-98 NEW DIS 3.86 

20-Apr-98 23-Apr-98 NEW DIS 4.03 

06-Apr-98 09-Apr-98 NEW DIS 4.06 

02-Apr-98 09-Apr-98 NEw DIS 4.09 

19-Apr-98 23-Apr-98 NEWDIS 4.60 
20-Apr-98 23-Apr-98 NEWDIS 4.61 
03-Apr-98 10-Apr-98 NEWDIS 4.81 
02-Apr-98 06-Apr-98 NEWDIS 4.82 
Ol-Apr-98 05-Apr-98 NEWDIS 4.83 

22-Apr-98 26-Apr-98 NEW DIS 4.84 

22-Apr-98 26-Apr-98 NEWDIS 4.84 
16-Apr-98 20-Apr-98 NEWDIS — 5.03 
21-Apr-98 25-Apr-98 NEW DIS 5.06 

22-Apr-98 27-Apr-98 NEW DIS 6.01 
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24-Apr-98 

03-Apr-98 

03-Apr-98 
14-Apr-98 
13-Apr-98 
13-Apr-98 

08-Apr-98 
17-Apr-98 

13-Apr-98 

28-Apr-98 
22-Apr-98 

28-Apr-98 

15-Apr-98 

15-Apr-98 

27-Apr-98 

13-Apr-98 

13-Apr-98 

02-Apr-98 

08-Apr-98 

02-Apr-98 

25-Mar-98 
07-Apr-98 

22-Apr-98 
28-Apr-98 

20-Apr-98 

28-Mar-98 
16-Apr-98 

16-Apr-98 

20-Apr-98 

13-Apr-98 

24-Apr-98 

06-Apr-98 

27-Apr-98 

02-Apr-98 
02-Apr-98 

22-Apr-98 

06-Apr-98 

23-Apr-98 
07-Apr-98 

29-Apr-98 

10-Apr-98 
10-Apr-98 
20-Apr-98 
20-Apr-98 
20-Apr-98 
16-Apr-98 
28-Apr-98 
30-Apr-98 
30-Apr-98 
24-Apr-98 
30-Apr-98 
17-Apr-98 
17-Apr-98 
29-Apr-98 
15-Apr-98 
15-Apr-98 
05-Apr-98 
10-Apr-98 

05-Apr-98 
27-Mar-98 

09-Apr-98 
24-Apr-98 
30-Apr-98 
23-Apr-98 
31-Mar-98 
19-Apr-98 
19-Apr-98 

23-Apr-98 
16-Apr-98 
27-Apr-98 
09-Apr-98 
30-Apr-98 
05-Apr-98 
05-Apr-98 
25-Apr-98 
09-Apr-98 
26-Apr-98 
10-Apr-98 

NEW DIS 
NEW DIS 
NEW DIS 
NEW DIS 
NEW DIS 
NEW DIS 
NEW DIS 
NEW DIS 
NEw DIS 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 

6.04 
6.74 
6.81 
7.83 
8.29 
8.44 
9.54 

13.32 
15.40 
2.38 
2.39 
2.41 
2.43 
2.49 
2.57 
2.61 
2.62 
2.63 
2.64 
2.65 
2.66 
2.70 
2.93 
3.06 
3.44 
3.54 
3.58 
3.59 
3.63 
3.63 
3.66 

3.69 
3.7] 
3.71 
3.73 
3.73 
3.76 
3.76 
3.77



22-Apr-98 

06-Apr-98 

07-Apr-98 
22-Apr-98 
02-Apr-98 
03-Apr-98 
06-Apr-98 
02-Apr-98 
22-Apr-98 
02-Apr-98 
22-Apr-98 

28-Mar-98 
16-Apr-98 

27-Apr-98 

23-Apr-98 

23-Apr-98 
02-Apr-98 

15-Apr-98 

\$-Apr-98 

02-Apr-98 

16-Apr-98 
23-Apr-98 

23-Apr-98 
22-Apr-98 

22-Apr-98 

01-Apr-98 

30-Mar-98 
23-Apr-98 
22-Apr-98 
28-Apr-98 

24-Apr-98 

02-Apr-98 

28-Apr-98 

25-Apr-98 

08-Apr-98 
22-Apr-98 
22-Apr-98 

03-Apr-98 

25-Apr-98 
09-Apr-98 
10-Apr-98 
25-Apr-98 
05-Apr-98 
09-Apr-98 
09-Apr-98 
05-Apr-98 
25-Apr-98 

05-Apr-98 

25-Apr-98 
31-Mar-98 
19-Apr-98 
30-Apr-98 
29-Apr-98 

27-Apr-98 
06-Apr-98 
19-Apr-98 

23-Apr-98 

06-Apr-98 
20-Apr-98 

27-Apr-98 
27-Apr-98 
29-Apr-98 
28-Apr-98 

08-Apr-98 
31-Mar-98 
24-Apr-98 
23-Apr-98 
29-Apr-98 
25-Apr-98 
03-Apr-98 
29-Apr-98 

28-Apr-98 
09-Apr-98 

23-Apr-98 

23-Apr-98 

04-Apr-98 

PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 

PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN ESP 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

PLAN REG 

3.77 
3.79 
3.79 
3.80 

3.80 
3.81 
3.82 
3.83 
3.83 
3.83 
3.85 
3.86 
3.91 
4.18 
4.29 
4.48 
4.76 
5.01 
5.03 
5.12 
5.19 
5.29 

5.31 
6.24 
7.29 
8.20 
0.91 
1.20 
1.20 
1.21 
1.22 
1.22 
1.23 
1.23 
1.23 
1.24 
1.24 
1.25



08-Apr-98 
31-Mar-98 
02-Apr-98 
21-Apr-98 

29-Apr-98 
22-Apr-98 

29-Apr-98 
24-Apr-98 
22-Apr-98 
27-Apr-98 

13-Apr-98 
22-Apr-98 
22-Apr-98 

06-Apr-98 

22-Apr-98 

23-Apr-98 

23-Apr-98 

15-Apr-98 
22-Apr-98 

27-Apr-98 
09-Apr-98 

06-Apr-98 

15-Apr-98 

13-Apr-98 
Gt-Apr-98 

14-Apr-98 
02-Apr-98 
01-Apr-98 
08-Apr-98 
13-Apr-98 
20-Apr-98 
06-Apr-98 

15-Apr-98 
13-Apr-98 

16-Apr-98 

13-Apr-98 

06-Apr-98 

09-Apr-98 
03-Apr-98 
03-Apr-98 
22-Apr-98 

30-Apr-98 
23-Apr-98 
30-Apr-98 

25-Apr-98 

23-Apr-98 
28-Apr-98 

14-Apr-98 
23-Apr-98 

23-Apr-98 
07-Apr-98 

23-Apr-98 
24-Apr-98 

24-Apr-98 

16-Apr-98 
23-Apr-98 

28-Apr-98 
11-Apr-98 

07-Apr-98 

16-Apr-98 

14-Apr-98 
02-Apr-98 

15-Apr-98 

03-Apr-98 
02-Apr-98 
09-Apr-98 

14-Apr-98 

22-Apr-98 
07-Apr-98 

16-Apr-98 
14-Apr-98 
17-Apr-98 

14-Apr-98 
07-Apr-98 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

we
 

1.26 
1,28 
1.29 
1.30 
1.30 
1.31 
131 
131 
1.32 
1.32 
1.32 
1.33 
1.33 
1.35 
1.36 
1.38 
1.39 
1.47 
1.47 

1.47 
1.47 
1.47 
1.48 
1.48 
1.49 
1.50 
1.50 
1.50 
151 
151 
1.52 
1.52 
1.53 
1.54 
1.55 
1.55 
1.55



Ol-Apr-98 

15-Apr-98 
30-Mar-98 
23-Apr-98 

22-Apr-98 
07-Apr-98 

27-Mar-98 

08-Apr-98 
23-Apr-98 
06-Apr-98 

01-Apr-98 
08-Apr-98 
07-Apr-98 
23-Apr-98 

20-Apr-98 
25-Apr-98 

07-Apr-98 

25-Apr-98 

07-Apr-98 
20-Apr-98 

25-Apr-98 
25-Apr-98 
02-Apr-98 

18-Apr-98 

20-Apr-98 

02-Apr-98 

Q7-Apr-98 

07-Apr-98 
01-Apr-98 

23-Apr-98 
20-Apr-98 

07-Apr-98 
17-Apr-98 

03-Apr-98 

07-Apr-98 

02-Apr-98 
02-Apr-98 

06-Apr-98 

O7-Apr-98 

02-Apr-98 

16-Apr-98 

01-Apr-98 
24-Apr-98 
23-Apr-98 

08-Apr-98 
31-Mar-98 

09-Apr-98 
24-Apr-98 
07-Apr-98 
03-Apr-98 

13-Apr-98 
09-Apr-98 
25-Apr-98 
22-Apr-98 

27-Apr-98 

09-Apr-98 
27-Apr-98 

09-Apr-98 

22-Apr-98 

27-Apr-98 

27-Apr-98 

04-Apr-98 

17-Apr-98 

22-Apr-98 

05-Apr-98 

09-Apr-98 

09-Apr-98 

03-Apr-98 

25-Apr-98 
22-Apr-98 
09-Apr-98 
{9-Apr-98 

05-Apr-98 

09-Apr-98 

05-Apr-98 
05-Apr-98 
08-Apr-98 

09-Apr-98 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 

PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
PLAN REG 
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1.58 
1.58 
159 
1.62 
1.64 
1.64 
1.67 

1.67 
1.67 
1.67 
1.72 
1.80 
2.39 
2.39 
2.41 
2.41 
2.41 
2.41 
2.41 
2.42 
2.42 
2.42 
2.42 
2.45 
2.45 
2.47 
2.48 
2.49 
2.50 
2.50 
2.51 
2.52 
2.52 
2.54 
2.55 
2.59 
2.60 
2.60 
2.61



03-Apr-98 06-Apr-98 PLANREG 3.59 
24-Apr-98 27-Apr-98 PLANREG 3.59 
24-Apr-98 — 27-Apr-98 PLAN REG 3.60 
24-Apr-98 27-Apr-98 PLANREG 3.61 
24-Apr-98 27-Apr-98 PLANREG 3.61 
02-Apr-98 07-Apr-98 PLAN REG 6.00 

LINEAS DIAS TOTALES 563.01 
TOTALES 180 

DIAS PROM 3.13 

Se ha establecido una meta, que es el tiempo promedio de respuesta esperado para 
todas las consultas/pedidos recibidos. La meta establecida como tiempo promedio 
esperado es de 3 dias. 

Esta meta se fij6 tomando en cuenta consultas/pedidos para productos que se 
encuentran en la gama que ofrece actualmente la compafia y no se cuente con 
inventario disponible para ser surtidos, productos que se han fabricado/comprado 
con anterioridad, pero no se manejan dentro de Ja gama regular de productos, asi 
como las consultas de productos de nueva fabricacién/compra. 

Clasificacion de tiempos de respuesta: 

-Para productos de nueva fabricacién/compra = 5 dias 

-Productos en la gama actual = 1 dia 

-Productos con venta previa fuera de la gama actual = 3 dias 

Se revisan los tiempos de respuesta de acuerdo a Ia clasificacién correspondiente, y 
por medio de reuniones mensuales, se analizan las causas de aquellos que excedan 
la meta respectiva en conjunto con las areas involucradas en el proceso 
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Con este seguimiento, se pretende mejorar en cada evento, y crear fa conciencia en 
el personal de la empresa, de la importancia en la rapidez de las respuestas 
ofrecidas a los clientes, y de este modo, no perder posibles oportunidades de 

venta. 

Los valores obtenidos se acumulan y se grafican los resultados por trimestre, como 
se muestra a continuaci6n: 
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5.3 QUEJAS DE CLIENTES 

Las quejas de nuestros clientes son de generacién muy variada, muchas de éstas no 
se refieren a errores cometidos dentro del area de Administracion de Ventas, pero 

de igual forma agreden a nuestra imagen como compajiia, razon por Ja cual se 
reflejan en nuestras ventas y servicio. 

Para su deteccidn nos servimos de estadisticas que nos ayudaran a su correccién. 
Es de suma importancia que los errores sean determinados y discutidos con las 
areas involucradas. 

Una medicién generada por el sistema implantado es la gratica de errores 
administrativos, herramienta de gran ayuda, que nos lleva a la deteccion, 

localizacion y correccién de las causas que nos Hevaron a cometer un error y en 
muchos de los casos, cémo poder resolverlos antes de que éstos lleguen a nuestros 
clientes afectando la imagen de la empresa. 

La correccién y documentacion de los errores, asi como la implantacion de 
medidas correctivas influye en la percepcién que los clientes tienen de nuestro 
servicio. 

También en este caso hemos fijado una meta anual, como limite maximo del 
numero de errores a ser aceptados por periodo. La idea es "no rebasar este valor", 
y aio con afio, ser capaces de establecer metas mas ambiciosas.



  

Errores Administrativos 

RFT de México, S. A. de C. V. 
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Anexo 52. 

Los siguientes ejemplos, muestran algunas de las acciones correctivas que se han 
implementado para reducir errores recurrentes en el pasado; algunas de éstas son: 

1. Recepcién de pedidos unicamente por medios escritos. 

2. Revision de los datos de captura de los pedidos antes de ser liberados para su 

proceso en almacén.



3. Utilizacién de diademas telefénicas para uso de manos libres al teléfono 

4. Revision periddica de las listas de precios vigentes registradas en el sistema. 

5. Revision de los parametros de embarque, descuentos, y datos generales de 
clientes en el sistema AS 400. 

6. Acciones necesarias para asegurar el cumplimiento de las entregas de producto 
en la fecha prometida (seguimiento de la produccién y ordenes de compra a 
proveedores). 

etc. 

3.4 SEGUIMIENTO DE PEDIDOS DE CLIENTES 

Una parte importante para asegurar el buen manejo de los pedidos de clientes, es el 
seguimiento que se da a éstos, desde el momento de su recepcidn, hasta su surtido 
y entrega al cliente. 

Con el reporte de lineas no surtidas por el almacén se informa a los clientes de 
productos que fueron ofrecidos y finalmente no se surtieron, se solicita al cliente 
su aprobacion para dejar el pedido en backorder. El principal objetivo es informar 
al cliente sobre cambios en sus pedidos procesados, ademas de identiticar y 
corregir problemas como faltantes de existencia en el almacén y localizacion 
erronea de productos. 

E! reporte de backorder, se utiliza para mantener informado al cliente sobre 
cambios en las promesas de entrega a sus pedidos, ademas que sirve de 
herramienta para dar seguimiento con el area de planeacion a Jas promesas de 

entrega de produccion y ordenes de compra de proveedores externos. 
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Como resultado del seguimiento del cumplimiento de los pedidos de clientes, 
hemos disefiado una grafica que muestra el porcentaje de promesas rotas a los 
clientes: esto es, del total de lineas de pedidos prometidas a ser surtidas en una 

fecha especifica, el porcentaje que representa el numero de lineas que no se 
surtieron en !a primera fecha prometida. 
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5.5 VENTAS PERDIDAS 

En base a la captura de registros de ventas perdidas por pedidos cancelados o no 
registrados por falta de disponibilidad, se generaraé un resumen mensual del 
volumen de piezas perdidas. 

Este reporte servira como herramienta de anialisis, para determinar causas 
principales de !a falta de disponibilidad como pueden ser: un calculo erréneo del 
volumen de ventas pronosticado, una mala planeacion de produccion/compra de 
productos, asi como el incumplimiento de las entregas de proveedores. 

Las areas involucradas, Mercadotecnia y Planeacion, deberan tomar las acciones 

necesarias para corregir las causas que generan ventas perdidas 

E! nivel de Servicio esperado como meta para esta medicion es de 

Tipos A=Representan el 50 % de la venta 98% 

Tipos B=Representan el 20% de la venta 95% 

Tipos C=Representan el 10% de la venta 92% 

Tipos D, E y F=Resto 90%



Reporte mensual de Ventas Perdidas 
  

  

   
    

    
    
   

     
   
   

    

   
   

     
   
   

    

   
    

    

  

NIVEL DE SERVICIO     CLASIFICACION MES EN CURSO 
DE PRONOSTICO PIEZAS = PIEZAS-—s TOTAL DE —_LINEAS. 

PRODUCTOS VENDIDAS PERODIDAS PIEZAS PERDIDAS 

TIPOS A 129 120 29 120 23 
PIEZAS 196,903 181,879 6,388 188,267 326 
NIV SER POR TIPO= 78% 
NIVEL SERVICIO= 97% 

TIPOS B 442 418 82 418 82 
PIEZAS 90,671 89,000 5,239 94,238 381 
NIV SER POR TIPO= 80% 
NIVEL SERVICIO= 24% 

' 

| TIPOS C 731 634 113 634 413 
| PIEZAS 61691 57646 3392 «61,038 285 
i NIV SER POR TIPO= 82% 
{NIVEL SERVICIO= 94% 

; TIPOSD 624 427 92 427 92 
i PIEZAS 11,112 10,540 1,139 14,679 450 
| NIV SER POR TIPO= 78% 
: NIVEL SERVICIO= 90% 

| TIPROSE 200 104 "4 406 1 
| PIEZAS 593 447 42 489 7 

NIV SER POR TIPO= 89% 
NIVEL SERVICIO= 31% 

     
      

  

TIPOS F 85 32 3 32 3 
PIEZAS 442 231 25 256 5 
NIV SER POR TIPO= . 91% 

  

    

   

NIVEL SERVICIO= 

   

  

TOTAL 

PIEZAS 361,412 339,743 16,225 355,968 1,164 
NIV SER POR TIPO= 81% 
NIVEL SERVICIO= 
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=. 3.6 SERVICIO AL CLIENTE 

Todos tos esfuerzos por mejorar el Servicio a los Clientes serian inutiles si no 
responden a las necesidades reales de los mismos. Por esta razon consideramos de 
suma importancia conocer la percepcion de los clientes hacia el servicio prestado 
en diferentes aspectos por !a empresa. 

Para hacer esto posible, se ha definido el siguiente cuestionario a ser aplicado a los 

clientes. 

RFT DE MEXICO , S.A. DEC.V. 

Encuesta de Percepcién de Servicio 

Por favor encierre en un circulo el nimero de la respuesta que usted considere mas 

apropiada. 

1, Facilidad para comunicarse con RFT 
- Teléfono 4 
- Fax 4 

- Correo electronica 4 

2. Tiempo de espera en linea hasta ser atendido telefonicamente 
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Excelente / Bueno / Regular / Malo 
- Recepcion 4 
~ Servicio al cliente 
- Planeacion de Inventario 

- Finanzas 
- Dpto. de Computo r
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3. {Como ¢s el trato del personal que atiende sus Jlamadas? 
Excelente / Bueno / Regular / Malo 

- Recepcion 4 3 2 1 

- Servicio al cliente 4 3 2 | 
~ Planeacidén de Lnventario 4 3 2 1 
- Finanzas 4 3 2 1 
- Dpto. de Computo 4 3 2 \ 

a Considera usted que el servicio prioritario de atencién a clientes para resolver sus 
emergencias 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
- Es 4 3 2 1 

Hn Como percibe el tiempo de respuestas para sus: 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
- Consultas 4 3 2 1 
- Pedidos 4 3 2 l 

- Reclamos a 3 2 I 

6 Cansidera usted que la informacion que recibe det Dpto. de Administracion de Ventas es: 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 1 

7 (Como considera a la confiabilidad de nuestros plazos de entrega? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 1 

8. El material de empaque que protege nuestros productos es: 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 1



9. ¢Cémo concuerdan las fistas de empaque con lo recibido en las cajas? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 

4 3 2 1 

. Qué le parece la forma en que las cajas han sido marcadas e identificadas? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 1 

. «Como considera usted la forma de empaque de nuestros productos? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 

4 3 2 l 

. gComo evalia la regularidad con que recibe sus estados de cuenta? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 j 

La exactitud en el registro de transacciones realizadas en su cuenta es 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 l 

La exactitud de la informacién que recibe de! Dpto. Administracion de Ventas 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 ! 

4Como califica al Dpto. de Administracion de Ventas en cumplimiento de los 

compromisos adquiridos? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 1



16. (Cémo cataloga la comunicacién existente entre usted y el departamento de 
Administracion de Ventas? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo 
4 3 2 1 

17. Comentarios Generales: 

  

Agradecemos la atencin y el tiempo que ha dedicado para completar esta encuesta. 

RFT de México S.A. de C.V 

  

Firma Fecha 
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CONCLUSIONES 
  

‘in base a los procedimientos implementados y a los contrales de medicidn disefiadas, se 

observa como resultado una mejora en la disminucién de la recepcién de quejas de 
clientes, y por lo tanto menor mimero de errores administrativos, incremento en las ventas 
¥ aia mejora en el proceso interno de la empresa, en lo que se refiere a manejo de 
consultas y pedidos de clientes. 

Las resultados de dichas mediciones se han logrado mediante el esfuerzo por mejorar 
cada una de las actividades por parte del personal involucrado en la realizacién de las 
nisms. 

HI Servicio al Cliente es un factor muy sensible que debera ser cuidado por todas las 
empresas del futuro, Actualmente, la apertura de los mercados, la velocidad con la que las 
wansacciones de compre venta se reatizan y fa guerra feroz de las empresas por ser "el 
mejor"; obliga a las empresas como RFT a ofrecer algo mas que productos y servicios de 
calidad. 

  

Se han fijado metas con objetivos a ser cubiertos en periodos de tiempo especifico, 
daude asi oporumidad a detectar fallas durante el proceso y aplicar las acciones 

avcesatias, If lagra de estas abjetivos, son et reflejo de un esfuerzo encaminado a ta 
husqueda de la mejora continua, en donde el factor hunano juega ef papel mas 
importante. 

  

Hublar del factor humane no es la intencion del presente estudio, pero no se puede dejar 

de lado sit mencionar que nada de lo anterior seria posible, sin la participacién 
entstasta del personal que reatiza la operacion en todas aqueilas actividades que influyen 
directamente en ef proceso diario para brindar un servicio de calidad al cliente. Por eso 
es muy importante que la empresa tenga presente, que un permanente esfuerzo por 
mantener al personal motivado, asegurandole ademas un entorno de trabajo seguro, 
estahle y una justa compensacion econdmica; le brindard la estabilidad necesaria para 
mantenerse conta una entidad social importante y asi asegurar su permanencia en un 
mercado cada vez mas competido. 

La comunicacién constante con el cliente, la retroalimentacién de las 
aperaciones que realizan conjuntamente cliente y proveedor, asi como ef interés por 
cnender sus problemas adelantandose siempre ala busqueda de soluciones para mejorar 

ef servicio que se ofrece, creard un lazo que asegure la fidelidad del cliente, 
comvirtiéndose mas alfa que en una relacion cliente-proveedor, en socios comerciales, 
persiguiendo conjuntanente ef bien conuin.



BIBLIOGRAFIA 

Carlos Colunga Davila 
La Calidad en et Servicio 
PANORAMA 
Abril de 1995 

Alfredo Elizondo Decanini 

Manual ISO-9000 
Ediciones Castillo 
Enero de 1995 

George S. Odiorne 
Administracién por Objetivos 

LIMUSA-Noriega 
Enero de 1990 

Russell L. Ackoff 
Un Concepto de Planeacién de Empresas 

LIMUSA- Noriega 
Enero de 1990 

Michael Hamer & James Champy 

Reingenieria 
Grupo Editorial Norma 
Noviembre de 1994 

Angel Pola Maseda 

Gestion de la Calidad 
Marcombo Boixareu Editores 

1998 

Manual de Introduccién 
RFT de México, S.A. de C.V 

1998 

Manual de Calidad 

RFT de México, S.A. de C.V 

1998 

Folleto: Historia del Grupo 

RFT de México, S.A. de C.V 

1998


	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. Calidad, Técnicas y Herramientas
	Capítulo 2. Antecedentes de la Empresa
	Capítulo 3. Sitación Actual
	Capítulo 4. Implantación de Soluciones
	Capítulo 5. Resultados Obtenidos
	Conclusiones
	Bibliografía



