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INTRODUCCION

Los sistemas de calidad tienen como propdsito generar un ciclo que nos
permita la mejora en cualquier drea donde se pretenda dar un servicio o
producto de calidad. Las organizaciones que solamente se conforman con
llegar a mantener requisitos minimos, tarde o temprano tendran la necesidad
de cambiar sus estructuras o actividades de trabajo para poder competir con

los demés negocios.

TV Azteca fue la primera empresa de telecomunicaciones en
Latinoamérica en implantar la norma de calidad 1SO 9000, en el afio 2000.
Después del establecimiento de dicha norma de calidad, ha buscado
implanltada en la mayoria de las areas ¢ departamentos que conforman la
empresa, y de esta manera se regulen todas actividades que se desarrollan
dentro de esta televisora; para que logre operar de manera eficiente y asi
establecer un negocio mas rentable y sdélido, mostrando a una compafia
comprometida con la calidad y a la vanguardia de los consorcios de
television a nivel mundial, que dard confianza a su audiencia, empresarios o

anunciantes que estén dispuestos a invertir su tiempo y dinero en ella.

En la actualidad uno de los departamentos de mayor importancia como
area de serviclo o atencion a clientes; es el departamento de Operacion
Local; el cual da atencibn a las repetidoras (Estaciones Locales) de TV
Azteca en la republica mexicana, ademas de ser el vinculo con diversas areas

del corporativo: Programacion, ventas naclonales y/o locales, administracion,



produccién, soporte técnico de sistemas, etc., dicho enlace permite la

operacion de las telavisoras a nivel local.

Por lo tanto con base en este andllsis, se determind que este
departamento es parte fundamental para desempefio y proyeccién de las
televisoras locales de TV Azteca a nlvel nacional, ademas que sus actividades
son clen por ciento de servicio, y como tal es indispensable que adopte una
norma de calidad como es el caso de 1SO 9000:2000 para la mejora continua,
la cual le permitira establecer mejoras en su desempsefio como area de apoyo
hacia otros grupos, disefiando con base en esta norma ( 1SO 9000:2000 )
altemativas de frabajo que evitan errores y costos Innecesarios a la empresa
por la falta de capacitacion, control de informacion, administracion de los

recursos y desempefo del personal.

IS0 9000 es una herramienta de mejora que ha demostrado poder ser
un medio para incrementar la satisfaccion de los clientes, siempre y cuando
considere todos los pasos del servicio estén dirigidos a la satisfaccion del

objetivo principal “el cliente “. La norma, antiguaments solo se pensaba
aplicaba para actividades en fabricas o plantas de productos manufactureros,
pero actualmente se extendido con tal magnitud, siendo aplicable a todo tipo
de actividad; desde la investigacion hasta el desarrollo de los servicios tanto

en empresas privadas como estatales.

Por eso en el presente trabajo también explicaremos ;Qué es la norma
ISO? ¢ Como funciona? y ;Cémo se puede aplicar?, asi como los principales

conceptos en torno a ella, debido a que cada organizacién debe conocerla a



fondo, para que pueda aplicarla de acuerdo a sus necesidades en forma

aspecifica.
Los elementos para la mejora o implantacion de la norma

ISO 8000:2000 para la mejora continda, inician con la verificacion de calidad y
deteccion de problemas que se estan registrando en Operacién Local, con la
finalidad de comprender los principales aspectos de los procesos que realiza,
del producto y de la satisfaccion del cliente. Los resultados de estas
mediclones se analizaran para producir informacion para la mejora, pues esta
se da al detectar las inconformidades, para efectuar acciones correctivas,
acciones preventivas hasta proyectos de mejora continua, que satisfagan las

necesidades de ambas partes proveador y cliente.



1. -_TV Azteca, antecedentes histéricos.

La television en México se caracteriza, principalmente, como medio
visual de informacion, educacion y entretenimiento de la mayoria de los
mexicanos. Al respecto, en la actualidad, existen dos importantes consorcios
privados televisivos que regulan, manipulan y compiten entre sl:. Televisa y TV
Azteca, aunque la historia de cada una de estas empresas varia
significativamente, el punto clave es, que las dos tienen como Unico propésito
obtener vastisimos recursos financieros.

Pero en el presente trabajo nos enfocaremos en particular a TV Azteca,
y para esto es importante resaltar los procesos mas Importantes que dieron
vida a lo que hoy conocemos como TV Azteca.

A pesar de que las transmisiones de la television en México se iniclaron
oficialmente en 1950, la historia de este medio de comunicacion en nuestro
pals se remonta varios afios atrds. Dos décadas antes de ese comienzo
formal, técnicos mexicanos ya experimentaban con la transmisién de
imagenes a distancia, con recursos muy modestos o con apoyo
gubemamental. Méas tarde empresarios como Emilio Azcarraga Vidaurreta,
también destinarian recursos a la experimentacion televisiva, ya a mediados
de los afios cuarenta, este nuevo medio de comunicacion se presentaba como
un medio potencial para convertirse en un gran negogcio.

Pero es hasta los afios cincuentas en que la television comienza a
funcionar de manera cotidiana y a transformarse en una presencia de

singular importancia en la vida cultural, politica y econdmica en México.



Pero en este caso tendriamos que enfocarnos a los Iniclos de canal 13y 7,

El 24 de junio de 1967 fue otorgada la concesién del canal 13 ha
Corporacion Mexicana de Radio y Televisién (CMRT), pero fue hasta el 01 de
Septiembre de 1968 que se inicia operaciones con la transmision del Informe
de Gobiemno del Presidente Diaz Ordaz, posteriormente retiran su sefal del
aire para realizar pruebas y ajustes de imagen y sonido, para continuar
nuavamente con sus transmisiones el 12 de Octubre del mismo afio; con la
inauguracion de los juegos Olimpicos en México en 1968,

Cuatro afos después en 1972, después de varias presiones de compra
y venta de acciones, el gobierno adquiere este canal de televisién a través de
La Sociedad Mexicana de Crédito Industrial (SOMEX), la adquisicion de
canal 13 por parte del Gobierno significaba que por primera vez desde el
surgimiento de la televisibn en Mexico, el estado pasaba de funcionar
unicamente como autoridad, censor o anunciante a propietario operador y
emisor de un canal de television.

Ya en la década de los Ochentas 1983-1985, el presidente
Miguel de la Madrid, aplica la politica de organizacién de medios de
comunicacion del Estado y crea un programa en el cual estructura el sistema
social del gobierno federal, integrado por los Institutos Mexicanos de Radio
(IMER) de la Televisién (IMEVISION) vy el Cine (IMCINE).

IMEVISION fue integrado por 2 canales de Red Nacional el 13y 7, con

44 y 99 repetidoras, respectivamente en toda la repiblica mas 3 canales, el



22 de UHF (Ultra Alta Frecuencia) en el Distrito Federal, el canal 8 de
Monterrey y el 2 en Chihuahua.

Por su parte el canal 7 inicia transmisiones el 18 de mayo de 1985, este
canal como ya se menciono contaba con 99 emisoras que operaban con el
nombre de Television de la republica mexicana (TRM). Con el nacimiento de
este canal fue indispensable desplazar el canal 8 que pertenecia a grupo
Televisa a la frecuencia del canal 9, esto con la finalidad de evitar
interferencias entre sefales, el 7 fue adherido a IMEVISION con la intencién
de optimizar el sistema operativo, financiero y comercial del consorcio estatal.

Durante esta administracion canal 7 enfocaba su programacién a la
creacion de espacios dedicados a la televisién Estatal, que buscaba un
acercamiento y conocimiento de la Tealidad nacional, ademas de la
orientacion y formacion de la poblacidn de todas las regiones, en la cual se
segula una linea, popular, juvenil, mientras que el canal 13 continua
enfocandose mas hacia la cultura. ("

IMEVISION desde sus inicios como televisora controlada por el estado,
amplio sus inversiones en la compra de materiales como series, peliculas
extranjeras, programas, torneos y copas de futbol, basquetbol, tenis, etc. Para
de alguna manera competir con la televisién comercial que tenla acaparado a
los televidentes, desde 1983 se reubican a sus nuevas instalaciones en el
Ajusco en donde se incremento el personal y las producciones propias, todo

esto por supuesto lo financiaba el Gobierno Federal.

(1) Sanchez de Armas Migusl Angel, Del cans! 13 a Telavision Azieca, Apunies para una historia de |a talevisién
mexicana, Pag. 115.



Esta televisora tenfa una deuda de 200 millones de pesos asumida por
el Gobierno, pero los desfalcos que habia eran ya millonarios, por lo que el
Estado decidid® dejar de subsidiarla, entonces empieza su etapa de
comercializacidbn de sus espacios para buscar sus propios recursos
financieros.

Para 1985 cuando Pablo Marentes asumi¢ la direccion de Imevision, sé
tenia cero subsidio del gobierno, ademas que el canal estaba en una gran
crisis econdmica, a pesar de que la televisora busco ser autofinanciable con la
comercializacion de sus espacios y producciones, pero solo logro aumentar el
deficit que ya se tenia.

Durante la administracidon de Carlos Salinas de Gortari su politica
econdémica abarco el campo de la comunicacién, con su Plan Nacional de
Desarrollo; su objetivo principal era hacer racional el gasto Publico, mediante
la privatizacion de las empresas paraestatales, argumentando que las
entidades que no fueran estratégicas o prioritarias para la economia del
Estado, serian desintegradas bajo conceptos y criterios, para la rentabilidad y
utilidad en los mercados comerciales, fue esta la razén que llevo al Gobierno
Federal a desincorporar los medios de comunicacion estatales.

En La administracién de Carlos Salinas, se termino con 924
dependencias paraestatales, mediante liquidaciones, fusiones o procesos de
licitacion, por lo tanto el numero de empresas pulblicas disminuye en mas de

un 80 por ciento y los ingresos de la venta de estas fueron por tan solo 60



millones de pesos, que fueron canalizados para cancelar parte de la deuda
que se tenla en el sector publico.

Pero los primeros indicios de venta de estacionas televisivas se
escucharon en 1990 y a finales de ese mismo afio se confirmaron en el Diario
Oficial, en donde se publico que seria susceptiblp de explotarse
comercialmente las frecuencias de los canales 7 y 22, junto con 77
frecuenclas mas, pero la solicitud de 800 intelectuales, cientificos y artistés
que pedian que el canal 22 no se vendieran para que su frecuencia fuera
utilizada con fines culturales, fue aceptada y quedo bajo la administracion del
Consejo Nacional para la Cultura y las artes.?

Entonces solo queda el canal 13 como canal estatal, pero el gobierno
comenzo a considerar la posibilidad de su venta junto al canal 7, pues la venta
de uno solo no era suficiente para ofrecerlo como posible competidor con el
consorcio de Televisa, quien mantenia en ese momento el monopolio en este
rubro y el cual se pretendia terminar,

Por lo tanto el 30 de Marzo de 1992, la Secretaria de Gobernacién, la
cual estaba a cargo del canal 13, presentaba una propuesta a la Comision de
Gasto y Financiamiento en la que informaba los motivos por los cuales se
debia ser desincorporado el canal 13 como parte de la administracion del
gobiemno.

Las razones eran que, a pesar de que esta dependencia paraestatal
habia realizado una funcién social en afos anteriores, se tenian serios

problemas fiscales que solo perjudicarian las finanzas del gobierno y del gasto

(2) Mejla Barquera, Farnando. Historla minima de ia televisién mexicans (928-1096), México 1998.Pag, AE,



publico, esta situacion no estaba de acuerdo con los tiempos de neoliberacion
de los medios de comunicacion, misma que estaba impulsando el Gobierno
Salinista ®

Asi, pese a que desde noviembre de 1990 el Gobierno hablia anunciado
su intencion de privatizar los medios de comunicacion del Estado, seria hasta
Marzo de 1993 que se definiria claramente el paquete de medios vy las reglas
de la adquisicion con la publicacion de la convocatoria a la subasta.

Entonces el 18 de Julio de 1993, después de permanecer mas de veinte
afnos bajo la administracion del Estado, el canal 13 y su Red Nacional, son
desincorporados, mientas que el canal 7 con sus repetidoras en la republica y
el canal 2 de Chihuahua, se comienza una serie de procesos para efectuar la
desincorporacion de la estructura gubemamental, ahora tenian que regularizar
la situacion legal de los canales, pues como en el caso del canal 7, tenia un
estatuto de permisionario, lo cual impedia formalmente su venta, debido a que
la legislacién en la materia sefiala “que solamente los canales concesionados
pueden cederse en operaciones de compraventa” “ Por lo que se creo una
serie de empresas paraestatales, para que se conviertan en concesionarias
de los canales que conforman las dos redes 7 y 13, Poniendo al final a la
vanta dos cadenas nacionales, una con 90 canales (red 13) y otra con 78
(red 7).

La privatizacion de los que fueran canales del Estado se lleva a cabo,
después de un largo y complicado proceso de licitacion publico en donde

participan cuatro sociedades empresariales; estos candidatos tenian que

(3) Gémez Espejel, La talevision Estatal Canal 13, México 1985, Tests Profesional. UNAM Ciercias Pollticas Pag. 150,
(4) Lay Federal de Radio y Televisldn, Capitulo 1 “Permizos y Concesiones °, Articulos 13 al 28.
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cumplir  con una serie de requisitos; entre los que destacaban tener un
proyecto de comunicacidn, capacidad econdmica y experiencia en los medios
de comunicacion.

Los cuatro grupos interesados en el paquete de medios eran Medcom,
Geo Multimedia, Cosmovision y Radio Televisora del centro, este dltimo
rasulto elegido como ganador para la compra de dicho paquete.

El grupo Radio Televisora del Centro, encabezado por el empresario
Ricardo Salinas Pliego propietario de la cadena de tiendas Elekira (venta de
articulos electrodomésticos), adquirié entonces por 650 millones de dolares el
segundo paquete de medios que incluye: ademas de las cadenas de
television 7 y 13, la cadena de salas cinematograficas compafia operadoras
de teatros, S.A. y los Estudios América, pasando de IMEVISION a lo que se
nombro como Television Azteca.

Pero vale rescatar puntos centrales que Indica Florence Toussaint
este autor menciona que dichas concesiones otorgadas para la formacién de
Television Azteca, fueron sin un apego total a la ley, ya que para obtenerlas
hubo que pagar 650 millones de ddlares, fue entonces la primera vez que el
Estado ponla concesiones televisivas en manos de particulares pidiendo
dinero por ellas. En la venta de IMEVISION, por lo tanto, tuvo que valerse de
argucias para hacerla legal, los canales se convirtieron como ya mencione en
empresas para después subastarlas, inclusive se cambio el régimen del canal
7, de permisionario a concesionario, pues sélo asi podrian comercializar luego

su tiempo. Fue entonces su afan privatizador del gobierno de Salinas de

(6) Toussainl Alcaraz, Flarence. Telavisidn sin Frontaras, Maxico Sigia XX 1998. Pig. 144,
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Gortari y su urgencia por la obtencién de fondos econdmicos, los que lo
hicieron pasar por encima tanto de la ley como de la tradiclon en esta materia.

Television Azteca comenzd a operar simplemente con lo que le habla
dejado IMEVISION: las instalaciones, repetidoras de los canales 13y 7 con la
misma sefial, y la programacion comprada y propia con la cual habia
transmitido IMEVISION durante los meses previos a su desincorporacion, por
lo tanto la primera tarea de los directivos fue la reestructuracion de .Ia
compafila por que su caja estaba en ndmeros rojos, tenia solo 18 anunciantes
y 1500 empleados.

De acuerdo a estas condiciones se hicleron cambios drasticos e
inmediatos, se redujo a la mitad la planta de trabajadores, se adquirid el
equipo necesario para activar la produccion televisiva, ademas de ampliar la
cobertura de las frecuencias de sus dos canales.

Para 1993 el canal 7 tenia un alcance del 53 por clento y el 13 del 77
por ciento, del Tele auditorio en la republica Mexicana. Se busco ampliar
dicha cobertura, la televisora adquirié equipos de transmisién que poco a poco
fue aumentando él numero de transmisores en el pais, ya para 1995 posela
54 repetidoras de canal 13 y 37 repstidoras de canal 7 en igual cantidad de
poblaciones y con una cobertura de 11,761.391 tele hogares.

Pero actualmente cuenta con una Red de bloqueo local instalada en 98
Mini blogueadoras en la republica mexicana, dentro de las cuales hay 43
televisoras locales, alcanzando una cobertura del 85 por clento del Tele

auditorio en el territorio nacional.
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Television Azteca desarrolld dos estrategias para empezar a conquistar
una parte del mercado publicitario, asl como atraer a més publico. La primera
parte consistié en ofrecer precios bajos por su tiempo publicitario y otorgar
bonificaciones, y la segunda en recortar la produccién de programas propios,
quedandose con muy pocas producciones al aire, El 15 de Octubre de 1993
$6 anuncid su nueva programacion y la separacién de las sefales 7 y 13.

El primero seria destinado a los jovenes y el segundo al resto del
publico.

No fue hasta que afios mas tarde que sus directivos se dieron cuenta
que tenian que producir programas propios que llamaran la atencién del tele
auditorio, para que se pudiera también competir con Televisa; ofreciendo si
no mejores, si nuevas opciones de television comercial, que fue lo que hizo que
repuntara dicha empresa.

En su busqueda de mayor participacién en los mercados publicitarios,
echo andar un proyecto para regionalizar en algunas localidades su sefal, por
supuesto pensando en primera instancia en las ciudades mas importantes del
pais, empezando desde 1994 con la apertura de televisoras locales.

Ya en Octubre de 1995 las repetidoras de Mérida, Tijuana, Monterrey,
Guadalajara, San Luis Potosl, Ciudad Juarez, Chihuahua y Veracruz
formaban parte del dicho programa, para el cual se tenia planeado insertar
programacion local sobre la programacion que se enviaba desde la ciudad de

México.
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Sobre este Departamento indagaremos aun méas en el siguiente punto
con la finalidad de conocer y describir; el surgimiento, desarrolio y
funcionamiento de la Direccién General de Operaciéon Local y su Red de

Operadoras Locales de Television Azteca.



1.1

TV Azteca inicio operaciones ol 2 de Agosto do 1993 como emprasa
privatizada. En esa fecha, los clientes eran pocos, la imagen bastante
deficiente y la sefial llegaban a menos estaclones de las que se habia
ofracido en el paquete de m;adios. La programacion transmitida por las
redes 7 y 13 era la misma en ambos canales, por esto, lo primero que se

hizo fue definir un perfil familiar en el canal 13 y un perfil juvenil en la red 7.
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Estos dos puntos centrales serian entonces, las bases para crear un
proyecto de Operacion Local, en donde se optimizaran los recursos de la
empresa, para obtener retribuciones financieras, ©

La television local como menciona Enrique Bustamante en su libro La
television econdmica, “es un proyecto de acercamionto de la television a sus
aspectadores, que contrarreste o elimirie el alejamiento estructural de las
grandes cadenas nacionales®. "’

El surgimiento de muchas televisoras regionales y locales, se debe a un
fendmeno de descentralizacion econémica, de la busqueda de nuevos
mercados y beneficios, TV Azteca no estaria exenta de realizar este proceso,
realizando una investigacion en cada una de las ciudades de la republica
donde buscaria la opcibn de abrir una estacién local, con empresarios
importantes en la region, con un nivel econdmico comprobable y minimos
conocimientos del medio televisivo, con la propuesta que estos fueran socios
comerciales en la apertura de una televisora en el ambito local para que
transmitiera y vendiera esta sefal.

Por lo tanto en cualquier ciudad donde se recibiera la sefial enviada por
TV Azteca se podria abrir una televisora local, esta transmitiria comerciales y
programas locales, bloqueando sobre un spot o programa nacional en
aspacios bien definidos.

Entonces ya para finales de 1994 se inicid el bloqueo en el Distrito

Federal, en forma manual, hasta mediados de 1995 se puso en operacion un

(8) Planas Comerciales TV Azteca 1985 al 2003, (Estralegias de venias),
(7) Bustamante Ramirez, Enrique. Lu television scondmica: financlacién, satrategias y mercados, Barcelona Editorial
Gadisa, 1980, Paa. 180.
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nuevo sistema semiautomatico de bloqueos, y seria instalado en las nuevas
sucursales locales que se Iban abriendo en los estados.

Al respecto menciona Florence Toussaint, que TV Azteca “va en
busqueda de mayor participacion en los mercados publicitarios, echo andar un
proyecto para regionallzar algunas de sus sefiales en ciudades importantes
del interior “. ®

Ya para diclembre de 1995 se inicid la apertura de televisoras locales
con la instalacién de TV Azteca Monterrey (Publimax), después Veracruz, San
Luis Potosl, Guadalajara, Ciudad Judrez, etc.

Esta apertura fue apoyada por una persona de juridico la cual se
encargaba de elaborar el contrato de Comisién Mercantil a lo que se le
denominaria Socio Operador Local (SOL); “es una persona fisica o moral con
capacidad empresarial comprobada que desea asociarse con la empresa para
que conjuntamente con ella, operen en un #rea geografica definida. Debe
cumplir con la mision, filosofia, politicas y objetivos de la empresa. Debe ser
un inversionista con capacidad financiera comprobable, ser proactivo, capaz
de asumir retos y alcanzar metas contar con alta capacidad para organizar y
dirigir al personal a diferentes niveles, asi como habllidad para concluir con
éxito  proyectos varios” ® estos eran requisitos indispensables para
ostablecer una relacion como socios Operador Local, otra persona de
sistemas era la que instalaba y daba soporte al sistema de bloqueo, una de

ingenierfa instalaba el equipo para el master local y otra viajaba para

capacitar a los nuevos usuarios del sistema de bloqueo.

{B) Toussainl Alcaraz, Florence. Televislon sin froteras, México. Siglo XX1. Pag. 136.
(8) Dercripcidn Socio Operador Local. Eslalus Jurldicos, contratos de Sociedad mercantii en TV Azteca.
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En Octubre de 1996, se creo el area de Operacion Local, la cual
dependia de la Direccién General de Administracion, Finanzas y Operaciones.
Pero formar y fortalecer esta nueva parte del negocio no era nada facil por lo
que se busca un equipo de trabajo con el perfil adecuado para dar soporte y
desarrollo a esta nueva estructura cuya denominacion serla Direccion General
de Operacién Local.

En sus inicios so6lo se considerab‘an en el organigrama del drea; dos
gerentes locales, los cuales atendiar. en forma total y permanente a las
telavisoras cuidando los convenios que se tenlan en los contratos mercantiles,
tiempo después hubo la necesidad de crear y ampliar la estructura, por lo que
fue necesario contratar supervisores de operacion, sistemas y continuidad,
aproximadamente seis meses después se incorporan un encargado del
desarrollo tecnolégico , un responsable de produccion, otro de administracion
y recursos humanos, el area desarrollaba rapidamente necesitando cada vez
mas personal que atendiera en ese entonces mas de 20 televisoras.

En 1998 se integro el drea de ventas en el ambito local, puesto que se
encontraba separada de Operacidn Local y hasta entonces habia pertenecido
a la Direccibn General de Ventas Nacionales, poco a poco fue creciendo él
numero de plazas aen la republica hasta tenerse la operacion de 42 televisoras
locales que hasta la fecha estdn en funcionamiento, también se incluyo el
departamento de Descargas (venta de espacios locales a clientes nacionales),
para ese entonces se creo la gerencia de ventas locales, la cual dividid el pais

en 5 zonas geograficas Noroeste, Noreste, Occidente, Sureste y Centro.
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Fuente pigina Web. TV Aneca.
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@ Centro/ MegaPlaza
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Para la supervisién de cada zona se tenfa a gerentes rasponsables de
monitorear y apoyar las ventas de cada televisora, vigilando la explotacion
comercial de la plaza, viajando regularmente a revisar la cartera de clientes,
capacitar al personal de ventas, buscar nuevos clientes locales, cerrar
contratos, efectuar cobranza de sus patticipaciones y verificar el cumplimiento
de la cuota mensual de venta que el corporativo asignaba a cada local.

Sélo dos afios mas tarde se afianzo esta drea y las televisoras locales
lograron su reconocimiento dentro del negocio corporativo, dandole un
espacio aun més importante en la empresa. Entonces los blogueos locales
coordinados con Operacién Local, ofrecian espacios de tlempo alre en
televisién como otra altemativa del negocio; incrementando sus ventas y

participacién en el mercado.
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A partir del 2001 se cre6 el drea de Mini bloqueo, incorporando un
sistema computarizado de bloqueo automatico CABS (Control Automatico de
Bloqueo Satslital), este nuevo equipo se fue Instalando en todas las locales,
ademas en localidades donde no se tenfa presencia o cobertura, permitiendo
el control por medio de este sistema digital de mini bloqueadoras, que se
supervisan y pueden operar desde la ciudad de México a cualquier region.

En este mismo afio se cambia de administracion la cual tiene como
objetivo principal retirar las locales socias que se tienen en esos momentos y
comenzar a operarlas como sucursales propias de TV Azteca. Es importante
resaltar que TV Azteca como duefio de la sefal de red 13 y 7 cedia el derecho
al socio para comercializar 40 segundos de spoteo por cada media hora de
programacion en ambos canales definiendo porcentajes de participacion en
dichas ventas del 60 por clento al socio y 40 por ciento al corporativo, este
proceso continuo siendo el punto central de La direccion General de
Operacion Local, que ahora pretendia quedarse con el 100 por ciento de las

utilidades.
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1.1.2 Funciones.

Operacion Local tiene como principal funcion el optimizar la inversion de
los clientes. Se encarga de comercializar la programacién de la frecuencia de
los canales 7 y 13, por medio del sistema de television abierta.

En la actualidad estdn en funcionamiento 42 operadoras locales, con
una cobertura del 81.8 por ciento de la poblacion del pais distribuida en 5
regiones.

* Noroeste: Culiacan, Mazatlan, Hermosillo, Tijuana, Mexicali,

Ensenada, La paz.

+ Noreste: Monterrey, San Luis Potos(, Cuidad Valles, Ciudad Juarez,
Chihuahua, Tampico, Cuidad Victoria, Nuevo Laredo, Reynosa,
Matamoros, Saltillo, Torredn, Zacatecas.

» Occidente: Ledn, Guadalajara, Morelia, Aguascalientes, Colima,
Tepic, Durango.

e GSurests: Veracruz, Tuxtla Gutiérrez, Villahermosa, Acapulco,
Oaxaca, Tapachula, Coatzacoalcos, Campeche, Mérida, Cancun.

» Centro: Querétaro, Toluca, Puebla, Cuernavaca, Pachuca.

Para atender a estas 42 plazas entre televisoras propias y socias, La
direccion de Operacidn Local divide en las siguientes areas en las cuales
se atienden los requerimientos que demanden cada una de las plazas, a
continuacion les daré una breve descripcion de cada una y que labor

desempefia:
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Direccion General de Operacién Local, coordina y supervisa toda la
administracion de las sucursales de TV Azteca, también es regulador de
las plazas controladas por socios, as el vinculo de las Operadoras Locales
con el corporativo.

Gerencia de ventas: esta encargada de apoyar, controlar, ademas de verificar

-las ventas que se generan en cada una de las plazas, esta dividida en dos
direcciones; Zona Norte / centro y Zona Sur/ Centro.

Soporte tocnico y Desarrollo tecnologico; capacita, desarrolla, implementa y

da soporte en sistemas y transmisién; OPTV, Master, mini bloqueo, enlaces,
sciel, etc.

Administracion: controlar y optimizar los recursos de las plazas propias,
llevando los costos y gastos, para que le permita saber la rentabilidad que
tiene cada una de ellas, para entragar reportes al corporativo,

Inmuebles: este departamento se creé para buscar los lugares adecuados
para que se establezca las nuevas plazas que son absorbidas por el
Corporativo, ademas de proveer de todos los materiales que se requieran
para el mantenimiento de los inmuebles en donde se encuentran las
televisoras

Operacion _Local: provee el equipo, informacion, materiales (spot vy

programas), espacios, cotizaciones, coordinacién de eventos con clientes,
etc., que se requieren. Ademas sirve como vinculo con las areas de
programacion, compras, administracion, continuidad, soporte, entre otros, los

cuales se encuentran en las oficinas centrales en TV Azteca.
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Descargas: es el area que vende espacios comerciales no utilizados por las
plazas a clientes nacionales que estén Interesados en solo reglonalizar una
campafa, es el mediador con el departamento de ventas nacionales.

Produccion: elabora, realiza y post-produce spot, cépsulas o programas qué

ge venden a clientes locales, ademéas de supervisar los programas gque son
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susceptibles de iniciar transmisiones a nive! local, con el unico objetivo de
evaluar la calidad de la produccion.

Red Nacional: da soporte, controla y vigila la transmisién via satélite y local,
desde cada uno de los transmisores que se tiene en el pals, su objetivo es
mantener en operacion los 365 dias del afio los equipos de transmisién que
emiten la sefal de TV Azteca.

Mini blogueo: en este departamento se concentra todas las ventas por medio
de pautas (control o rol de ndmero de veces en que se transmite un spot) en
el cual se ingresara a la plaza o plazas especlificas por medio del sistema de
las mini bloqueadoras.

La Direccién General de Operacién Local, tiene una diversidad de actividades
y funciones para apoyar, controlar, toordinar, administrar, optimizar y
supervisar a las estaciones locales con la Unica finalidad de buscar
incrementar las ganancias de TV Azteca, asl como mantener y ampliar el
numero de televidentes enganchados a las 2 sefiales de esta empresa, pero
para esto se requiere todo un equipo da trabajo en el cual se fijen objetivos

comunes entre televisoras locales (Estaciones Locales) y el corporativo.




1.1.3 Red de Operadoras Locales.

TV Azteca esté presente como se ha mencionado en toda la republica
mexicana, cubriendo el territorio nacional a través de su Red de Estaciones
Locales que trabajan para ofrecer ofras opciones de publicidad y

programacion mas cercana a los televidentes y anunciantes regionales.

Son estas 42 estaciones locales que cubren mas del 80 por ciento de
los hogares mexicanos, los cuales operan como transmisores de medio
tiempo de programacion y anuncios (spot) locales, pero ademas de transmitir
la sefial nacional de TV Azteca, buscan acercarse mas a los problemas e
intereses de las comunidades en el &mbito regional, entonces la programacion

local adquiere una especial relevancia para las audiencias regionales.

La red de estaciones locales, también se preocupa por garantizar y
optimizar todos sus procedimientos; elaborando un desarrolio tecnologico
propio, creando sistemas para transmitir y comercializar la sefial, para que de

esta manera se cree una empresa a pequeia escala.

En ellas se trabaja para cubrir el territorio nacional, a través de la
recepcion en cada plaza de la sefal de TV Azteca: para llevar su mensaje
directamente y con gran efectividad a mas de 16 millones de TV hogares con

una audiencia superior a los 83 millones de personas en todo el pals.

Entonces, la red de Estaciones Locales es ideal para realizar mercados
de prueba y promociones especificas, definiendo los objetivos por zonas
geograficas, regionales o locales, ademas de diferenciar a los consumidores

con caracteristicas especificas.
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Las ventajas que se tendra en anurniciarse en cualquiera de las plazas
que compone las televisoras locales seran:
» Spoteo local en programacion nacional.
» Spoteo local en programacion local (inserciones en programas
producidos para los diferentes intereses y gustos regionales.
s Capsulas
Insercién de super imposiciones. ("%
Para concluir, esta Red de Estaciones Locales, son todas las
televisoras que tiene TV Azteca en el territorio nacional, y que hasta el 2004

estan concentradas en 2 grupos: Socias y Propias.

Sucursales Socias: la administracién y operaclon esta a cargo de un Socio

Operador Local, el cual solo da una participacién del 40 por ciento de las
ganancias de las ventas a TV Azteca, ademds de pagar una cuota econémica

mensual para mantener el derecho de uso de |a sefal.

« Monterrey, Matamoros, Hermosillo, Culiacan, Ciudad Valles, Tampico,
Ciudad Victoria, Nuevo Laredo, Reynosa, Matamoros, Saltillo,

Villahermosa, Oaxaca, Mérida, Acapulco, Coatzacoalcos y Puebla.

Sucursales Propias: TV Azteca administra y controla sus operaciones al 100

%, las ganancias y gastos dependen de Direccidon General de Operacion

Local, que a su vez reporta al corporativo 1a rentabilidad que generan.

e Mazatlan, Tijuana, Mexicali, Ensenada, La Paz, San Luis Potosi, Ciudad
Juarez, Chihuahua, Torre6n, Zacatecas, Leon, Guadalajara, Morelia,
Aguascalientes, Colima, Tepic, Durango, Veracruz, Tuxtla Gutiérrez,
Tapachula, Campeche, Cancin, Toluca, Cuernavaca, Querétaro vy

Pachuca.

(10) Plan Comercial TV Axteca 2001, 2002 y 2003
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Con estos 2 grupos, TV Azteca ha logrado llegar a todo el territorio
nacional, ha buscado establecer bases de crecimiento con la unica finalidad
de alcanzar metas comerciales o de ventas, que le permitirdn mantenerse en

el ambito Televisivo como la segunda empresa mas importante del pals.

La calidad en los productos que se ofrecen a clientes y televidentes
debe cubrir ampliamente sus necesidades, de lo contraric estos buscaran

mejores opciones las cuales cubran sus expectativas,

Hoy en dia el hablar de calidad en el ambito laborar es fundamental, los
errores, imprecisiones, mal desempeno o procesos incorrectos, cuestan miles
de pesos a las empresa. La empresa se ha preocupado por mantener un
Standard de calidad en diversas 4reas Red Nacional, Administracion y
Contraloria, Control de calidad y transmisién, estos departamentos se han
certificado por ISO 9000; norma de certificacion de calidad internacional,

L Pero como nos puede ayudar el 1ISO 9000, para corregir procesos que
apoyen a un area de servicio?, en este caso Operacion Local. En el siguiente
capltulo precisaremos ¢Qué es ISO 9000? , ademas cémo nos puede
apoyar para crear alternativas de trabajo para tener un drea de servicio de
calidad.
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2. 1 Qué es 15O 9000:2000 norma de calldad para ia mejora continua?

Las normas internacionales I1SO 9000 son actualmente un fenémeno en
todo el mundo, estas han sido aplicadas en una gran variedad de
organizaciones en diferentes campos, incluyendo industrias internacionales
grandes, instituciones publicas de servicios, ademds pequefias y micro
empresas.

Se ha incrementado en la ultima década la tendencia en las
organizaciones a contar con sistemas de administracion de la calidad como un
medio para incrementar la satisfaccién de sus clientes, asi como mejorar su
imagen ante ellos, esto se ha reflejado principalmente debido a la
globalizacién y a la apertura comercial, creando una mayor competencia entre
los diferentes sectores productivos.

“En la medida que las organizaciones se adapten a los nuevos retos
soportada en los avances tecnologicos, la modernizacién financiera y la
calidad, tendran mayor oportunidad de ofrecer productos o servicios en otros
paises “. ("

Es entonces cuando se aumenta la capacidad de eleccién, aumenta los
requisitos de calidad y hace mas grandes los retos del mercado; pues ahora
se puede elegir entre un nimero inayor de proveedores que les aseguren la
calidad de producto o del desempefio de la empresa.

Anteriormente se pensaba que la calidad sélo se veia como algo
enfocado particularmente a las fabricas o plantas de productos
manufacturados, pero poco a poco se ha extendido y ahora se aplica a todo
tipo de actividades desde la investigacion y desarrollo hasta los servicios,
tanto en organizaciones privadas como estatales.

Ahora es importante explicar qué es y cémo funciona la norma 1SO
9000:2000; la cual seré nuestra herramienta para estructurar altermativas de
como mejorar la calidad de servicio en el area de Operacion Local en TV
Azteca, pero antes definiremos ¢ Qué es [SO?.

(11) Nava Carballido Vigtor, Jmenez Valdez Ana, IS0 9000:2000, México, Editorial Limuga 2003, Pag 10.




2.1.1 Definicién de 1S0.

ISO (International Standaring Organization) son las siglas en ingles de
la Organizacion Internacional para Estdndares con sede en Ginebra Suiza,
“‘esta es una federacion mundial no gubernamental de grupos o agencias

nacionales las cuales fijan estandares o normas de calidad*. '?

El objetivo del ISO es promulgar estandares con el propésito de mejorar
la eficacia en las operaciones y en la productividad asi como reducir el costo
en las empresas.

Aproximadamente son 100 paises los cuales pertenecen a esta
organizacion; la cual ademas trabaja formando comités Técnicos para discutir
problemas o puntos particulares sobre la calidad. En 1987 se formo el TC
(Comité Técnico) 176 paises conforman este comité para armonizar las
actividades internacionales en el manejo de la calidad y los estandares de la

seguridad de la calidad. Lo que hizo que St'.lrgiera la serie 9000.

Esta serie 9000, es un conjunto de estandares que proveen guias para
el manejo de la calidad, ademas de que ayudara a identificar los elementos
generales que seran necesarios para obtener procesos de calidad. Como I1ISO
9000 es totalmente independiente de cualquier industria o sector econémico,
seran las propias compafias quienes individualmente determinaran como se
implementara estos estandares, enfocando sus necesidades especificas y de

sus clientes.

Estos estandares no son s6lo para productos y no incluyen requisitos
técnicos, si no que en realidad cualquier comparnia se puede enfocar en ellos,
basicamente lo que tienen que hacer entonces una empresa es documentar lo
que hace y hacer lo que documenta, realizar un juiclo critico de sus procesos,
para que de esta manera genere cambios cada vez que sea necesario.

(12) Ortiz Viilar, Sonia, Consideracionas para obtener la certificacion 1SO 9000, Asociaclon Farmaceutica Maxicana.
" Pag. 35 - 41
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En 1987 ISO publico las primeras cinco normas internacionales sobre
aseguramiento de calidad, conocidas como las normas 1SO 9000, estas eran
conslderadas en sus inicios como “refinamientos de todos los méas practicos y
genéricamente aplicables principios de sistemas de calidad “ 'Y, como lo
menciona Brian Rothery., puesto que estas eran acuerdos entre las mas
avanzadas autoridades en estas normas como base de una nueva etapa en la

administracion de la calidad, a continuacién se describen estas cinco normas:

ISO 98000, se encargara del manejo de la calidad y estandares de
seguridad de la calidad, con ellas se enfocaran gulas para la seleccion y uso

de los estandares correctos para tener procesos de calidad.

ISO 9001, es el modelo para seguridad de la calidad en el disefio,
desarrollo, produccion, instalacién y servicio, este se usara cuando se
requiera para asegurarles a los clientes la calidad en todo el proceso completo

desde el disefio hasta el servicio.

ISO 9002, para la seguridad de la calidad en la produccién, instalacién y
servicio, esta es muy parecida a 1SO 9001 pero en esta se omiten los

aspectos de disefio y desarrollo.

ISO 9003, tendra que asegurar la calidad en la inspeccién y prueba

final. Sera utilizada en las inspecciones y pruebas finales.

ISO 9004, es el manejo de la calidad y elementos de los sistemas de
calidad, provee las pautas o guias a sequir para establecer un sistema de
manejo de la calidad, en este se con juntaran 1SO 9001, 9002 y 9003, para

establecer un sistema de calidad.

{13) Rothery, Brian. ISO 8000, Segunda Edicién 1993. Pag. 20
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Los estandares que establecen estas series de normas 1SO 9000 tienen dos

funciones primordiales:

1) El manejo de la calidad, los estdndares proveen una gula a todas las
empresas que quieran implementar un sistema de calidad efectivo en
8Us organizaciones o que quieran mejorar los sistemas de calidad
existentes.

Este proceso determinara objetivos y responsabilidades, Cjue 56
implementaran por medio de la planeacion, el control, seguridad y el

mejoramiento de la calidad dentro de un sisterna o drea determinada.

2) Seguridad de la calidad; los estandares proveen a los clientes de
elementos indispensables para que el pueda evaluar que tan adecuado
es el sistema de calidad; puesto que tiene que ser prestador de servicio
o provesdor,

Entonces esta va a determinar de acuerdo a las actividades planeadas
y sistematicas; las cuales van a determinar si la empresa esta cumpliendo con

los requisltos de calidad.

Pero como vamos a lograr que las normas ISO 9000 se ajusten en ol
proceso de calidad existentes en las empresas; estas van a lograr que se
entrelacen las organizaciones y mejore la comunicacién, con estas normas se
contribuira a una mejora gradual en las operaciones con el simple objetivo de

implantar un proceso que sea de accion correctiva.

“1ISO 9000, es una herramienta elemental para la satisfaccion de los
clientes y la mejora de la empresa““‘”, esta norma se enfocara en 20 aspectos
importantes para llegar al proceso de certificacién, cada uno se van a
relacionar entre aspectos especificos para lograr las satisfaccion de los

clientes.

(14) Rabbit T. John, A. Bergh Peler, Brave guia para ISO 8000. Edltorial Panorama. Primera Edicidn 1997, Pég.12.




Responsabilidad ejecutiva.

Sistema de calidad.

Revision del contrato.

Control de disefio.

Control de documentos y dalos.

Adgquisiciones.

Control de productos proporcionados por el cliente.
Identificacion y seguimiento de productos.

Control de procesos.

Inspeccion y pruebas.

Control de equipo de inspeccion, medicion y pruebas.
Estado de las inspecciones y pruebas.

Control de productos fuera de especificaciones.
Acciones correctivas y preventivas.

Manejo, almacenaje, empaque, preservacion y entrega.
Control de registros de calidad.

Auditorias internas de catidad.

Capacitacion.

Servicio.

Técnicas estadisticas.
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Entre estos veinte puntos se determinara cuales son en los cuales nos

podemos apoyar en mi campo de estudio y trabajo en forma especifica,

pero la version del afio 2000 se considero darle un enfoque de procesos,

teniendo cuidado que todos los pasos se cumplan para crear el producto o

dar el servicio, los cuales estén en caminados para lograr la satisfaccion

del cliente, ahora es mas importante ia prevencién que la correccion,

uniendo en un gran proceso los puntos que se siguen en la produccion,

inspeccion con calidad.
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2.1.2 Definicién de 1SO 9000:2000.

Las normas I1SO 9000 en sus inicios o en la adicién de 1994, estaban
orlentadas hacla la manufactura, pero ahora se realizo una revision y se
creo la version 2000; la cual considero la aplicacion de un lenguaje que
fuera mas facil de entender y aplicar en todo tipo de organizaciones, que
proporcionara los elementos para su facil entendimiento y llevarlas a la

practica en las empresas pequefias y medianas.

Entonces ISO 9000:2000 esta basada en los principios fundamentales
de 1SO 9004 y 1SO 9000 en donde se encuentran los principios de gestion
de calidad; estos son un conjunto de ideas que describen brevemente el
proposito o propositos de como se debe trabajar para obtener baneficios a
través de la calidad, de tal manera que estas se puedan adaptarse a las
necesidades especificas de cada empresa para lograr la mejora continua
en la organizacion, lo importante es que se entienda el concepto para que
cada uno tome o se ocupe de adoptar la mejor forma de aplicarla en su
empresa, debido a que en ella se reconocen las necesidades, problemas y

objetivos que requiere la organizacion.

Como ya vimos en el punto anterior la norma 13S0 9000, es la que va a
describir los fundamentos de los sistemas de gestion de calidad, ahora es
importante resaltar que esta norma es de gran utilidad para conocer la
terminologfa y sus significados. Estos modelos han demostrado que para
majorar el funcionamiento de las organizaciones en el desempefio de las
practicas y capacidades basandose en puntos clave del desempefio, que
serviran para dar un giro a la estructura de trabajo, se centrara en verificar
ase mismo desempefio, planeacion, entrenamiento y evaluacion.

La versién 2000 de la norma ISO 9000, ahora busca conjuntar en un
nuevo esquema todos los requisitos uniéndolos en una sola norma, con el

objeto de eliminar aquellos que no aplican a una organizacion determinada
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por que los criterios de la norma no pueden verse como elementos
aislados, sino que conforman interacciones que generan “el proceso de
gestion de la calidad® de acuerdo a lo que nos indica el escritor Victor

Manuel Nava %

, lo que implica que en las organizaciones existan
procesos que se reuniran y actuaran para lograr resultados que se

presentan a continuacion:

« l|dentificar los procesos necesarios.

¢ Determinar sus secuencias e intaracciones.

» Determinar métodos para operarlos y controlarlos,

e Asegurar la disponibilidad de informacidén para operarlos y darle
seguimiento.

» Medirlos, darles seguimiento, analizarlos y mejorarlos,

(15) ab.clt. Nava Vicior Pag. 45.
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2.1.3 Elementos de la norma 1SO 9000:2000.

Cuando se pretende desarroliar un plan de trabajo para la mejora de la
empresa, el mejor programa o esquema de trabajo es el que desarrolle la
propia organizacion con base en sus necesidades especificas después de
haber realizado el diagnostico de las dificultades y logros que tiene en el

desarrollo de sus actividades de trabajo.

Muchas veces existen infinidad de ideas administrativas que invitan a la
utilizacion de lineamientos para la mejora en el desempefio de las empresas;
ol andlisis de procesos, la planeacion, el control estadistico del proceso de
trabajo, de acuerdo a las necesidades que se tengan en ese momento, pero
son utilizadas de manera aislada no le permiten al grupo que logre formarse
de una manera arménica, pues solo atacara puntos o problemas especlficos,
puesto que no esta enfocado a la estructura en forma general.

Este procaso posiblamente ayudara a mejorar el funcionamiento en
partes especificas, es por eso que se requieren procesos que vean en forma
global al grupo o area en donde se va a implantar una norma de calidad.

Por lo tanto los elementos que nos ven a asegurar la calidad dentro de
una organizacién, de acuerdo a la norma I1SO 9000:2000, seran 4 grupos que
estaran encargados de atender las necesidades de todos los aspectos
involucrados; en el trabajo y con sus actividades, que buscaran la satisfaccion

del cliente. (®

* Responsabllidad de la direccion: La autoridad maxima de una
empresa, grupo, drea, etc., es la direccion, es su responsabilidad
conducir a través del liderazgo el proceso de calidad, de una forma
participativa y visible, estableciendo con claridad los propésitos que se
pretenden alcanzar a traves de la planeacion de un sistema que defina
como estan funcionando sus procesos, para que estos se analicen,

para después realizar acciones para mejorarlos,

(16) ob.cll. Nava Victor Pag 28
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e Gestion de los recursos: Este serd el culdado que se debe teneren la
relacibn con los recursos humanos y materiales; que permitan
implementar o mantener un sistema de calidad; con el personal a través
del trabajo en equipo, debido a que este es valioso por su participacion
dentro del sistema de calidad, adamas de que tenga una adecuada
formacion, debido a que es indispensable contar con la infraestructura
necesaria para que se desarrollen sin ningun problema las actividades
en el trabajo. Dentro también de este punto se incluye el desarrollo de
un ambiente de trabajo adecuado que facilite y asegure las labores

diarias.

* La realizacién del producto: En la planeacidn se verifica como se va a
desarrollar el producto y sl cumple satisfactoriamente con los requisitos,
realizando los cambios necesarios en caso de presentar problemas,

hasta que llegue a las manos del cliente en optimas condiciones.

o Maedicion, analisis y mejora: La mejora va a permitir a los grupos o
empresas crecer, sin quedarse estancados a pesar de todos los
cambios que se estan generando en el entorno, pues si el sistema no
evoluciona o cambia, se vera rebasado por el avance tecnoldgico. La
medicién, andlisis y mejora van a permitir que se establezcan
mecanismos de los cuales se sirva la organizaciébn para obtener

informacion acerca de la satisfaccion del cliente.

Con esta informacién se analizaran los datos obtenidos, que le permitiran
tomar acciones para mejorar el sistema, a través de mecanismos correctivos
que solucionen de forma inmediata los problemas, para que no se vuelvan a
presentar, pero ademdas se tendra que disefiar mecanismos de acciones

preventivas que eviten inconformidades futuras.
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Pero para desarrollar y estudiar estos cuatro grupos se debe establecer un
modelo de procesos, en el cual se ayudara a dirigir las actividades de la
organizacion, de manera que estas estén orientadas a la satisfaccion del

cliente.

Dentro de este modelo existe un ciclo “denominado PDCA, este ciclo de
calidad con siglas en inglés describen cuatro aspectos fundamentales;
"Planear (P), Hacer (D), verificar (C), y actuar (A) “este modelo fue
desarrollado por Deming, para la aplicacién de la calidad.




/

Ciclo para Aplicacion de Calidad d¢ Demipg.

PLANIFICAR

y

POLITICAS Y OBJETIVOS DE

CALIDAD
| HACER |
PROCESOS Y RECURSOS Y
ENFOQUE REALIZACION DEL
PRODUCTO

\/

VERICAR

\

-SEGUIMIENTO

MEDICION

MONITOREO AUDITORIA

SATISFACCION DEL
CLIENTE

T~

REGISTRO Y ANALISIS DE DATOS

ACTUAR

PROPUESTA DE
MODIFICACION DE
POLITICAS Y OBJETIVOS

l/

CORRECTIVAS ¥
PREVETIVAS),

MEJORA (ACCIONES
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Este ciclo también se puede dJefinir a través de las siguientes
definiciones que se describen en la norma ISQ 9001:2000.

Plan: establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion. Hacer: implementar los procesos, Verificar: realizar el
seguimiento y medicion de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados. Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefo
de los procesos.

Como ya se menciono este ciclo esta directamente vinculado a la norma
ISO 9000, este modelo serd utilizado para encontrar alternativas de apoyo
para mejorar la calidad de servicio, pues esto es parte fundamental para

mejora continua.

Pero este ciclo también se presenta en forma directa en el ambiente de

trabajo, como se indica en los siguientes parrafos:

El PDCA a nivel equipo; en este caso es importante que cada uno de los
equipos tenga un ciclo de mejora PDCA, en el cual ellos planearan sus
actividades, la realizacion de ellas, verificar que se lleven a cabo de acuerdo a
lo planeado, para que la medicidn, analisis y mejora determinen el crecimiento
del equipo, sin dejar de lado la relacion que existe con otros equipos de
trabajo. Con los procesos completos ademas se debe identificar claramente

las funciones a los clientes intemos y externos.

El PDCA a nivel personal; en este ciclo se debe analizar las expectativas
personales que se tienen y las que se pretenden para el futuro, considerando
la relacién con la familia y el trabajo, después se realizaria lo planeado,

después se verifica y se mide para tomar acciones de mejora.
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Otro punto importante en los procesos de gestibn de calidad, es la
comunicacién interna; esta es parte fundamental para entender y seguir los
objetivos de calidad por parte de todo el personal, con la comunicacion se
eliminan barreras, esta va a contribuir para visualizar la calidad como parte

integral de la organizacion y de esta manera fomentar la mejora continua.
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2.2. Lo que significa Calidad.

En ia norma 15O 9000:2000 se definen términos utilizados en toda la
serie, con el unico fin de que exista una mutua comprensidn en las
comunicaciones internacionales, ante la utilizacion de conceptos tan
importantes.

Su primer termino es calidad, y lo define Brian Rothery, como
“la totalidad de partes y caracteristicas de un producto o servicio que incluyen
en su habilidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas “. "7

La calidad es un propésito para satisfacer los requerimientos, es el
producto disefiado y elaborado para cumplir con sus funciones de manera
apropiada,

Entonces calidad es la satisfaccién de los objetivos o propdsitos, que
van a cubrir los requerimiento y/o las expectativas que tenemos de algo. Con
la calidad lo que vamos a lograr es que ese proceso o producto haga que el
cliente o la misma empresa se sientan bien con lo que ha adquirido o quizas

haya logrado.

2.2.1 Deflnicién de Calidad en los servicios.

La norma de servicios I1SO 9000 es la misma que 1SO 9004, ahora esta
norma se ha extendido de tal forma, que se hace presente en ambitos en el
que hasta este momento no se le habla ubicado. Esta representa una
modificacion importante debido a que en esta se ve dirigida a la medicion de
la calidad en sector de servicios. En ella se remarcara la importancia de la
calidad y la efectividad, por consiguiente las organizaciones buscaran adoptar
procedimientos de calidad formales que le ayuden a establecer criterios y
procesos de calidad.

La norma dice que son los clientes quien ha determinado que hay
necesidades que deben ser atendidas y satisfechas, por lo tanto la norma nos

ayudara a que suministren los elementos y aspectos requeridos para que se

(17) Ob. cil. Rabbitt T, John. Pag 21
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estructure un sistema de calidad el cual debe ser relevante para una
organizacion.
Por lo que se precisan dos caracteristicas fundamentales en la calidad
de servicios:
» El servicio, que tiene caracteristicas observables por el clients y sujeto
a su evaluacion.
s Los procesos, a través de los cuales se entrega el servicio al usuario,

pero que puede ser invisible o no visto por el cliente.

2.2.2 ;Dénde se aplica?

La norma se aplica a cada operacidn de servicio; hospitalidad,
comunicaciones, salud, mantenimiento, utilidades, comerclo en general,
servicios financieros, profesionales, administrativos, de consultoria, servicios

técnicos y compras.

2,23 pC6mo se controla?

La norma indica que el control tanto del servicio como de la entrega
pueden lograrse sblo a través de controlar el proceso que entrega el servicio,
admitiendo que cuanto mas definible es el proceso de calidad, mayor es la

habilidad para aplicar control.

2.2.4 Los obletivos del sistema.

Sus objetivos van a estar basados en la satisfaccion del cliente, el
establecimiento de un método de comunicar los detalies apropiados del
servicio al cliente va a permitir que se de una interaccién con las expectativas

que ambos tiene.
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El establecimiento de un sistema de gestion de la calidad integra la
estructura organizacional, los procesos, la documentacion y los recursos
necesarios para asegurar que los productos estan de acuerdo a los requisitos
espacificados y en un sentido mas amplio para alcanzar beneficios para todas
las partes interesadas que incluye a los clientes, accionistas, empleados,

proveedores y a la sociedad.

2.2.5 ]mplementacién del sistema.

Para realizar esta labor se recomlenda el siguiente enfoque:

1) Analice las caracteristicas del servicio actual y su entrega, es decir la
rapidez en la respuesta requerida.

2) Desarrolle técnicas de medicibn y control; lista de chequeo,
mecanismos de control.

3) Implemente un proyecto para instalar el sistema a la norma junto con
los lineamientos, politicas, compromisos y planificacién.

4) Establecimiento de un mecanismo contintio de revision.

Cuando se piense desarrollar un proceso, un mecanismo O un
procedimiento, se requiere que se analice cémo hacerlo de la manera mas
sencilla, sin olvidar que se tiene que cumplir con la calidad requerida.

El hecho de que algo sea complicado no necesariamente implica que sea
mejor que algo sencillo, hay que pensar que si se realiza alge complicado
sera mucho mas dificil actualizarlo.

Este punto puede influir en el éxito o en el fracaso de un sistema de
calidad y en el convencimiento de! personal para vivir en un ambiente de
calidad, de lo contrario se realiza un proceso engorroso y dificil de
comprender se percibiria como algo burocratico, pero también es importante
definir entre lo sencillo y lo simplista, puesto que en esto Gltimo también

pudiera afectar nuestra meta.
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2.2.6 Compromiso del personal.

La norma hace un énfasis considerable en el compromiso y la
motivacion del personal, esto es muy apropiado para una organizacién de
servicio en la que el impacto de la calldad en el servicio son parte fundamental de
la satisfaccion del cliente, esto exige en esta seccion llevar a la capacitacién y a la
comunicacion entre el personal para lograr llegar a los objetivos deseados.

2.2.7 Organizacion epfocada al cliente.

Ahora el enfoque sera hacia los clientes, atendiendo al mismo tiempo
las necesidades de todas las partes Interesadas en la operacion y direccion
de la empresa. El cllente la razdn mas importante por lo cual una organizacion
existe, sin los clientes que compran, adquieren o solicitan sus servicios las
operaciones de las empresas son inutiles, aun cuando se cuente con los
mejores empleados, técnicas y equipds, sofisticados, por io tanto los
esfuerzos deben estar dirigidos a lograr la satisfaccidn del cliente, tanto

intemos como externos.
Por lo cual necesitaremos los siguientes aspectos en el proceso de
interaccion en el campo de trabajo; para lograr implantar una estructura que

trabaje con calidad.

1) Participacién del personal; es totalmente indispensable la participacion de

todo el personal para lograr los objetivos de calidad, participando desde el

director hasta el ultimo empleado de la organizacion.

2) Los procesps; para lograr alcanzar los mejores resultados en los objetivos
que se desean alcanzar, es indispensable planear las actividades a

desarrollar como procesos a seguir.
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3) Sistemas para gestién de calidad, como tal la organizacion es un conjunto

de procesos, que se va a relacionar como un sistema general en el cual
intervienen las actividades, el personal y los procesos, que deben
administrarse como uno solo, con el Unico objetivo de la mejora continua de la

organizacién y la satisfaccion del cliente.

4) Mejora continta; esta va a permitir que una organizacion sobreviva en el

mercado. Esta se tiene que dar comparando el mismo desempeno de la
organizacién a través del tiempo y luego compararse con otros competidores;
esta comparacidon es la que va a permitir que se desarrolle la actitud

disponible.

5) Toma de_decision, esta enfocada en el analisis de los datos informacion

disponible.

6) Relaciopes mutuamente beneficas con el proveedor; las empresas u

organizaclones tienen proveedores internos o externos, los cuales estaran
intimamente relacionados con el éxito de estas, reconociendo entonces la
necesidad de ambos de la existencia y participacion de otro, de tal manera

gue su relacion es mutuamente benéfica.

Por lo tanto la norma propiciara que cualquier empresa, area,

departamento, estructura organizacional, etc., mejore de manera continua.
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2.2.8. Mejora Continua,

Los sistemas de calidad tlenen como propdsito fundamental generar un
ciclo que nos permita la mejora. Las organizaciones debe tener presente que
no existe un sistema sin mejora, este es constante. Los elementos para la
mejora inician con la medicidn de los principales aspectos del proceso del
producto, de la satisfaccion del cliente; y se completa con las auditorias, para
que los resultados de estas se analicen y producen informacion para la
mejora, detectando las inconformidades, para realizar después acciones

correctivas, acciones preventivas, a través de los proyecto de la mejora.
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3. Implantar ISO 9000:2000 Norma de Calidad para |a mejora continua en
Operacién Local.

TV Azteca es una empresa que ya ha implantado la norma 1SO 9000,
on diferentes departamentos; en noviembre del 2000 el departamento de
Administracién y Finanzas obtuvo la certificacion de 1SQ 9001:2000. El 4rea
de Red Nacional de Transmision fue la primera a nivel mundial en obtener la
certificacion en el ambito de la telecomunicaciones, ademas que este es
sumamente complejo y competido. Contraloria resalta por ser la primera en un

pais de America Latina en conseguiria.

Muchas dreas estdn en busca de la certificacion debido a que esto le
permitird a la empresa destacar a nivel mundial como una organizacién que
va a satisfacer y cumplir con la calidad requerida por un cliente. Por lo tanto la
importancia radica en la conciencia que ha tomado la empresa sobre la
calidad del servicio que se debe prestar en cada una de las unidades de
negocio (departamento, dreas, grupos, etc.) y que le van a permitir alcanzar

los objetivos de desarrollo y desempefio de cada uno.

Es por eso que a finales del afio 2003 se realizo la re-certificacion del
sistema de calidad en el area de continuidad y transmision de sefal,
basicamente para lograr dicha certificacién se debe a la participacion en
forma activa de todo el personal, puesto que esto sera lo que garaptizara que
los procesos que se desarrollen y se lleven a cabo bajo estdndares
internacionales de calidad, permitira ademas una cultura preventiva y un

enfoque de mejora continua.

Por lo que en el presente capitulo determinaremos los puntos mas
importantes de la norma 1SO 9000:2000 para implantarla dentro del area de
Operacion Local en TV Azteca, para establecer procesos de calidad que nos

permitan que se logren una mejora continua en este departamento, para dar
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un servicio que satlsfaga a los clientes en este caso la red de Operadoras
Locales y todos los departamentos que se relacionan o que se vinculen

directamente con esta drea.

Se cree que establecer procesos de calidad y certificacién son muy
costosos y que implantarla llevaria afos an establecerla, pero es totalmente
erénea esta concepcién en realidad, la calidad sera totalmente
responsabilidad del personal de area, la cual va en busca de procesoé que le
aseguren que las cosas que se realizan estan siendo dirigidas por estandares

de calidad establecidos a nivel mundial.

En primera instancia comenzaremos precisando las labores o
actividades que se desarrollan en el 4rea de Operacion Local, no sin antes
precisar que este es s0lo un departamento que pertenece a la Direccion de
Operacién Local en TV Azteca, pero como podemos observar no hay una
connotacién o nombre que lo distinga de la organizacién en forma general. El
precisar dichas actividades o labores nos va a permitir enfocarnos en como se
desarrollan los procesos gque se realizan en este departamento para que de
esta manera se establezcan la acciones correctivas o preventivas necesarias,

con la finalidad de satisfacer a los clientes.




3.1. 1 Actividades que desarroila el area.

Como vimos en el capitulo 1, el area de Operacion Local esta vinculada
con los departamentos de compras, produccién, ventas, programacion, Red
Nacional, master continuidad, soporte OPTV y CABS, etc. como
departamento de servicio y atencidn entre estas areas y las 42 televisoras
que se tienen en el interior de la republica mexicana.

Este departamento esta conformado por la siguiente estructura

organizacional:

GERENCIA OPERACION LOCAL

JEFATURA OPERACION LOCAL.

|
! : ' :

EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE
OPERACION OPERACION OPERACION OPERACION

En estas 6 personas recae la responsabilidad de ser un drea de servicio
y atencién a las 42 estaciones locales, en todos los requerimientos o
solicitudes que hagan cada una de ellas, y que son necesarias para que se
lleve a cabo la venta y transmisién de espacios a nivel regional. En este
departamento se establecen 3 procesos importantes Antes de la
transmlisién; se procesan las solicitudes y la informacion para la autorizacion
de espacios, Aire; control y apoyo durante la realizacion del proceso de
transmision a nivel local, Post aire; la transmision conciliaciéon, reportes de

eventos que afectaron la transmision del programa o spot a nivel local.
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En el represente cuadro se indicaran las diferentes funciones que se

desempenan por parte del personal a cargo:

FUNCIONES JEFATURA OPERACION LOCAL:

1.

2,
3.
4

Naw»

10,
1.

12.
13
14.
16,
16.
17.
18.

19.
20,

21.
22,
23.
24,
25.
26,
27.
28

20,
30,

3,
32.
33.

36.

ar.

Apertura de bloqueos por el sigtema OPTV.

Apariura de vivos an sscuanciadota (lunes a domingo).

Soporte fallas de mini blogueadoras para todas las iocales.

Conclilacion en OPTV de todas pautas de Optimo y eventualmente de locales en son “témadas” por
TV Azieca,

Operacidn de softiware para datonar los supers en locales.

Tramite de autorizaclén pare bloqueos con producciones locales.

Autorizacion de transmision de nuevos programas locales-revision de produccion (contenido y
calidad).

Atencién a aolicitudes de Talanto de Azteca Music, TV Axteca, Azteca Casting, La Academla, para
clientes o la local.

Solicitudes de refacciones para aquipo de produccién y trangmision,

Solicitudes de materiales promoclonaies (chalecos, gorras, tazas, posters, plumas, etc.)

Tramite de viaticos para personal técnico para sus viajes de instalacién, capacilacidn, mantenimiento
¢ correccion de equipo #n las locales.

Solicitudes de matertal como cubos, capuchones para micréfono y material filmico para las
produccionas, s6lo mn sucursales propias.

Envio de cartas de programacién nacional.

Acopio de cartas de programacion a nivel local,

Ravigién de diches certas para después se suban a una base de datos de consulta en forma interna
en TV Azteca.

Elaboraclén de un archivo semanal donde g8 encuentre la Informacidn de que programas se tienen
an cada plaza.

Negociaciones con ventas nacionales para autorizar comercializacidn de supers en programas
especlales.

Envio de informacion de programacidn nacional a iocales: perflles de programas, sinopsis de
peliculag, presentacidn de eventos especiales, etc,

Envio da informacion sobre cobarturas a nivel Republica con la sefial de TV Azteca.

Reviglon diaria de guias de continuidad nacional para verificar la apertura de espacios normales y
adiclonales para el blogueo con spoteo a nivel local,

Ravision de incidencias que amite Red Nacional sobre problemas con el sislema de transmision o
erroras de la local durante sus bloquaos.

Seguimiento a raportes de transmision.

Envio y recepcién de material para audlitoria de pantalia en las locales.

Serviclos de paqueteria.

Envio de revistas 0 material de apoyo corporativo, como revigtas o tripticos.

Entrega y tramite de pago de facturas con UNINET, servicio de enlace telefénico con toda la red de
eslaciones locales,

Coordinacion de parsonal encargado de realizar coplados de materiales para transmisitn para toda la
DGOL y las operadoras locales.

Tramie o cambio de cuentas de e-mall que este conectadas de forma interna con &l servidor dea TV
Azteca.

Proveer de material anlatado (acervo) para el ajusie de bloqueo durante las transmisiones,

Tramite de cotizaclon de venta de espacios naclonales a clientes locales dentro de los programas de
TV Azteca.

Blogueo de programacién por cuestiones de darachos.

Carga por sistema ASAP los servicios de produccidn, servicios de maquillaje y cotizacién de equipo
de técnico con &l que cusnta TV Azteca.

Cotizacion de equipo profesional con proveedorss como: Teletec, Sony, Audio y Materiales,
Comtelsat, Excelancia an Comunicaciones, atc.

. Elaboracidn de requerimientos de equipo de produccion y transmisidon para las sucursales propias.
Cargado de estas sollcltudes por medio de un sistema de requisicion intarna con la gente de compras
que labora en TV Azteca.

. Atencién y seguimiento de cambios de programacion o cancelaciones de inventario de ultimo
momanto, para emitir un comunica en forma general a la locales.

Informe del CUE a las producciones locales que tienen noticlario local sobre Hachos Tarde, para
realican |a transmislén o aniace con la transmisidn naclonal y se continud con la emisidn jocal.
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Como podemos darnos cuenta las actividades son muy diversas, las
cuales se abordaran de forma especifica y/o distinta de acuerdo a sus
necesidades o requerimigntos.

Por eso esta lista de procesos que se desarrollan en el area es de suma
importancia, debido a que como ya mencione; como érea de servicio y
atencion se debe realizar si errores y complicacién las transmisiones y/o
bloqueos a nivel regional.

Pero que debemos hacer para que este departamento vea sus
fortalezas y desventajas con el tinico propésito de que adopte un sistema de
calidad que le permitird mejorar sus procesos y el desempefio de su personal;
teniendo estandares o lineamientos necesarios para que no exista errores o
contratiempos que solo van a perjudicar a la empresa a nivel general. De esta
forma podemos alcanzar los objetivos que requiere y busca la empresa, dsea
la remuneracion econdmica y la presencia televisiva al interior de la republica
Mexicana.

Antes tenemos que verificar como y bajo que enfoque se desarrollara
un manual de calidad dirigido a esta area. En este manual se tendra que
describlr las politicas de organizacién, incluyendo los procedimientos de
calidad o una referencia, para que estos se documenten junto con los
objetivos de calidad que tendra que definir la direccion con la aportacion de

ideas del personal a cargo de las actividades diarias.

‘ La organizacion ahora se tendra encargara de establecer un registro de
los documentos importantes para su desempefio; entonces estd sera la
responsables de controlar el material de acuerdo a sus necesidades, a la
complejidad existente en los procesos que se realizan y a la capacitacion del
personal, por lo tanto ahora vamos a documentar lo que hacemos y hacer lo

que documentamos.
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Para realizar esta labor nos basaremos en los siguientes puntos que nos
indica Victor Manuel Nava en su libro de 1ISO 9000:2000.

Efectuar un andlisis para decidir cudles documentos se necesitan

controlar de acuerdo a los requisitos de la norma y a las necesidades

de la organizacion.

+ Dacidir el medio de control de los documentos papel, medio electrénico,
etcétera.)

+ Revisar que los documentos sean aprobados antes de su envio.

* El personal recibe documentos vigentes, firma acuse de recibo y

archiva los documentos controlados.

+ Establecer mecanismos para evitar el uso de documentos obsoletos.

Este proceso de reglstrar la documentacion, ya que nos va a permitir que
nosotros sepamos paso por paso que se va hacer en un proceso bien
definido y estructurado por parte del area, sin llenamos de informacion y
papeleo que lo Unico que nos podria traer es confusion y fuga de puntos

importantes en cada proceso.

Para que identifiquemos que se esta realizando o como se esta realizando,
cada uno de los procesos que se reallzan en el departamento sera
indispensable que se haga una previa lista de verificacion para {a auditoria de
los puntos de la norma IS0 9000:2000, por consiguiente abordaremos en el
siguiente punto como se desarrollara este mecanismos que dara la

perspectiva de lo que no esta de los estandares de calidad.
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3.1.2 Evalyacién del cumplimiento del asistema de calidad con base en
1SQ 9000:2000,

La verificacion de los puntos que se puntualizaran a continuaciéon, son
preguntas diractas y sencillas que nos van a permitir conocer més los puntos
débiles del area, asl como una visidén general de los problemas a los que se

esta enfrentando en estos momentos el grupo de trabajo.

Verificacion de la calidad.

Linta de verificacién Si No

¢Exisie una clara polilica de calidad publicada an lw organizacion? X

¢Existe una organizacién claramentie definida con responsabilldades X

bien eatipuladas?

¢5e cuenla con un programa de capacitacion? X
L. Se cuenta con un parfll definido de los [UAStOs que & tianan an o X

dreg?

. 5¢ anegura gue el personal que realiza las actividades en ests X

trabajo, es compstente? Basandc en una adecuada educacion,

formacion, habllidades y expariancia.

¢El parsonal esla conciente de la importancla de sus actividades? X

¢Se cuenta con un ambients de trabajo Gpimo para el desempaho del X
persanal?

¢ Existe una buena relacion entre los mlembros dal equipa de trabajo? x
LCada uno de loy miembros del drea tlens actividades perfecmmeme X
definidas?

JLa distribuclon y carga de trabajo 88 aquitaliva en cada uno de los X
miembros?

LExisle un programa regular da capacitaclén para el parsonal? X
(;So documentan complalaments (o8 cursos de capacitacion? X
< Estan estrechamente dafinides las responsabilidades de la X

capacitacion’?

¢ Han sido capacitados los instruclores? X

¢Se busca por medios externos la capacltacion para gue el parsonal X

aate actualizado?

JLa alta diraccidn ha establecido sy politca de calidad? X




Liata de verificaclén Si No

JLa alta direccldn comunica al parsonal a importancia de satisfacer X
tanto los requisitos de los cllentes como los legaies y reglamentenos?
,La alia direccidn ha deterrminado algune vez objetivos de calldad? X
LEs indispsnsable y urgente establecer una politica de calidad? X
.5 practican auditorias internas del dasernpefo er forma grupal? X
LSe elaboraran evaluaciones dal desempefic de cada uno del X
parsonal?
.5 resliza una consulta a nivel extemno del desempefio del drea? X
¢Esla cumplienda con los objetivos comao drea de uervicio? X
L]._n alta direcclén se asegura que los requisitos del clienis se X
determinan?
LS asegura que los requisiios del clienle 88 han cumplidos vy éste X
quede satisfecho?
4Se cuenta con proced mientos definidos? X
¢ 56 han definido mélodos para asagurar el funcionamienlo efectivo X
de los procesos?
¢Cémo se asegura los recursos necesarios e Informacion para el X
buen funclonamienic de j0% procesos estan disponibles?
458 han documentado o8 procesos nacesarios para assgurar el X
control, funclonamiento y pianificacidn afactivos de log procesos?
LSe dispona de un procedimlento para el control de documaenlos? X
¢La organizacion delarmina y proporciona |os recursos Necesarncs X
para lograr {a satisfaccidn del clianta?
JLe organizacién le da los recursos maleriales para que realice sus X
actlvidades diarlas?
LEl Arsa asta en un lugar adecuado o estratégico para &l buen el dgil x
desempafio del parsonal?
¢ La ubicacidn parmile la relacion y vinculacidn enire cada uno de los X
rmismbros?
+Cada uno de los empisados cuenia con un equipo de compuld para X
\rabalar?
£ Se cuenta con las instalaciones inmoblianas adecuadas? X

Luz, wre acondicionado, libre acceso, no hay ruido que distraiga,
LIGLICTE: B
(Exislan salas para hacer junlas o espacios para reclblr capacitacidn X
an donde no sa disiraiga al parsonal?
.Se ie da manienimiento al equipo con el que labora? X
¢§| hay equipo descompuesto es raplda (a respuesta de X

marisnirmianto o soporte para reparario?

57
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Lista de verificacién Sl NO
. Camblaria algo en el trabajo con el objetiva de mejorar? X
. Se s toma en cuanta siempre para las decisiones que ae tienen con X
respeclo al drea?
¢Siempra so le mantiene enteradeo de la informacion de los logros, X
problernas o cambios que se genaran en la empresa y el toda la
direccion?
¢Eslaria de acuerdo con el rol actividades en al trabaja? %
¢ Cres que este deparlamenlo puede buscar |a certificacién como se X
encuentre estruclura en eslos momanlos?
L5e deben correglr las fallas que se lienen en sstos momenios antes X
de iniciar un proceso de normatividad con 180 9000:2000
¢ Se deba establecer una majora conlinua en los procesos de calidad? X
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3.1.3. Implementacién de 1SO 9000:2000 en este departamento.

La implementacién de este sistema de calidad debe precisarse desde la
direccioén, por este es el que determinarz el compromiso con el sistema de
calidad por lo que habria que convencer en primera instancia los directivos de

los beneficios para la organizacion.

Las actividades especificas de la direccion tienen que ver con el
desarrollo de las politicas y los objetivos de calidad, |a planeacion y la revisién
del sistema, asl como proporcionar los recursos necesarios. Si la direccion
esta consiente del compromiso explicito con la mejora continua vy del
astablecimiento de mecanismo de comunicacion interna que permita que el
personal dentro de la organizacidon éste conciente de la importancia del
sistema y de cdmo serd su participacion en los logros de los objetivos que

esta establezca.

Quizd cambiaran algunas preguntas de esta lista de verificacion, porque
toda ira en funcién de las necesidades y expectativas que tiene la
organizacién, por lo tanto este es solo un pequefioc bosquejo de lo que
necesitamos analizar para saber como ya mencione e que estamos fallando

como individuos o como equipo de trabajo.

Operacién Local ha tenido ditimamente muchos problemas con el
desempefio de su personal, se han cometido errores recurrentes que afectan
la operacion de las locales, ademas de fracturar la imagen como estructura de
apoyo que tiene ante ellas. La falta de capacitaciéon, el trabajo excesivo, el no
tener una estructura determinada de actividades asignadas a cada uno de los
miembros del area, logra que se fugue la informacion que se envia, ademas
de que son innumerables los requerimientos tecnoldgicos que se hace

necesario trabajar a destajo sin una planeacion, ademas de que hay otros

ESTA TESIS NOC SALF
~E T A RIBUIOTECA
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departamentos que se involucran o pretenden involucrarse en actividades que

le corresponden Unica y exclusivamente a esta.

El 4rea de Operacion Local requiere de una reastructuracion en los
procesos de trabajo, necesita tener en capacitacién constante a su personal,
debido a que ellos son el apoyo de las locales y deben tener los
conocimientos necesarios para que darle solucion y atencion ha los
requerimiento de las televisoras locales o todas las areas que se involucran

entre si.

El ambiente de trabajo también es parte fundamental y primordial del
buen desempefio del personal, por que si nos encontramos en un lugar en el
cual no hay una buena convivencia, desanima la participacion del los
miembros del equipo, lo cual influird en los logros alcanzados, debido a que

no se tiene una participacion al 100 por ciento por parte del personal.

Estamos hablando que si se logran coordinar los puntos fundamentales
de la norma responsabilidad de la direccion, la gestién de los recursos, la
realizacién de procesos relacionados con el cliente, la medicion de los logros,
el andlisis y la mejora continua , se pod.4 dar paso a la certificacién por parte
de 1SO 9001:2000.
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3.1.4. Alternativas de mejoramiento.

El area de Operacion Local y toda la empresa en este caso TV Azteca,
se han dado a la tarea de fijar objetivos y prioridades que le permitan avanzar
como una compafila de vanguardia y a la altura de cualquiera a nivel mundial,
por eso su principal abjeto sera el servicio al cliente.

Como ya lo hemos visto en puntos anteriores la atencion a clientes es

prioridad y se deben establecer un sistema de calidad.

El servicio al cliente es un tema que escuchamos muy frecuentemente y
no debe pasar por desapercibido, por que sin clientes no hay organizaciones y
sln organizaciones no hay empleos, por lo tanto la satisfaccion del cliente se
convierte en el principal motivo dentro del trabajo diario que desarrollamos.
Vivimos en un mundo en el que la crisis es un tema cotidiano y, por lo tanto

importante.

¢ Pero como debemos enfrentarnos a ella?

Pues con personal competente, responsablas y comprometido, con una
buena organizacion intema. Debido a que la organizacion es una red de
elementos y servicios, que personas y departamentos se haran cargo de
entregar a otros, ha esto se le denomina como clientes internos; que son
aquellos con los que trabajamos muchos de nosotros, todos los dias, puesto
que tambien requieren que la informacion o los servicios que les

proporcionamos sean veraces y oportunos.

Todos en algdn momento somos clientes, por lo que debemos estar
plenamente dispuestos a adoptar en todo momento el papel de clientes y
proveedores, dependiendo obviamente de la situaciébn a la que nos estaremos

enfrentando.
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Este mecanismo sera la Unica manera de poder establecer un eficiente
sistema al cliente externo, por que hay puntos relevantes u objetivos que se

deben puntualizar:

* El cliente no depende de nosotros; nosotros dependemos de él.

s El cliente es la persona mas importante, cualquiera que sea el trato o
servicio que se tenga con él, personalmente, por teléfono o por correo.

» Las relaciones con el cliente forman parte del trabajo, no son extension
del mismo.

» El cliente es una persona que nos trae sus deseos o aspiraciones .Es
nuestro trabajo convertirlos en realidad con beneficios para él y
nosotros.

¢ Los clientes satisfechos son esenciales para el éxito de la empresa.

* Una estrategia de éxitc es mejorar la calidad del servicio a los clientes.

* Un cliente leal realiza compras con frecuencia, lo recomienda con
clientes nuevos, crea cierta inmunidad hacla nuestros competidores y

realiza compras cruzadas.

Por lo tanto el servicio al cliente ha sido una de las aspirantes y
herramientas a mejorar, ya que esta es la mas usada por las empresas
para diferenciarse de su competencia y desarrollar una ventaja competitiva
sostenible.
Entonces como lo podemos ofrecer:
» Sisetlene una actitud positiva y un carécter alegre.
« Se disfruta trabajando con y para otras personas.
+ Se responde inmediatamente a los inconvenientes de los clientes.
s Tener una actitud consistente a lo largo del tiempo para evitar que la
cadena del servicio se rompa.
s Se consldera que el trabajo es fundamentalmente una profesion de

relaciones humanas.
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Al desarrollar una estrategia de servicio al cliente debemos hacernos
varias preguntas y ver que tanto conocemos a nuestros clientes y sus

necesidades y como o porqué madios tenemos que lograr su satisfaccion.

+ Contamos con los elementos necesarios.

e Las condiciones de trabajo son idoneas.

+ Nuestro personal tiene el perfil adecuado.

+ Cuenta con la capacitacion necesaria y constante.

* Sea identifican las limitaciones y los avances.

* Se planea o proyecta en torno al mejoramiento de procesos para
satisfacer al cliente.

* Setiene determinada y establecida las actividades que se reallzan.

» El cliente tiene claro con quien acudir.

Operacion local es una drea que va en crecimiento y movimiento
constante, lo cual no le permite en ocasiones mas que enfocarse en
actividades que requieren atenderse en forma inmediata, pero si se crean
procesos y pasos que la hagan mas sélida y eficiente, lograra que sus
clientes estén satisfechos con la calidad con la que se esta trabajando y
porque no también lograr que se desencadene una blsqueda por seguir el

mismo sistema.
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CONCLUSIONES

La presente investigacién permitid astablecer que esta area alcanza
mejoras sustanciales en su desempefo con la implantacidén de la norma ISO
9000:2000 para la mejora continua, debido a que se enfoca en acciones
preventivas y correctivas, dandole seguimiento a los puntos donde se tienen
problemas, para determinar las acciones ha seguir de acuerdo a las

necesidades de la organizacion y del propio sistema de calidad.

ISO es una norma que avala la calidad a nivel internacional, debido a
que ha demostrado ser tanto una herramienta para mejorar los procesos
como un medio; por el cual se va incrementar Ia satisfaccion de los clientes y
de la misma empresa. La cerificacion por parte de 1SO, aunque es un
proceso costoso, es justificable por que son cada vez mas empresas que
buscan esquemas que les permitan demostrar la calidad de los productos y
servicios. En este caso a TV Aiteca le permitird tener una mayor proyeccion

para competir por el mercado econdmico y también por la audiencia.

En este sistema de calidad el principal objetivo es la satisfaccion del
cliente interno o externo, por lo cual muchos de los puntos a mejorar,
modificar o definir seran basados en la informacion que el cliente nos
proporciones de acuerdo al desempefioc o apoyo que esta recibiendo por
parte del area de servicio (Operacion Local). Por tal motivo adicionalmente a
la verificacion interna de los sistemas de calidad en el 4drea, es indispensable
realizar un cuestionario 0 encuesta a los clientes que dependen de esta

organizacion para ubicar las fallas, asi como los logros con los clientes,
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siempre con el Unico objetivo de tomar esta informacién como

retroalimentacion para generar proyectos de mejora continua en el trabajo.

Por lo tanto, el drea de Operacion Local, tiene que centrar su atencion
en las fallas y carencias que tiene como grupo; falta de capacitacidn,
estructuracion de los procesos, fuga de informacion, falta de comunicacion,
atencion a los clientes, distribucién de actividades, entre otras cosas, con la
finalidad de buscar una solucion definitiva, para que no se ponga en riesgo a

la organizacion y por que no, hasta la economia de la empresa.

El negocio de TV Azteca a nivel local va en evidente crecimiento
econémico, de expansion regional y avance tecnolégico, por lo que es
necesario que el equipo de apoyo y servicio, que en este caso es Operacion
Local, sea un departamento que este perfectamente estructurado para que

sus clientes estén satisfechos y sea una area redituable para la empresa.

Entonces la primera herramienta para mejorar y analizar la atencion de
los clientes que debe utilizar Operacion Local, es simplemente preguntar lo

siguiente:

+ ) Quiénes son mis clientes? Determinar con qué tipo de personas se va

a tratar.

¢ ;Qué buscaran mis clientes? Tratar de determinar las necesidades

béasicas (informacion, servicios o articulos).

» ;. Qué servicios brinda en este momento mi drea de atencién al cliente?

Determinar lo que hoy existe.
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* 4 Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar

las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.

¢ 2 Como contribuyo en la satisfaccién del cliente y cudl es su impacto?

Determinar la importancla de este proceso.

+ Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para mejorar

la atencién.

Por lo tanto el promover una cultura de calidad para desarroilar la
productividad, competitividad y rentabilidad; en los negocios, empresas y
organizaclones, es hoy en dia parte de la globalizacion de la economia y de la
libre competencia, por que cada vez se tigne un mayor numero de opciones
de proveedores, con los cuales los clienteg se van a dirigir, si es que, nuestra

organizacion no cumple con la calidad que el busca o requiere.
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