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. INTRODUCCION

El papel que juega el comercio en la transformacion del pais es trascendental, nuestra
nacion se encuentra inmersa en una etapa de transicion econémica que la impulsa a ser
una potencia en la generacion y comercializacion de productos de alto valor agregado
para lo que es indispensable contar con esquemas de puntos de venta competitivos.

La eficiencia en la operacion de las tiendas de autoservicio y supermercados en el pais
responde a criterios diferentes que tienen relacion directa con su ubicacién geogréfica
asi como a la vocacion productiva de sus regiones, siendo el avance de cadenas
comerciales de capital nacional o extranjero una constante dado lo extenso de nuestro

pais.

El Estado de Veracruz cuenta con mas de siete millones de habitantes en sus 212
municipios con una vocacion productiva sin paragon en el pais, distinguiéndose en sus
700 kilometros de litoral una clara cultura exportadora a través de las Administraciones
Portuarias Integrales de Coatzacoalcos y Veracruz; una fuerte produccion agroindustrial
en la zonas norte y la region de sotavento donde se destaca por la produccion de citricos
y cafia; la manufactura metalmecéanica en la region Cérdoba — Orizaba y la produccion
petroquimica en el sur de la entidad; distinguiéndose Xalapa, capital del Estado, como
el eje de la educacion superior, lo que la ha llevado a tomar el sobrenombre de “la
Atenas Veracruzana”, sedes que demandan productos globales de maxima calidad a
precios competitivos; razén por la cual Wal-Mart ha establecido puntos de venta en

estas regiones estratégicas.

En la ciudad de Coatzacoalcos se ubica uno de los principales puntos de venta del
sureste del pais, donde opera el esquema completo de franquicias derivado de los
empleos que generan la industria petroquimica y portuaria. En atencion a esta
problematica, un grupo visionario de inversionistas ubico a Wal-Mart en esta ciudad,
empresa que se distingue por ser la primera cadena de tiendas de autoservicio en el
mundo, México y en el Estado de Veracruz.



Ante este aumento en la competencia y con el propésito de estandarizar la calidad de los
servicios que se prestan Wal-Mart, se propuso la implantacion de un sistema
administrativo que contemplara el cumplimiento de lo establecido en la norma ISO-
9001:2008 cubriendo su alcance la seleccibn de mercancia de un contenedor en el

Backroom y el Control y Administracién de Inventarios -Bin Locator-.

Este sistema administrativo, incorpora elementos de mejora continua en las actividades
de Wal-Mart, orientando el esfuerzo y dedicacion de los trabajadores de la institucion
hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes. En este sentido, el
personal que conforma Wal-Mart entiende que la implantacion de un sistema de calidad,
debe tener como resultado méas que la obtencidén de un certificado el crear conciencia en
la organizacion sobre la necesidad urgente de mejorar la calidad a partir de las
expectativas reales completas de los clientes o usuarios, coincidiendo en una filosofia y
vision amplia y actualizada del concepto de calidad; facilitando la comunicacion y el
intercambio de informacion dentro de Wal-Mart como entre los diversos sectores o
ramas bajo un denominador comun de los parametros a definir, implantar y mantener
para incrementar la competitividad, al dar siempre un valor creciente o superior a los

clientes y usuarios, al mismo tiempo que se optimiza la productividad.

Previo al disefio e implantacion del sistema de calidad en Wal-Mart se identific6 como
problematica la seleccion de mercancia de un contenedor en el Backroom y el Control y
Administraciébn de Inventarios -Bin Locator-. La falta de estandarizacion como

consecuencia de la falta de conocimiento sobre la normatividad ocasionaba que

existieran mermas y desabasto de productos.

El presente documento describe el manual de calidad disefiado para Wal-Mart
Coatzacoalcos, o cualquier unidad administrativa del grupo, y los resultados de
operacion, resaltando los beneficios de contar con un sistema de calidad basado en la
norma de calidad ISO-9001:2008; teniendo la finalidad tan soélo de servir de base para el
disefio de nuevos esquemas de mejora de la gestion de supermercados y tiendas de

autoservicio.



. FUNDAMENTACION

El presente trabajo pretende ser un documento metodoldgico que soporte la decision de
los supermercados y tiendas de autoservicio del proceso de implantacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) segun la serie de normas ISO 9001:2008, mediante el

conocimiento general del proceso.

La metodologia dota a las empresas de herramientas y técnicas asi como del momento
en el cual aplicarlas para realizar el diagnéstico de la situacion actual del SGC vy el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, asi como establecer los
mapas de procesos y variables criticas de estos, dando lugar a la identificacion de las
acciones y el disefio de los planes de accion a corto, mediano y largo plazo para el

cumplimiento de los requisitos presentes en la Norma.

[1.1 Marco tedrico

El comercio como piedra angular de la existencia del hombre encuentra su justificacion
en la propia naturaleza de su ser. La sed de satisfacer sus necesidades, lo orilla a
continuar con su lucha por acceder a posesiones, en un intento de abandonar su posicion

pasiva dentro de los avatares sociales, politicos y econdmicos.

Wal-Mart como ente generador, catalizador y distribuidor de productos, ha sufrido una
serie de transformaciones a lo largo de la historia, mismos que se referirdn en los

siguientes apartados del presente capitulo.

II.2 Organizacion Internacional de Normalizacion

La Organizacidn Internacional de Normalizacién es una red integrada por 148 paises,

sobre las bases de un miembro por pais, con sede central en Ginebra, Suiza.

Debido a que su abreviacion en diferentes idiomas "International Organization for
Standardization" (I0S en inglés) u "Organisation internationale de normalisation” (OIN

en frances), se decidié usar una palabra derivada del griego ISOS que significa Igual.
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La organizacion internacional comenzd en el campo de la electrdnica, con los trabajos
de la International Electrotechnical Commission (IEC) establecida en 1906; sumandose
los esfuerzos de la International Federation of the National Standardizing Associations
(ISA), que comenzd actividades en 1926, ampliando su actividad a la ingenieria
mecanica, siendo en 1946 cuando delegados de 25 paises reunidos en Londres
decidieron crear una nueva organizacidén internacional que tuviera como objetivo
“Facilitar la coordinacion internacional y unificar los estandares de la industria”. La
nueva organizacion fue oficialmente llamada ISO y comenzé sus operaciones el 23 de
febrero de 1947.

Para la redaccidon de los estdndares o normas, ISO Integra Comités Técnicos que
periédicamente actualizan las normas de la organizacién; fue el Comité Técnico 176 el
encargado de hacer una norma aplicable a la produccion que garantizara la
disminucion en la variabilidad de productos y servicios independientemente de la
actividad que fuera realizada. A esta familia de normas se le conoce como normas ISO-
9000.

Las normas ISO-9000 en su version 2008 son aplicables a todo tipo de organizacién.

Familia de normas 9000 se integran fundamentalmente por las siguientes normas:

1SO 9000: Son los fundamentos y el vocabulario empleado en la norma ISO 9001.

I1ISO 9001: Contiene la especificacion del modelo de gestién. La norma SO
9001:2008 contiene los requisitos que han de cumplir los sistemas de la
calidad, contractuales o de certificacion.

1ISO 9004: Es una directriz para gestionar el éxito sostenido en una organizacién.

ISO 19011: Especifica los requisitos para la realizacién de las auditorias de un
sistema de gestion I1SO 9001, para el sistema de gestion de salud y
seguridad ocupacional especificado en OHSAS 18001 y también para el
sistema de gestion medioambiental especificado en 1SO 14001.

Las organizaciones interesadas en certificar la norma, deben declarar y justificar los
elementos del requisito 7 “Realizacidon del Producto” que no les aplicaba para asi

certificarse 9001.



La norma es elaborada por el Comité Técnico 176 como se detalla a continuacién y es

revisada para su reedicién en un proceso de cerca de 7 aios.

ISO 9000

TC 207
Administracion

i+

TC176

Administracion de Calidad y
I Aseguramiento de Calidad

2

sc1 sc2 sc3
Conceptos & Sistemas de Tecnologias
Terminologia Calidad

1 T -
ISO ISO I ISO
9000 9001 19011

[1.3 Estructura de 1SO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los TRES
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa,
requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos
CUATRO a OCHO estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para

la implantacion del sistema de calidad.

A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de
noviembre del 2008, la norma 9001 varia,
Los ocho capitulos de ISO 9001 son:

1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
1. Generalidades.

2. Reduccion en el alcance.

2. Normativas de referencia.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestion de la calidad



A Continuacion se describird de manera puntal los elementos que integran el apartado
4 en adelante, donde se incluyen los requisitos de la Norma 1SO-9001:2008; Cabe
sefalar que con el propdsito de identificar a cada elemento con su numeral original se

respetard la numeracion de la Norma.

II.4 Sistema de gestion de la calidad

4.1. Requisitos generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma mexicana.

La organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacién a través de la organizacion (véase 1.2.);

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces;

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar
la operacién y el seguimiento de estos procesos;

e) Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos; e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

La organizacidn debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta
norma mexicana.

En los casos en la que la organizacién opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacidn
debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos
controlados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestidn de la

calidad.



NOTA - Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se
ha hecho referencia anteriormente deberian de incluir los procesos para las
actividades de gestion, la provisiéon de recursos, la realizacién del producto y las

mediciones.

4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacidn del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad;

b) Un manual de la calidad;

c) Los procedimientos documentados requeridos en esta norma mexicana;

d) los documentos necesitados por la organizacidn para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacidn y control de sus procesos; y

e) los registros requeridos por esta norma mexicana (véase 4.2.4.)

NOTA 1 Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta
norma mexicana, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido.

NOTA 2 La extensién de la documentacién del sistema de gestién de la calidad puede
diferir de una organizacién a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades;

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones; y

c) la competencia del personal.

Nota 3 La documentaciéon puede estar en cualquier formato o tipo medio.

4.2.2. Manual de la calidad
La organizacion debe de establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2.);



b)

Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos; y
Una descripcidn de la interaccidn entre los procesos del sistema de gestidon de la

calidad.

4.2.3. Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con

los requisitos citados 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios

para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente;

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos;

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso;

e) Asegurarse de los documentos permanecen legibles y facilmente identificables;

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucién; y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.2.4 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la

conformidad con los requisitos asi como de la operacidn eficaz del sistema de gestidn

de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los

controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.
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5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi con la mejora continua de su

eficacia:

a) Comunicando a la organizacidn la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de la calidad.

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

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccién; y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2  Enfoque al cliente
La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccién del cliente (véase 7.2.1y 8.2.1)

5.3 Politica de la calidad

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

a) Esadecuada al propdsito de la organizacién;

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

c) Proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad;

d) Es comunicaday entendida dentro de la organizacién; y

e) Es revisada para su continua revisién.
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5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direcciéon debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la 9organizacidon. Los

objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccidn debe asegurarse de que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir
con los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad; y
b) Se mantiene la integridad del sistema de gestidn de la calidad cuando se planifican

e implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la organizacién.

5.5.2 Responsabilidad de la direccidon
La alta direccién debe designar un miembro de la direccién quien, con independencia

de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestién de la calidad;
b) Informar a la alta direcciéon sobre el desempeno del sistema de gestion de la

calidad y de cualquier necesidad de mejora; y
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C) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir relaciones

con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectua

considerando la eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

5.6 Revision de la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos simplificados, revisar el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revisién debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la

politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacion para la revision

La informacién de entrada para la revision por la direccién debe incluir:

a) Resultados de auditorias

b) Retroalimentacion del cliente;

c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto;

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas;

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

f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad; y

g) Recomendaciones para la mejora.
13



5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revisién por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficiencia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;
b) La mejora del producto en relacidn con los requisitos del cliente; y

c) Las necesidades de recursos.

6. Recursos
6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia: y
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser

competente con base a la educacién, formacidn, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la calidad del producto;
b) Proporcionar formacidén o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades;

c) Evaluar la eficacia las acciones tomadas;

14



d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad; y
e) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y

experiencia (véase 4.2.4)

6.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura

incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados;
b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software); y

c) Servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacién).

6.4 Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para

lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

La organizacidn debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion
del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los

requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacion del producto, la organizacién debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:
a. Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b. La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos

especificos para el producto;
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c. Las actividades requeridas de verificacidn, validacidn, seguimiento, inspeccién y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacion del mismo; y

d. Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase

4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacién de la organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la
calidad (incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos que deben
aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse como un

plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacién también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el

desarrollo de los procesos de realizacién del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar:
a. Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma;
b. Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido;
c. Losrequisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto; y

d. Cualquier requisito adicional determinado por la organizacién.
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7.2.2 Revisidn de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un
producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacidon de contratos o pedidos,

aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a. Estan definidos los requisitos del producto;
b. Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente; y

c. La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisidon y de las acciones

originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos, la

organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de
que la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente

sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA en algunas situaciones, tales como las ventas por Internet, no resulta practico

efectuar una revisién formal de cada pedido. En su lugar, la revisiéon puede cubrir la

informacidn pertinente del producto, como son los catadlogos o el material publicitario.
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7.3 Diseino y desarrollo
7.3.1 planificacién del disefio y desarrollo
La organizacidn debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacién n del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:
a. las etapas del disefio y desarrollo;
b. la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo; y

c. lasresponsabilidades y autoridades para el disefo y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara

asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida

gue progresa e disefio y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). estos elementos de entrada deben

incluir:

a. Los requisitos funcionales y de desempefio;
b. Los requisitos legales y reglamentos aplicables;
c. Lainformacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable;

d. Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacién. Los requisitos deben

estar completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.
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7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que
permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:
a. Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo;
b. Proporcionar informacidn apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio;
c. Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto; y
d. Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1):

a. Evaluar la capacidad de los resultados de disefo y desarrollo para cumplir los
requisitos; e

b. Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la (s) etapa (s) de disefio y desarrollo que se esta (n) revisando.
Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion

necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del disefo y desarrollo

Se debe realizar la verificaciéon, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los

resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o
implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la

validacién y de cualquier accidn que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros.
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, seglin sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe
incluir la evaluacién del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el

producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de os cambios y de

cualquier accién que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacidn debe asegurarse de que el producto adquirido cimplelos requisitos de
compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior

realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién. Deben
establecerse los criterios para la seleccidn, la evaluacidn y le re-evaluacion. Deben
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién

necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).
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7.4.2 Informacion de las compras
La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo

cuando sea apropiado:

a. Requisitos para la aprobacidn del producto, procedimientos, procesos y
equipos;
b. Requisitos para la calificacidn del personal; y

c. Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse en la adecuacién de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 \Verificacion de los productos comprados
La organizacidon debe establecer e implementar la inspeccidn u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién den las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacién

del producto.

7.5 Produccidn y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccidn y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacién del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,

cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto.
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;

C) Eluso del equipo apropiado;
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d) Ladisponibilidad de uso de dispositivos de seguimiento y medicion;
e) Laimplementacién del seguimiento y de la medicién; y

f) Laimplementacion de actividades de liberacidon, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacidn de los procesos de la produccion y de la prestacidn del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccién y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades
de seguimiento o medicidn posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las
deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo

utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe mostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados

planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos;
b) La aprobacién de equipos y calificacion del personal;}

c) Eluso de métodos y procedimientos especificos;

d) Los requisitos de los registros (véase 4.2.4); y

e) Larevalidacion.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organizacion debe de identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacién debe de identificar el estado del producto con respecto a los requisitos

de seguimiento y medicion.
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Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la

identificacion Unica del producto (véase 4.2.4).

NOTA - En algunos sectores industriales, la gestién de la configuracion es un medio

para mantener la identificacion y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro del
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que
de algln otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser registrado (véase

4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA - La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega del destino previsto. Esta preservacion debe incluir la
identificacidon, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccién. La preservacion

debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6  Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los
dispositivos de medicidn y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados (véase 7.2.1).

La organizacién debe de establecer procesos para asegu8rarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos

de seguimiento y medicién.
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Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicidn

debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacién,
comparado con patrones de medicidn trazables a patrones de medicidon nacionales
o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base
utilizada para la calibracién o la verificacion;

b) Ajustarse o reajustarse segln sea necesario;

c) Identificarse para poder determinar el estado de calibracién;

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién; y

e) Protegerse contra los dafos y deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme con los
requisitos. La organizacién debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la

calibracion y la verificacién (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento vy
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse acabo antes de iniciar su

utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA - Véanse las normas NMX-CC-017/1-IMNC e I1SO 10012-2 a modo de

orientacion.

24



8 Medicidn, analisis y mejora

8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar [90s procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto;

b) Asegurarse la conformidad del sistema de gestidon de la calidad; y

C) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién.

8.2  Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

8.2.2 Auditoria interna
La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para

determinar si el sistema de gestidn de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de
esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de gestidon de la calidad
establecidos por la organizacion; y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la

importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias

previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su
frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los

auditores no deben auditar su propio trabajo.
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Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos
para la planificacion y la realizacién de auditorias, para informar de los resultados y

para mantener los registros (véase 4.2.4).

La direccidon responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se
toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de

las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase las normas NMX-CC-007/1-SCFI, NMX-CC-008-SCFI y NMX-CC-007/2-

SCFI a modo de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificaos, deben llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas, segln sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del

producto.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las
etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto de acuerdo con las

disposiciones planificadas (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién. Los

registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto

(véase 4.2.4).
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La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta
gue se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1),
a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando

corresponda, por el cliente.

8.3  Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del

producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La organizacidon debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las

siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
b) Autorizando su uso, liberacién o Aceptacidén bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente; y

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que hayan

obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificaciéon

para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha

comenzado sui uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los

efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.
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8.4  Andlisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar dénde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto
debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de

cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
a) La satisfaccion el cliente (véase 8.2.1);
b) La conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1);
c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas; y

d) Los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestidon de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas

y la revision por la direccidn.

8.5.2 Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas
a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);
b) Determinar las causas de las no conformidades;

C) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir;
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d) Determinar e implementar las acciones necesarias;
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas

deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades;

c) Determinar e implementar las acciones necesarias;
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y
e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

1.5 Wal-Mart Store Inc.

Wal-Mart Stores, Inc. es una empresa multinacional de origen estadounidense, el
mayor minorista del mundo; y por sus ventas y nimero de empleados, la mayor
compafia del mundo. Su concepto de negocio es la tienda de autoservicio de bajo

precio y alto volumen.

La compafiia fue fundada por Sam Walton en 1962, se incorporo el 31 de octubre de
1969, y cotiza en la Bolsa de Nueva York desde 1972. Wal-Mart ofrece la mayor oferta
de empleo privada y es el mayor minorista de comestibles en los Estados Unidos.

También es propietaria de los almacenes Sam's Club.
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Wal-Mart opera en el Reino Unido con la marca Asda, en Japdn con la marca Seiyu, en
Chile con las marcas Hiper Lider, Express de Lider, Ekono y Acuenta y en la India como
Best Price. También tiene operaciones en Argentina, Brasil, Canadd, Costa Rica, El
Salvador, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua y Puerto Rico con la marca de la
matriz. Las inversiones de Wal-Mart fuera de Estados Unidos han tenido resultados
mixtos: sus operaciones en el Reino Unido, América del Sur y China han tenido mucho

éxito, mientras que en Alemania y Corea del Sur no han sido tan exitosas.

Wal-Mart se centrd primero en las poblaciones pequenas y después buscé trasladarse
a ciudades grandes. Esto sucedia cuando sus competidores buscaban ubicarse siempre
en ciudades grandes. Sin embargo al empeorar la economia, la gente lo que queria
eran tiendas de precios bajos. Mas aun, las personas que vivian en la ciudad al contar
con mas movilidad por el incremento en el uso del automdévil y la gasolina barata,
estaban dispuestos a transportarse a los suburbios o ciudades pequefias en busca de

precios bajos.

En 1967, existian 24 tiendas Wal-Mart en Arkansas con ventas de $12.6 millones de
dolares. La empresa se constituyé en empresa publica en Octubre 31 de 1969. Los 70°s
marcaron el principio del crecimiento acelerado de la empresa. Wal-Mart también

comenzd a vender acciones en sus propias tiendas.

En 1978 la empresa adquirid a la compafiia de zapatos Hutcheson e introdujo las
farmacias Wal-Mart, el servicio de mantenimiento de autos y la divisién de joyeria. En
1979 fue la primera empresa en alcanzar ventas por mas de mil millones de ddlares en

un periodo de tiempo tan corto.

La empresa cerrd la década con 276 tiendas, 21.000 asociados y 1.248 mil millones en

ventas. Forbes califico a Wal-Mart como la empresa numero uno entre las minoristas

por un periodo de 8 afios consecutivos hasta el afio 1983.
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En 1990 fue reconocida como la minorista nimero uno de Estados Unidos. Siguiendo
con su expansion, en 1991 dio el primer paso en su internacionalizacion al abrir su

primera tienda fuera de Estados Unidos y lo hizo en México DF.

El 5 de Abril de 1992, muere Sam Walton a la edad de 74 afios, unas semanas antes el
presidente Bush le habia otorgado la medalla de la Libertad, el mas alto
reconocimiento entregado a una personalidad civil en los Estados Unidos. Este hecho
tuvo lugar en las oficinas corporativas de la empresa. Después de la muerte de Walton,

su hijo Robson Walton fue nombrado presidente del Consejo.

En 2006, el numero de clientes semanales crecié a mas de 176 millones alrededor del
mundo en 6,779 tiendas. Wal-Mart Internacional alcanzé una meta significativa. En
agosto de 2007, Wal-Mart y Baharti Enterprises anunciaron un acuerdo para
establecer Bharti Wal-Mart Private Limited una coinversion para operaciones de venta

al menudeo en India.

Si bien la empresa ha crecido de manera consistente en base a su posicionamiento
como lider en reduccion de costos, estrategia de bajo precio, su sdlida cadena de
suministro, el concepto de tienda en donde se puede encontrar todo y su politica de
satisfaccion garantizada, en los ultimos afios han surgido una serie de preocupaciones
entre ellas la de las relaciones con su personal, en 2011 un grupo de ex empleadas
estuvo a punto de ganar una batalla legal por discriminacion de la mujer en la que
acusaban a la empresa de no dar igualdad de oportunidades ya que las mujeres
perciben menos sueldo y no se les permite desarrollarse igual que a los hombres, de
igual manera muchas comunidades han rechazado a la empresa por la forma como

destruye los negocios pequefios atendidos por familias.
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AfioFiscal | Ventaspor | Dividendos Margen | MargenNeto | Nimerode | Razénde
accion por accion accion Bruto tiendas ingresa por
accidn
1959 37.02 018 1.28 22.9% 3.5% 3,985 391
2000 42.80 023 1.40 23.0% 3.3% 4,189 380
2001 48.91 0.27 1.50 22.7% 1.1% 4414 349
2002 55.64 0.30 181 22.9% 3.3% 4,688 30.3
2003 59.46 0.35 203 24.0% 3.5% 4,906 26.9
2004 67.36 0.48 2.41 24.5% 3.6% 5,289 2283
2005 75.01 0.58 263 24.6% 3.5% 6,141 183
2006 83.51 0.65 2.92 25.0% 3.5% 6,779 160
2007 94.27 0.83 3.16 25.2% 34% 1.262 145
2008 103.25 0.93 3.38 25.2% 3.3% 7,550 165

Las estrategias de la empresa enfatizan su enfoque a la fuerza de trabajo y a su cultura
organizacional caracterizada por su posicién conservadora y moralista y de orientacién

a la familia.

Su crecimiento internacional que la ha llevado a posicionares en 14 paises de los cuales
recibe un cuarto de sus ingresos no ha sido siempre exitoso, sus inversiones en
Alemania y Sur Corea fueron un fracaso y se tuvo que retirar por falta de conocimiento
de las culturas de estos paises y del mercado de ventas al menudeo. La empresa
subraya la forma como escucha a las necesidades de su fuerza de trabajo de tal forma

que cada empleado o asociado tiene las puertas abiertas para sugerir mejoras.

De igual manera se ofrecen recompensas financieras generosas a los empleados a

través del reparto de utilidades y opciones para compra de acciones.
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Sin embargo, estas prestaciones se adquieren solo hasta que se hayan cumplido 5 afios
de antigliedad en la empresa por lo que antes de los 5 afios existe una rotacion alta ya
gue adicionalmente a no recibir prestaciones los salarios generalmente se pagan -en el

caso de Estados Unidos- por debajo de los salarios que marcan la linea de pobreza.

Hoy en dia los principales competidores de Wal-Mart son K-Mart y Target que se
ubican por debajo de la empresa en el mercado al menudeo. Muchos de los grandes
minoristas han empezado a desarrollar sus propias marcas y en eso Wal-Mart lleva
desventaja, ha centrado mas sus esfuerzos en buscar precios bajos para las marcas que

hay en el mercado y ha sido lento para generar sus propias marcas.

Por otra parte, si por afios las ciudades se fueron extendiendo hacia los suburbios, en
Estados Unidos empieza a presentarse una nueva tendencia, el regresar a los centros
ya que la burbuja generacional de los “baby boomers” empiezan a jubilarse y a
replegarse, las grandes tiendas que visitaban y las grandes compras que realizaban
empiezan a verse desde otra perspectiva y esto no aplica solo a esa generacion, el
precio de la gasolina y la crisis ha hecho a los consumidores mas racionales en cuanto

al gasto de desplazamiento y almacenamiento de viveres.

La tendencia global muestra que en la actualidad la gente compra menos, derivado de
los aumentos a los bienes y servicios y al elevado precio de las gasolinas, que en
México aun siendo un productor de petrdleo se refleja en incrementos mensuales y en
otros paises no productores en incrementos aun mayores, lo que ocasiona que la
gente que vive de forma mas apretada no compre mas de lo necesario en un
Supercenter, como sucedia en las décadas pasadas. Otra situacidén que se presenta en
el mercado de los minoristas es el desarrollo que esta teniendo la compra por internet
ya que hace que los consumidores estén mejor informados y que busquen las ofertas

desde sus computadoras sin salir de casa.
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El 4 de Junio de 2010 el Presidente de Wal-Mart presentd cuatro estrategias para el
desarrollo de la nueva generacién Wal-Mart en la junta anual de accionistas. Dijo que
estas estrategias buscan hacer realidad la vision de Sam Walton “dar la oportunidad al

mundo de que vea lo que es ahorrar dinero y vivir una mejor vida.”

Las estrategias que planteo:

1. Convertirse en una empresa global.

2. Entender los futuros retos que enfrentaran los minoristas y resolverlos.

3. Asumir un liderazgo mayor en las cuestiones sociales que les interesan a los clientes.
4. Mantener una cultura fuerte.

El presidente de Wal-Mart ha comentado que para convertirse en una empresa
realmente global piensa que debe servir a sus clientes en otras partes del mundo en
tiendas que realmente sean locales y no trasplantadas de Estados Unidos, compartir
mejores practicas y apalancarse en la cadena de suministro global. De igual manera ha
enfatizado la importancia del talento: en los préximos 5 afios abriran 500,000 puestos

alrededor del mundo por lo que requieren reclutar el mejor talento.

En la reunidon de accionistas también se plantearon los retos para los siguientes 20
afos, entre ellos el impacto de la tecnologia en los habitos de compra y en particular
en el precio de los productos. El presidente de la empresa mencionaba que “la
empresa estaba por entrar en una era de transparencia en precios y preguntaba équé

tipo de empresas ganan cuando hay transparencia en el precio?

En cuanto a otra de las estrategias planteadas, la responsabilidad social, el presidente
mencionaba la necesidad de desarrollar un modelo para asegurar la sinceridad vy
credibilidad de sus intenciones. La gerencia ve en la cultura de Wal-Mart una ventaja
competitiva que los diferencia de la competencia y que es atraer la atencién de la
gente en cualquier parte del mundo por lo que considera que tendran que seguir
trabajando fuerte para mantenerla y fortalecerla. Considera que el respeto al
individuo, poner primero al cliente y la confianza del mercado son clave para ganar en

el futuro.
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1.6 Wal-Mart en México
Al 31 de diciembre de 2009 Wal-Mart cuenta con 1,472 unidades distribuidas en 265
ciudades. La empresa tiene 178 mil 276 asociados (empleados), y con esto Wal-Mart se

convierte en uno de los mayores empleadores privados en el pais.

Ademas, inicid una nueva etapa de crecimiento y se convirtid en un detallista
internacional al adquirir las operaciones de Wal-Mart Centroamérica. Por lo que ahora

cuenta con 29 mil 225 asociados mas y 519 unidades.

La presencia de Wal-Mart en el mundo es de 4070 unidades

Premios y reconocimientos
Durante el 2009, Wal-Mart de México y la Fundacién Wal-Mart de México recibieron

diversos premios y reconocimientos:

* Empresa Socialmente Responsable otorgado por el Centro Mexicano para la
Filantropia (CEMEFI) y Alianza por la Responsabilidad Social (AliaRSE) por
noveno afio, siendo la Unica empresa en el sector autoservicio en recibirlo

durante 9 afios consecutivos.

* Modelo de Equidad Género evaluado y reconocido desde 2003 por el Instituto

Nacional de las Mujeres.

*  Empresa Comprometida con la Educacion de sus Trabajadores entregado por el

Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos (INEA).

e Una de las 50 empresas mas innovadoras segun ranking elaborado por

Netmedia Research y Ernst & Young.
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Una de las compaiiias cuyo valor y aportacién social significan una mejora para
el pais por sus prdcticas de responsabilidad social segun listado de la revista

Istmo: Liderazgo con valores.

Uno de los Mejores Casos de Responsabilidad Social al Grupo Transforma,
conformado por Wal-Mart de México, Unilever, Natura, Coca-Cola y Phillips por

los premios Ganar-Ganar.

15 grandes en Responsabilidad Social en el listado de la revista Poder y

Negocios, por sus practicas como ciudadano corporativo responsable.

Premio Nacional de Ahorro de Energia Eléctrica y Energias Renovables 2009 en
la categoria Edificaciones y Comercios por las diversas iniciativas de ahorro de
energia que se instalaron en las unidades, y en la categoria Energias Renovables
por la instalacion solar fotovoltaica en Aguascalientes, entregados por la

Secretaria de Energia.

Tercera posicion como empresa socialmente responsable de acuerdo con un

estudio de HSM y Millward Brown.

Unica compafila mexicana en el top 5 de empresas de Latinoamérica que
desarrollan a sus lideres de acuerdo al ranking Las Mejores Compaiiias para
Lideres elaborado por Hewitt Associates, Grupo RBL y la revista Fortune.

Premio Estatal al Altruismo Mexiquense otorgado por la Secretaria de
Desarrollo Social y la Junta de Asistencia Privada del Estado de México por su
compromiso solidario para apoyar a los grupos mas vulnerables del Estado de

Meéxico.

Reconocimiento al programa para el bienestar familiar en manos de mujeres
rurales de Oaxaca "En Pro de la Mujer" otorgado por la Fundacién Mexicana
para el Desarrollo Rural A.C. (Fundar) de manos del Presidente de la Republica

Mexicana.
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Reconocimiento por sus acciones de responsabilidad social a Fundacién Wal-

Mart de México por parte del gobierno del Estado de México.

Testimonio de gratitud a Fundacion Wal-Mart de México por su apoyo y
colaboracién en los diversos programas asistenciales y humanitarios, por la

Cruz Roja Mexicana delegacion Distrito Federal.

Reconocimiento por su compromiso, actuacion y contribucién en la Campaiia
Nacional por un México sin Hambre 2009 a Fundacién Wal-Mart de México de

Alimento para Todos, I.A.P.

Reconocimiento por su compromiso y apoyo otorgado a instituciones
pertenecientes a la Junta de Asistencia Privada del Estado de México durante

2009 a Fundacion Wal-Mart de México.

Su lema es: “Estamos orgullosos de nuestros resultados financieros, pero mas de

nuestra gente que ihace la diferencia

III

Las unidades en Wal-Mart de México han ascendido a 1,472, de las cuales, con base en

el segmento de la poblacién al que se dirigen, los formatos de tiendas, son los

siguientes:

Wal-Mart
Bodega Aurrerd
Mi Bodega
Superama
Sam's Club
Suburbia

Vips

El Portén

Ragazzi
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Ademas Wal-Mart ha incursionado en los servicios financieros a través de los Médulos
Bancarios de Atencion a Clientes y Socios (MACS), que a la fecha ascienden a 39 y que

le permite participar en el mercado de servicios financieros.

Wal-Mart ha establecido estrategias para expandir su influencia en Centroamérica a
través de 519 unidades de negocio, que de acuerdo a su tamanio se clasifican en:
Supermercados

Tiendas de Descuento

Hipermercados

Bodegas

1.7 Historia de Wal-Mart de México

Con objeto de clarificar el desarrollo que ha tenido Wal-Mart en Meéxico, a

continuacion se enuncian de manera cronoldgica las principales efemérides del grupo:

1958 Se abre la primera tienda Aurrera

1960 Inicia Superama

1964 Nace Restaurantes Vips

1970 Inician operaciones Suburbia y Bodega Aurrera
1976 Primer Centro de Distribucién en México

1978 Se inaugura El Portén

1991 Se crea la Divisidn Internacional de Wal-Mart Stores y se firma un convenio de
asociacion con Cifra. Nace el primer SAM’S Club en México

1993 Inicia operaciones Wal-Mart Supercenter

1994 Se incorporan a la asociacién Suburbia, Vips y Distribuidora Cifra Wal-Mart, S.A
de C.V.

1997 Wal-Mart compra la mayoria de las acciones y adquiere el control de la empresa

2000 Cambia el nombre de Cifra a Wal-Mart de México
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2001 Las tiendas Aurrera se convierten en Supercenters y Bodegas Aurrera

2006 Wal-Mart de México es el mayor empleador privado en el pais, con 917 unidades
en la Republica Mexicana

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), la Comision Nacional
Bancaria y de Valores (CNBV) y Banxico otorgan a Wal-Mart de México la
autorizacion oficial para la operacion de una institucién de banca multiple

2007 Logra una expansion histdrica. Abre 136 unidades, lo que equivale a inaugurar
una tienda o restaurante casi cada tres dias. Ademds, con la apertura de
Supercenter Los Cabos, en Baja California Sur, nuestra empresa ya tiene
cobertura en los 32 estados de la Republica Mexicana. También nuestra red
logistica crecié con la apertura de dos nuevos centros de distribucién (Chalco y
Villahermosa) y fuimos testigos del inicio de operaciones de Banco Wal-Mart de
México Adelante

2008 Cumple 50 afios al servicio de las familias mexicanas y lanza la campafia de
"Buenas Noticias" en todos los formatos de negocio para contribuir al cuidado de
su economia.

Durante 2008 logra el nivel mas alto de ventas en nuestra historia e inauguramos
182 unidades, lo que representd un incremento del 12% en piso de venta y del
3.2% en asientos de restaurantes.

2009 Fusién con Wal-Mart Centroamérica.

Wal-Mart de México tiene presencia en 265 ciudades de la Republica Mexicana y
5 paises de Centroamérica.

Las ultimas cifras establecen que a finales de 2010 los asociados en México
ascendieron a 178,276 y la generacidn de ventas durante el mismo periodo se ubicé en

$269,397 millones de pesos, atendiendo a 1,219 millones de clientes.

La Fundacion Wal-Mart de México canalizé $386.8 millones a proyectos comunitarios,
beneficiando a 3.4 millones de personas y contribuyendo a la construccién de 4,198

huertos y granjas familiares.
Asimismo, se invirtieron $49.7 millones en capacitacion y se promovieron a 15, 287

asociados. Con la politica de Precios Bajos Todos los Dias, se generan ahorros por mas

de $11, 458 millones para los clientes.
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En la ciudad de Coatzacoalcos, polo de desarrollo del sureste del pais, centro de
integraciéon del agrupamiento industrial de la petroquimica basica y puerto de
trascendencia para la exportacién de los productos de la region hacia Mobile, Alabama
en los estados Unidos; por su importancia geografica se han desarrollado diferentes
industrias como: la metalmecanica, la agroindustrial, el turismo y la educacién, entre
otras; lo que ha conllevado a una concentracién de personas que realizan el
surtimiento de sus viveres e insumos para el hogar. En este sentido, Wal-Mart
determind instalar un agrupamiento completo de la cadena de servicios, que ademas
de la representacion en restaurantes del grupo incluye: un Sams Club, la tienda de

autoservicio Wal-Mart Supercenter y la Bodega Aurrera.

Cabe sefialar que el sistema propuesto que se describira, se desarrollo como prueba
piloto en las tres franquicias de la cadena, por lo que a pesar del incidente que
ocasiond la pérdida total del Supercenter a finales de 2011, su aplicacién continua en
las dos franquicias restantes y se estima nuevamente su reinstalacion en cuanto se

habilite nuevamente el Supercenter.

11.8 Delimitacion del problema

Constituirse como una organizacion inteligente, orientada a satisfacer plenamente las
aspiraciones de sus clientes y grupos de interés, debiera ser una prioridad en las
entradas del sistema de planeacién de cualquier empresa. Esto implica su operacién
bajo un enfoque sistémico, que se retroalimenta a través de nuevos modelos mentales
que facilitan estructuras donde los patrones de pensamiento individual propician,
como una aspiracidén colectiva, el aprendizaje en conjunto para la organizacién. La
concepcion de estos sistemas y esquemas de operaciéon de manera ordenada para sus
productos y/o servicios y procesos, depende de la complejidad de los entes

socioeconémicos, sus objetivos y su filosofia institucional.
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La clave en los aspectos de comercializacion de productos, se encuentra en el
adecuado manejo del inventario; sin embargo, aunque se han presentado avances no
se tiene un proceso de organizacion definido y se presentan deficiencias en el servicio,
ya que no existe una adecuada planeacién y administracion en sus recursos tanto
materiales como humanos, razéon que afecta directamente el proceso de venta de
productos, originando que en ocasiones habiendo existencia en bodegas se presente
desabasto, situacidn que ocasiona quejas constantes de los clientes por no cumplir con
la entrega a tiempo de compromisos y en consecuencia, existe una mala percepcién de

los consumidores, generando pérdidas econémicas para la empresa.

La calidad del servicio también se ve afectada por la falta de un enfoque basado en
procesos que permita la estandarizacién de los mismos y la ausencia de un enfoque de
sistema que gestione su calidad, lo cual se ve reflejado en la satisfacciéon de los
clientes. Por lo tanto, el presente documento describe el proceso de elaborar un
sistema de gestion de la calidad para la selecciéon de mercancia de un contenedor en el
Backroom y el Bin Locator para el control y Administracién de Inventarios- para Wal-
Mart basado en las normas ISO 9001:2008 y su equivalente mexicana la NMX-CC-9001-
IMNC-2008 con la finalidad de disminuir las quejas por parte de los clientes y asi poder

tener un lugar preferente en el mercado de supermercados y tiendas de autoservicio.

Por todo lo anterior mencionado surge la siguiente interrogante para ser resuelta por
la investigacion que sera desarrollada: ¢De qué manera influye la elaboracion del
sistema de gestidon de calidad para la seleccion de mercancia de un contenedor en el
Backroom y el control y administraciéon de inventarios de Wal-Mart basado en las

normas ISO 9001:2008 y su equivalente mexicana la NMX-CC-9001-IMNC-2008?
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11.9 Hipdtesis

La elaboracion del sistema de gestion de la calidad para la seleccion de mercancia de
un contenedor en el Backroom y el control y administracién de inventarios en Wal-
Mart, basado en las normas ISO 9001:2008 y su equivalente mexicana la NMX-CC-
9001-IMNC-2008, aumenta la satisfaccion del cliente a través del surtimiento efectivo

de productos en bodega.

11.10 Objetivos

1.10.1 Objetivo general

Elaborar el sistema de gestion de la calidad para la seleccion de mercancia de un
contenedor en el Backroom y el control y administraciéon de inventarios en Wal-Mart,
basado en las normas ISO 9001:2008 y su equivalente mexicana la NMX-CC-9001-
IMNC-2008 para aumentar la satisfaccion del cliente a través del surtimiento efectivo

de productos en bodega.

11.10.2 Objetivos particulares

a. Realizar un andlisis para examinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, que permita obtener una visidon general de la situacién estratégica
de Wal-Mart.

b. Comparar la documentacién existente de Wal-Mart, para definir la estructura
documental del sistema de gestidén de la calidad que permita cumplir con los
requisitos de las normas 1SO 9001:2008 y su equivalente mexicana la NMX-CC-
9001- IMNC-2008.

c. Determinar los procesos del sistema de gestién de la calidad, su secuencia e
interaccion.

d. Elaborar el manual de calidad que establece el sistema de gestion de la calidad,
en cumplimiento con las normas ISO 9001:2008 y su equivalente mexicana la
NMX-CC-9001-IMNC-2008.

e. Proponer un manual de la calidad para Wal-Mart, basado en las normas ISO
9001:2008 y su equivalente mexicana la NMX-CC-9001-IMNC-2008 que permita
aumenta la satisfaccion del cliente.
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1. METODOLOGIA

11l.1 Aspectos generales

Wal-Mart Coatzacoalcos, se encuentra ubicada en la ciudad Coatzacoalcos,
Veracruz, en la zona mas importante de desarrollo, junto a los principales malls y
nuevas cadenas de hoteles. De acuerdo a la clasificacion realizada por la Secretaria de
Economia, el tamafo de la organizacion pertenece a la mediana de servicios, y se
identifica con el rubro de supermercado y tienda de autoservicio. Las areas funcionales
de Wal-Mart son: Bodega, Blancos, Abarrotes, Cdarnicos, Pescados y Mariscos,

Verduras, Linea blanca, Joyeria, Electronicos, Pasteleria, Farmacia y Computo.

La propuesta de elaborar un sistema documental en Wal-Mart, nace por el interés
manifestado por el DiResponsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos General de
la misma, con el fin de adoptar una estrategia de negocio que le permita disminuir
pérdida de clientes debido a la falta de mercancias en piso; a través de documentar
eficientemente los métodos e instrucciones de trabajo que sirvan de base para su
implementacién y lograr una posicion competitiva en el mercado de mercados vy

tiendas de autoservicio.

Para poder elaborar el sistema documental primero se realizdé un diagndstico
organizacional para analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de
la empresa y asi poder determinar la situacién actual de la misma, posteriormente se
procedid a revisar la documentacidn existente de la unidad de negocio que permitid
conocer el cumplimiento con los requisitos de las normas ISO 9001:2008 y su
equivalente mexicana la NMX-CC-9001-IMNC-2008 para después continuar con las

etapas de planificacidn, disefio de sistema y desarrollo documental.
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El periodo de realizacion del trabajo recepcional comprendié los meses de enero de
2011 a septiembre de 2011, la investigacion se realizd en las instalaciones de la tienda
Wal-Mart Supercenter, Sams Club y Bodega Aurrera; las cuales se encuentran en el
mismo radio de influencia separadas por menos de 1 kilometro; se pretende lograr a
futuro un funcionamiento eficaz del sistema documental a través de Ia

implementacién, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad.

[11.2 Disefio metodoldgico

El primer estudio llevado a cabo en esta investigacidn es de tipo descriptiva ya que se
dio a conocer las variables encontradas y la caracterizacion de la problematica, el
método general utilizado fue el analisis causal que ayudo a demostrar la hipdtesis
planteada, se realizé también una investigacidon de campo apoyada en informacién que
proviene de un cuestionario y de observaciones en los procesos, este tipo de
investigacion se desarrollo de manera conjunta a la investigacion de caracter
documental, esto es, en documentos de cualquier especie como métodos de trabajos
existentes. Con lo anteriormente descrito, se identificaron las principales actividades
realizadas por Wal-Mart, ademds se determinaron los requerimientos de las normas
ISO 9001:2008 y su equivalente mexicana la NMX-CC- 9001-IMNC-2008,
posteriormente se realizé un cuestionario con el fin de medir la satisfaccién de los
clientes, ya que resulta de vital importancia monitorear regularmente sus expectativas
y determinar si estas necesidades se encuentran dentro de lo que la empresa puede
proporcionar, si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la

competencia o si coinciden con lo que el cliente promedio espera.
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Las etapas que fueron utilizadas como base para la elaboracién del sistema
documental del trabajo recepcional: etapa uno: se realizdé un diagndstico
organizacional para conocer los factores internos y externos de la empresa; etapa dos:
se determinaron los tipos de documentos que deben existir en Wal-Mart para
garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas mediante las
siguientes actividades que fueron: a) el estudio de la serie principal de normas ISO
9000 y los elementos de la documentacién aplicables a la universidad; b) el estudio de
las regulaciones especificas del sector en que se desenvuelve el Supercenter para
determinar los documentos que deben responder al cumplimiento de requisitos
legales; c) el estudio de mapas de proceso y la determinacidon de cuales deben ser
documentados; d) determinacidn de los tipos de documentos que deben existir y sus
requisitos; etapa tres: se realizé un diagndstico situacional de la documentacion en la
tienda, comparando lo que existe con las necesidades determinadas en la etapa
anterior mediante las siguientes actividades: a) elaboracién de la guia para el
diagndstico (check-list 1ISO 9001:2008/NMX-CC-9001-IMNC-2008), b) ejecucién del
diagndstico, c) elaboracion y presentacion del informe de diagnéstico, d) elaboracién
del plan de acciones correctivas para eliminar no conformidades en la documentacién
existente y la etapa cuatro: se establecieron en el disefio todos los elementos
necesarios para la elaboracion del sistema documental mediante las siguientes
actividades: a) definicion de la jerarquia de la documentacién, b) definicion de
estructura y formato del manual de calidad, c) determinacién de los procesos de la
documentacion, d) establecimiento del flujo de la documentacion, e) planificacion de
la elaboracién de documentos, f) planificacion de la capacitacion del personal
implicado; etapa cinco: se elaboraron, revisaron y aprobaron todos los documentos en
cada nivel mediante las siguientes actividades: a) capacitacién al personal implicado, b)
elaboracion de los procedimientos generales, c) elaboracidon del manual de calidad, d)
elaboracion de otros documentos de acuerdo al plan trazado en la etapa anterior, €)

revision y aprobacion de los documentos por parte del personal autorizado.
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La poblacion de estudio para este trabajo, estuvo compuesta por una poblacién finita
de tamafio N = 900 clientes, la técnica de muestreo es de tipo aleatorio simple, el
tamafio de la muestra es de 200 clientes. Cabe mencionar que los clientes fueron
seleccionados en la salida de las tiendas. El formato de respuesta que se utilizé para el
cuestionario fue de tipo opcién multiple, este estudio también se caracterizd, por ser
prospectivo y longitudinal, ya que se registro la informacién tal y como se presentaban
los fendmenos durante la investigacién. El procedimiento metodoldgico propuesto se
caracterizo por tener el objeto de servir como una guia para implementar sistemas
documentales que cumplan con los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008
y su equivalente mexicana la norma NMX-CC-9001-IMNC-2008, y pueda ser aplicado
por cualquier organizacién que se enfrente a la compleja tarea de establecer un

sistema de gestidn de la calidad.
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V. RESULTADOS

Derivado de la aplicacién del sistema se desprenden los siguientes indi

V.1 Satisfacciéon de cliente

Perfil de los Encuestados

Hombres
28%

Mujeres
72%

Como se observa en ¢mafica el 72% de los clientes que acuden a realizar comp
del sexo femenino; situaciébn que hace aun mas neces correcto control di
inventarios derivado a que las amas de casa comparan el surtido y abasto en ¢

tiendas.

Escolaridad de los Clientes

Posgrado No contesto

1% 1%
Universidad
10%

El 72% de losusuarios de W-Mart tienen nivel de educacion media y media sup
gue supone un mayor razonamiento en la compra de productos y en la percepcic
de la firma con base en su surtido y existencia de prod
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Frecuencia de Compra

Més de dos veces por Ocasionalmente Una vez al mes

semana j 1% 11%
2% ’

El 86% de los usuarios de V-Mart son compradores frecuentes que visitan la tieni
menos una vez por quince

Cercania de Walt-Mart

Menos de 5
cuadras
15%

Entre 6y 10
Cuadras
16%

El 69% de los usuarios de V-Mart son compradores que viven alejados de-Mart
y se trasladan por la experiencia agradable que obtiene al surtir sus artic
consumo en la tienda.
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éPor qué compra en Walt-Mart?

Marcas
10%

Trato amable
10%

El 62% de los usuarios de V-Mart compran por el surtido que ofrece la tiende
como un 10% por las marcas que encuentran en la tienda; esto refuerza la nec
contar con un sistema eficiente de inventa

¢Como considera la exhibicion de los

productos ?
Malo

0%

El 88% de losusuarios de W-Mart consideré que la exhibicién de los productos
adecuada.
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¢Encuentra sus productos?

Rara vez Nunca

1% _\/0%

El 99% de los usuarios de V-Mart siempre encuentra sus productos, cabe resalte
sélo el 1% de los encuestados sefalé que rara vez encuentra el producto gt
espedficamente se refirid a las ocasiones en que existe en el mercado desab:
propositos de especulacion de precios, situacion en que la tienda en ocasiones
controlar.

¢Como califica la existencia de sus

productos?

Infegitoho
0%

El 100% de los usuarios de \-Mart esta satisfecho con la existenciesus productos.
IV.2 Satisfaccion deAsociados
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Con el propésitale medir si el sistema sirvid para su propoésito, se encuesto tarn
los asociados responsables del almacén sobre la utilidad del sistema a travé
preguntas.

¢Como considera el manual y sus
anexos?

Regular

Malo
0%

0%

El 83% de los asociad de We-Mart vinculados a la propuesta considera exceler
manual y sus anexos como herramienta de trabajo para el manejo de inveEl
100% esta satisfecho con el

¢Qué tan frecuente los utiliza?

Enocasiones_______Regularmente

0% 0% Nunca
0%

El 100% de los asociados de \-Mart vinculados a la propuesta utilizsiempre el
procedimiento.
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¢Como considera que fue la aportacion al
sistema?

El 67% de los asociados de \-Mart vinculados a la propuesta considera qu
sistema mejord significativamente el control de los inventarios y el 100% prop
gue fuera implementado en los demas centros de distribucWal-Mart.
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é¢Propondria su uso en otros centros?

No
0%

El 100% de los asociados de \-Mart vinculados a la propuesta utilizan estar
acuerdo en proponer que se lleve a cabo su uso en otros centros d¢
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ANEXO 1.

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Walmart CL-ENC-01

Aharrad Dhners. Yived Major

Con el propdsito de conocer el nivel de satisfaccion de nuestros clientes aplique la
siguiente encuesta identificandose por su nombre, agradeciendo al cliente por aceptar
la entrevista.

Buenas tardes: ¢ Me permite hacerle una breve entrevista para conocer su opinion?

En el caso de que acepte indique marcando la respuesta que proceda:

Hombre ( )

1.- ¢{Cudl es su maximo grado de estudios?

A.

moOw

Primaria
Secundaria
Preparatoria
Universidad
Posgrado

2.- ¢Con qué frecuencia compra en esta tienda?

A.

mooOw®

Ocasionalmente.

Una vez al mes.

Una vez a la quincena.

Una vez a la semana.

Dos veces por semana 0 mas.

3.-éQué tan cerca esta su casa u oficina de esta tienda?

A.

B.
C.
D.

Menos de 5 cuadras.
Entre 6 y 10 cuadras.
Entre 11 y 25 cuadras.
Mas de 25 cuadras.

4.- ¢{Por qué compra en esta tienda?

>

moOw

Surtido
Precio.

Trato amable.
Marcas.

Otra.

En el caso que senale otra. ¢Cual?

Mujer ()
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5.- éCAmo le parecio que estan exhibidos los productos?
A. Excelente.

B. Bien.
C. Regular.
D. Mal

6.- Los productos que busca en la tienda é¢Los encuentra?

A. Nunca.

B. Raravez.

C. Regularmente.
D. Siempre.

7.- ¢Esta satisfecho con la existencia de los productos en nuestras tiendas?
A. Muy satisfecho.
B. Satisfecho.
C. Regularmente satisfecho.
D. Insatisfecho.

8.- éDesea agregar algo mas?

Gracias por su cooperacion; sus respuestas nos ayudaran a darle un mejor servicio.

En Wal-Mart ahorras dinero, vives mejor.

Fecha Responsable de aplicarlo Reviso
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ANEXO 2.

Encuesta de Satisfaccion Asociados

Walmart AS-ENC.01

Aharrad Dhners. Yived Major

Con el propdsito de conocer los resultados obtenidos de la implementacién del
sistema de gestion de la calidad, en especifico de los procedimientos para la seleccién
de mercancia de un contenedor en el Backroom y el control y administracion de
inventarios (Bin Locator), responde con sinceridad a las siguientes preguntas.

Tus respuestas particulares seran confidenciales.

1.- ¢{Cémo Consideras la utilidad del Manual de Calidad y sus Anexos para el control
de inventarios?

A.

B.
C.
D.

Excelente.
Bien.
Regular.
Mal

2.- ¢Qué tan frecuentemente los utilizas?

A.

B.
C.
D.

Siempre.
Regularmente.
Ocasionalmente.
Nunca

3.- ¢éCAmo Consideras la aportacion de los nuevos procedimientos?

A.

onw

Mejoro significativamente.
Mejoro.

No hubo cambios.
Empeoro.

4.- {Propondrias su uso en otras de nuestras unidades de negocio?

A. Si.
B. No.
C. Nosé.

Gracias por tu cooperacion; tus respuestas nos ayudaran a dar un mejor servicio.

Fecha Responsable de aplicarlo Reviso
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DOCUMENTO PROCEDIMIENTO DE SELECCION MERCANCIA DE
Wa|mart UN CONTENEDOR EN EL BACKROOM

Rhorras Dinero. Vives Mejor

cODIGO: PR/7.5.1/01 REVISION: 1

VIGENTE A PARTIR: 1 de Julio de 2011

1.0 Objetivo
Seleccionar mercancia de un contenedor en el Backroom.

2.0 Alcance
Areas de almacén vy piso.

3.0 Responsables
Responsable de almacén.

4.0 Contenido

Seguir los pasos detallados a continuacion para escanear la mercancia fuera de un
contenedor en el backroom (bodega) con una lista de seleccion automatica, lista de
seleccion critica o lista de seleccion manual.

¢, Cual es la diferencia entre una lista de seleccion automatica y una critica?

Una lista de seleccién automatica es una lista de seleccion generada por el sistema que
se crea automaticamente a diferentes horas del dia. La lista de seleccion automatica mas
grande se genera a las 9:15pm todas las noches. A las 9:15, el sistema creara una
selecciéon de todos los articulos en el backroom que se pueden resurtir. Las listas de

seleccion automaticas que se generan entre las 7:15am y 8:15pm son las denominadas
de Seleccion Critica.

La lista de seleccion critica se actualiza continuamente. Para que un articulo sea
considerado una seleccion critica, debe tener una de las siguientes caracteristicas:

1 Articulo agotado en el piso de ventas — Esto se basa en el inventario, cantidad en
contenedores en el backroom y capacidad de anaquel del articulo.

2 Articulo que serd un agotado — Este articulo estara agotado en el anaquel en el
transcurso de la siguiente hora, con base en el inventario, la cantidad de contenedores en
el backroom, la capacidad de anaquel y tasa de venta del articulo.

3 Atrticulo colocado en una lista de seleccién por un asociado — Colocar articulos que
tienen inventario y estan agotados en el piso de ventas en una lista de seleccion
utilizando la pantalla de Mantenlo en existencias (Keep It Stocked): En la pantalla del
piso de ventas (Sales Floor) y con la tecla de funcion F7. No utilizar la pantalla de
seleccion rapida (Quick Picks).

Los departamentos que tienen mercancia escaneada en contenedores encontraran todas
las listas de seleccion en la pantalla de Seleccién de Departamento en el menu Keep It
Stocked / Inventory Management. Aunque las listas de seleccidon automatizadas
aparecen en las pantallas de listas de seleccidn existentes, el trabajar con esta seleccion
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DOCUMENTO PROCEDIMIENTO DE SELECCION MERCANCIA DE
Walmart UN CONTENEDOR EN EL BACKROOM

Rhorras Dinero. Vives Mejor

cODIGO: PR/7.5.1/01 REVISION: 1

VIGENTE A PARTIR: 1 de Julio de 2011

desde la pantalla del Backroom o del Resumen no eliminara el articulo del contenedor.

Los departamentos que utilizan el sistema de gestion de inventarios para asignar

articulos a ubicaciones de contenedor en el backroom, deben trabajar toda su seleccién
en las pantallas de Seleccion de Departamento o Seleccién de Mercancia.

La forma de crear las listas de seleccion puede ser diferente. Sin embargo, el proceso
para seleccionarlas del contenedor es el mismo. Seguir las instrucciones presentadas a
continuacion para seleccionar mercancia fuera de un contenedor del backroom.

Procedimiento
Seleccionar el contenedor

Step 1 para remover mercancia ¢
I ] Entrar a la terminal portéatil.
Dept Count Introducir su identificacion
— Y- de usuario y clave de acceso.
13 21
46 3 - Navegar en la pantalla de
###-botTom- ### w/ _ seleccion de departamentos

“Department Picks” al
seleccionar:

* Inventario perpetuo

* Mantelo en existencias
Highlight & ENTER  Gestidn de inventario

P loput Dept | « Seleccién de Departamento

NOTA: Para seleccionar un
Backroom 1 articulo de un contenedor

B S que no se encuentra en una
042 009 0012 = -, _ listade seleccion,
32 :j /! 3 ?fg /£ g t'] f: ;“; - seleccionar la opcion de

‘., - X ‘ seleccion de mercancia “Pick
042 /011 /003 1 Merchandise” en la pantalla
3:: _f: ; g oo i g a f: 113 de gestion de inventario y
0OAD /012 7011 > simplemente escanear la
etiqueta del contenedor y

proceder con el Paso 2. ¢
SEL FI12—CANCEL Seleccionar el numero de

Fo=sSCcAN BIN LABEL departamento de la

mercancia a seleccionarse.
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DOCUMENTO

Walmart

Rhorras Dinero. Vives Mejor

cODIGO:

VIGENTE A PARTIR:

| PICK FROM BIN |

BIN: 042/010/011
UFC: 1780002471

ITEM: B0OG236

BENEFUL HLTHY WT MGT

17.6LEB

£11.94

[ ITEM PICK QTY |
858575 1
B75575 1

R b

838533
8021208 £

F10=PICK F12=CANCEL

<o

[ PIGK FROM BIN ]

BIN: 042/010/011
UPC: 1780002471
ITEM: BOG2Z236

BENEFUL HLTHY WT MGT

Please Scan the
label ofT the item

ENTER=CONTINUE

802123

F12=CANCEL

F10=PICK

L9

[ PICK FROM BIN |
BACKROOM
BIN: 042/010/011
UPC: 1780002471
ITEM: 806236
BENEFUL HLTHY
17.6LB
$11.94
[ FPICK
OTY MNEEDED
ON HAND:

WT MGT

ITEM ]

SHELF CAF :
BIN OTY :
oTY FPICKED :

ENT=ACCEPT F12=CANCL

O

PROCEDIMIENTO DE SELECCION MERCANCIA DE
UN CONTENEDOR EN EL BACKROOM

PR/7.5.1/01 REVISION: 1

1 de Julio de 2011

Paso 2 Seleccionar el articulo a ser escaneado
fuera

» Si el contenedor contiene articulos colocados
en una lista de seleccion, solamente apareceran
en la lista esos articulos.

NOTA: Si se selecciona un contenedor que no
tiene articulos de la lista de seleccion asociados
con él, aparecera una lista de TODOS los
articulos escaneados en el contenedor.

* Encontrar el primer articulo en la lista o
recorrer la lista hasta llegar al articulo que se
quiere seleccionar del contenedor y presionar
[F10], o presionar intro [ENTER] para
seleccionar el articulo marcado.

Paso 3 Escanear la mercancia fuera del
contenedor

» Escanear el cddigo de barras del articulo o
teclear el nimero UPC del articulo.

Si no se localiza el articulo en el contenedor en
el que esta seleccionado, buscar el articulo y
presionar [F10] o intro [ENTER]. Quitar el
articulo del contenedor al introducir el nimero
UPC. Solamente se puede hacer si el articulo
removido no se encuentra en el contenedor.
Considerar todos los articulos con referencia
cruzada antes de introducir un namero UPC
para remover un articulo no encontrado del

contenedor.

Paso 4 Cantidad a removerse

e Introducir la cantidad que deseas remover del
contenedor y presionar intro [ENTER].

NOTA: Es critico ser preciso cuando se
seleccionan articulos de un contenedor para
mantener la precision en el contenedor y en
inventario.

* En el ejemplo de la izquierda, pueden ver que
se seleccionara una cantidad de 8 articulos del
contenedor. ¢ La terminal portétil regresara a la
lista de articulos del contenedor y puedes

continuar seleccionando el resto de los articulos para ese contenedor.
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DOCUMENTO PROCEDIMIENTO DE SELECCION MERCANCIA DE
Wa'mart UN CONTENEDOR EN EL BACKROOM
Rhorras Dinero. Vives Mejor

cODIGO: PR/7.5.1/01 REVISION: 1

VIGENTE A PARTIR: 1 de Julio de 2011

5.0 Referencias

DA/0.5.6/01 Procedimiento de Juntas de Revision por la Direccién.
FR/0.8.3/01 Formato para Control del Producto No Conforme.
FR/0.8.3/02 Formato de Asesorias Mal Proporcionadas.
DA/8.5.1/01 Procedimiento para Propuestas de Mejora.
PR/8.5.2/01 Procedimiento para Acciones Correctivas.
DA/0.7.1/01 Proceso de Asesorias y Promocién de Programas
DA/0.7.1/02 Proceso de Tramites

PR/8.5.3/01 Procedimiento de Acciones Preventivas

Gestion de inventario | Proceso y Procedimientos Pdgina 3 de 3 6/26/2011 Wal-Mart
Stores, Inc. Confidencial
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,  DOCUMENTO PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y ADMINISTRACION

walmart e DE INVENTARIOS — BIN LOCATOR -

Rherrns Dinero. Vive Mijor, CODIGO: PR/7.5.1/02 REVISION: 1

VIGENTE A PARTIR: 1 de Julio de 2011

1.0 Objetivo

Ordenar y facilitar el acomodo de mercancias, para garantizar un surtido facil y rapido
del piso de ventas, disminuyendo el trabajo en el Backroom; proporcionando un mejor
control del inventario perpetuo; la reduccién de excepciones (menor tiempo para
resolverlas) y un mayor alcance a la utilidad (reduccién de merma y rebajas) que se
traduzca en mayor calidad en el servicio al cliente.

2.1 Alcance
Areas de almacén y piso.

4.0 Responsables
Responsable de almacén.

4.0 Contenido

Bin Locator - Etiquetas en el Backroom

Pasillo 1

Posicion / Nivel 2

Posicion / Nivel 1

Pasillo 3
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DOCUMENTO PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y ADMINISTRACION

Walmart

Ahaseras Dinere, Vives Mejor

cODIGO:

DE INVENTARIOS — BIN LOCATOR -

PR/7.5.1/02 REVISION: 1

VIGENTE A PARTIR: 1 de Julio de 2011

—Admsn Lnuentar—

SurtidosDepartament
Excepciones

Audit Bin

Bins de Mercancma
Surtido de

Audit Bin

Mantenmto Etgta Bin

Resalte seleccisn

E oprima ENTER

Auditoria Bin

—Admsn Inuentar—

SurtidosDepartament
Excepciones

Audit Bin

Bins de Mercancma
Surtido de

Audit Bin

Mantenmto Etqta Bin

Resalte seleccisn

E oprima ENTER

Te muestra los departamentos que tienen Auto Picks
pendientes por surtir

En esta pantalla los asociados de IP y Jefes de
departamento, deberan trabajar las excepciones

Funcionan al igual que Bin Merchandise pero esta
funcion es utilizada por los auditores (asociados de IP
para satisfacer Solicitudes y Asociados de Backroom para
mantener la integridad en los Bin’s)

Sirve para dar mantenimiento a las posiciones, como
reimprimir etiquetas, crear nuevas posiciones, etc. (Jefe
de Backroom)

Estas son las auditorias programadas que el sistema te
sugiere aleatoriamente y debes satisfacer. (Jefe de
Backroom)

En esta pantalla tu decidirds a que Bin hacerle auditoria,
con el fin de mantener su integridad (Asociados de

Backroom) 0 para satisfacer las excepciones (Asociados
de IP)

[ BIN AUDIT ]

EXISTENCIA
ESCAN CTD:
TOT CTD:

ALT-F3=BIN VACIO
F3=FINALIZA F6=IMPRN
F5=ARTCS F12=CANCEL
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DOCUMENTO

Walmart

Ahaseras Dinere, Vives Mejor

cODIGO:

VIGENTE A PARTIR:

PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y ADMINISTRACION
DE INVENTARIOS — BIN LOCATOR -

PR/7.5.1/02

1 de Julio de 2011

4.1.Flujo de pantallas de posicion a mercancia.

—Admsn Inuentar—

SurtidosDepartament
Excepciones

Audit Bin

Bins de Mercancma
Surtido de

Audit Bin

Mantenmto Etqgta Bin

Resalte seleccisn

E oprima ENTER

[ AGBAD A BIN ]

. 008/005/002

|EL conteo actual
|de unidades
|este BIN es

F11=BINS F12=CANCEL

Para dar posicion Escaneas el ITEM, tecleas cantidades 0 escaneas el nimero de cajas

gue hay y das F2.

[ESCAN ETQTA BIN ]
ESCN CDGOBAR BIN

F4=BUSCGAR F12=CANCEL

[ ITEMS IN BIN |
BACKROOM
BIN: 008/005/002
UPC: 3746602833
ITEM: 164589
LINDT CHOCOLATE ESF

BIN QTY ]
164589 12
117439 25
117502 25
153716 12
137345 12

F12=CANCEL

63

REVISION: 1

Rl | BUSCAR BIN |EEEd

1008/005/001 CASE |

1008/005/002 CASE |
100870057003 CASE |
100870057004 PALLE |

F11=FIND F12=CANCEL

[ ABAD A BIN ]
BACKROOM
BIN: 008/005/002
UPC

r7eq :

EXISTENCIA

CTD BKRN:

CTD BIM:

AQAD CGTD:

CTD TOT :
F3=SLIR F4=CTD BIN
F5=ARTCS F6=IMPRM
F11=BINS F12=CANCEL




DOCUMENTO

Walmart

Ahaseras Dinere, Vives Mejor

cODIGO:

VIGENTE A PARTIR:

PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y ADMINISTRACION
DE INVENTARIOS — BIN LOCATOR -
PR/7.5.1/02 REVISION: 1

1 de Julio de 2011

4.2.Pantallas para surtir piso de Ventas

—Admsn Inuentar—

SurtidosDepartament
Excepciones

Audit Bin

Bins de Mercancma
Surtido de

Audit Bin

Mantenmto Etqta Bin

Resalte seleccisn

E oprima ENTER

[ESCAN ETOTA BIN ]
ESCH CDGOBAR BIN

F4=BUSCAR F12=CANCEL

[ PICK DEL BIN ]
BACKROOM
BIN: 008/005/002
IRIEIR 137345
CORRALEJO CHOC TEQUI
BOTELL

[ ARTC PICK ]

CTD NECESIT:
EXISTENCIA 51

CAPAC ESTAN: i
CTD BIN:

CTD PICKED:
F6=IMPRIM
ENT=ACEPTA F12=CANGL

[ PICK FROM BIN ]

BACKROOM

BIN: 008/005/002
UPC: 3746602833

ITEM: 164589

LINDT CHOCOLATE ESF

100GR LECHE

$46.50

[ ITEM BIN OTY ]
164589 12
117439 25
117502 25
153718 12
137345 12

F10=PICK F12=CANCEL

[ PICK FROM BIN ]
BACKROOM
BIN: 008/005/002
UPC: 75142560166
ITEM: 117439
PALMA MAHN

F10=PICK F12=CANCEL

En esta pantalla los jefes de departamento deberan satisfacer Bin Exceptions, las cuales
estan relacionadas con la capacidad en estante de los articulos. Los asociados de
Inventario Perpetuo, deberan satisfacer el resto de las Excepciones (Solicitudes de

Conteo).

Excepciones
Audit Bin

Surtido de
Audit Bin

—Admsn Inuentar—

SurtidosDepartament
Bins de Mercancma
Mantenmto Etgqta Bin

Resalte seleccisn

E oprima ENTER
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|#in Exceptions
|Solicitudes
|Heed to counts
|Hegative OHs

Resalte seleccisn
y oprima ENTER
F3=SLIR



DOCUMENTO PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y ADMINISTRACION

Walmart DE INVENTARIOS — BIN LOCATOR -

W CcODIGO: PR/7.5.1/02 REVISION: 1

VIGENTE A PARTIR: 1 de Julio de 2011

Max S 800050003481
F4=M
KINDER DELICE PASTE
FERRERO DE MEXICO S
10PZA

55,00 31.99%
[MENSAJE]

| ###-bottom- #4&#

Hay 2 Ubicaciones
de Modulares

validados p/esta

I

I

| :

| qg/snecesitan ser
I

| Excepcisn Bin.
I

Resalte dpto
v oprima ENTER

ENTER P/CONTINUAR

5.0 Referencias

DA/0.5.6/01 Procedimiento de Juntas de Revision por la Direccién.
FR/0.8.3/01 Formato para Control del Producto No Conforme.
FR/0.8.3/02 Formato de Asesorias Mal Proporcionadas.
DA/8.5.1/01 Procedimiento para Propuestas de Mejora.
PR/8.5.2/01 Procedimiento para Acciones Correctivas.
DA/0.7.1/01 Proceso de Asesorias y Promocién de Programas
DA/0.7.1/02 Proceso de Tramites

PR/8.5.3/01 Procedimiento de Acciones Preventivas

Gestion de inventario Proceso y Procedimientos Pdgina 3 de 3 6/26/2011 Wal-Mart
Stores, Inc. Confidencial
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Walmart

Abrrad DI, Vivid Mijar

Walmart - <

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Unidad de Negocios Coatzacoalcos, Ver.

MANUAL DE CALIDAD

Nota: Este documento es propiedad de Wal-Mart, por lo tanto queda prohibida su reproduccion total o
parcial sin la autorizacidn de la gerencia.

Advertencia: Si este documento electrénico es bajado a un sistema de almacenamiento de cualquier
tipo o si se imprime, se considera una Copia No Controlada.

REVISO AUTORIZO
LIC. JOSE BARUC BARRIOS ROMERO LIC. NOE RODRIGUEZ HERNANDEZ
COORDINADOR DE CALIDAD GERENTE REGIONAL
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Wal-Mart Coatzacoalcos Clave | Wal-Mart-SGC-MC-4.2.1-01
Walmart
Sistema de Gestion de la Calidad. Revision | 1
Fecha | 15 de Agosto de 2011
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Fecha
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Fecha
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7.5.5 Preservacion del servicio

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

8.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del usuario

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicidn de los servicios

8.3 Control del producto No Conforme

8.4 Anilisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accion Correctiva

8.5.3 Accidn Preventiva.

9.0 GLOSARIO

10.0 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

11 ANEXOS

69




Wal-Mart Coatzacoalcos Clave | Wal-Mart-SGC-MC-4.2.1-01
Walmart
Sistema de Gestion de la Calidad. Revision | 1
Fecha | 15 de Agosto de 2011
1.0 INTRODUCCION.

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

La seleccion de mercancia de un contenedor en el Backroom y el Control y Administracion de
Inventarios través del Bin Locator.

2.0 CONSTITUCION

Wal-Mart es uno de los casos de crecimiento acelerado mas exitosos en la historia de la empresa
moderna, la empresa pudiera presumir de su crecimiento sin precedentes en cualquier indicador que
uno pudiera concebir. Ya sean los metros cuadrados de espacio para ventas, ventas, utilidades o
crecimiento en dividendos, una mirada rapida a Wal-Mart revela una trayectoria impresionante que
muy pocos en su sector pudieran aspirar a igualar. Sin embargo, al observar las estadisticas en los
ultimos 10 afios se puede percibir que un indicador se ha mantenido estancado: el precio de sus
acciones.

En general, la estrategia de Wal-Mart es de crecimiento, expansién y diversificacion buscando nuevas
dreas que le permitan seguir creciendo en la industria de servicio al menudeo. Como resultado es la
empresa niumero uno en el mundo en este ramo. la competencia les teme. Los clientes conocen la
marca, y compran ahi por el precio, la seleccién de productos y las dimensiones de sus tiendas. ha sido
catalogada como la empresa nimero uno de acuerdo al indice de Fortune 500.

Capacitacion

Corporativa

Mision: Vision:

Proporcionar a la empresa el
talento necesario para cumplir con los Contribuir a mejorar la calidad
objetivos estratégicos de la organizacion de vida de la poblacion mexicana

3.0 GENERALIDADES.

El presente manual puede incluir elementos relacionados con otras normas de seguridad y
normatividad gubernamental, asi como las relativas a la responsabilidad social, ambiental,
salud ocupacional o a la equidad de género dado que es un documento de operacién interno;
Para objeto de auditorias de segunda y de tercera parte de calidad, los auditores deberan
sujetarse exclusivamente a los requisitos descritos en la Norma 1SO-9001:2008.

70




Wal-Mart Coatzacoalcos Clave | Wal-Mart-SGC-MC-4.2.1-01
Walmart

Vives Major.

Sistema de Gestion de la Calidad. Revision | 1

Fecha | 15 de Agosto de 2011

4.0 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales del Sistema de Gestidn de la Calidad

El Sistema de Gestidon de la Calidad tiene como objetivo definir un método de trabajo bajo los
lineamientos de la Norma 1SO 9001:2008 y su homdloga en México NMX-CC-9001-IMNC-2008 para
gestionar el proceso selecciéon de mercancia de un contenedor en el Backroom y el Control vy
Administracidon de Inventarios través del Bin Locator, con la finalidad de proporcionar servicios de
calidad a los usuarios con una mejora continua.

Wal-Mart establecio, documentd, implementd y mantiene el Sistema de Gestion de la Calidad aplicable
a las Oficinas Centrales, con base en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 con el propdsito de
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.

Wal-Mart:

¢ Determind los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad. (4.2.2).

¢ Determind la secuencia e interaccion de los procesos. (4.2.2).

¢ Determind lo criterios y métodos necesarios para asegurar la operacién y control eficaz del sistema
(7).

e Asegurd la disponibilidad de los recursos e informacidn para la operacién y seguimiento de los
procesos (6.1), (6.2).

e Asegurd la realizacion del seguimiento, medicidn y andlisis de los procesos (8), e

¢ Implementado las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de los procesos. (5) (8)

Corresponde al personal adscrito de Wal-Mart la implementacién del Sistema en el dmbito de su
competencia y responsabilidad declarada en los documentos del SGC, el personal de Wal-Mart esta
facultado para realizar propuestas de modificacion a los documentos, con el propdsito de mejorar su
operacién continuamente, y es responsabilidad de la Coordinacién de la Calidad mantener la integridad
respecto a las solicitudes de modificacién que proponga el personal.

El presente Manual de la Calidad describe un sistema flexible y dindmico, sujeto a revisiones y
modificaciones, que deberan ser gestionadas ante la Oficina del Responsable de la Unidad de Negocios
Coatzacoalcos a fin de mantener la homologacidon del sistema, siendo responsabilidad de todos los
mandos medios y superiores asegurar que los requerimientos de este Manual sean implantados asi
como el resto de los documentos que se describen en el punto 4.2.1 del presente manual.

Nota.- En las Oficinas Centrales de Wal-Mart, no existen procesos que sean contratados externamente.
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4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacién del Sistema de Gestién de la Calidad incluye la declaracion de una Politica de Calidad
y Objetivos de la Calidad, que fueron integrados en el presente Manual, con la finalidad, de ser
comunicado y transmitido por la Alta Direccidon a todos los niveles de las Oficinas Centrales y debe
considerarse como documento controlado en caso de reproduccién, con el propdsito de mantener su
actualizaciéon en caso de cambios. WAL-MART-SGC-PR-4.2.3-01 (Procedimiento para el Control de
Documentos).

La extensién de la documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad esta fundamentada en el tamafio
de la Organizacién de Wal-Mart considerando las diferentes actividades que realizan las Oficinas
Centrales asi como la competencia del personal para la realizacién de los procesos.

La documentacion se encuentra en medios impresos y/o electrénicos y/o magnéticos.

La estructura de la documentacién del Sistema se integra en cuatro niveles y la descripcién del
contenido de cada nivel se encuentra en el punto 4.2.1.1.

4.2.1.1 Estructura Documental

DOCUMENT{RCIGIN DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

18" Mivel

POLITICA
OB.JETIVOS
MANUAL DE
LA CALIDAD

PROCEDIMIENTOS 230 Nivel
GENERICOS POR LA NORMA
SUSFORMATOS E INSTRUCTIVOS

DOCUMENTOS ESPECIFICOS _
SUS FORMATOS E INSTRUCTIVOS 3= Nivel

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 4'= Nivel

A\
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4.2.2. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestién de la Calidad de Wal-Mart (SGC) es aplicable a los procesos de seleccién de
mercancia de un contenedor en el Backroom y el control y administracion de inventarios través del Bin
Locator en la tienda de Wal-Mart Coatzacoalcos, se ha establecido en una estructura documental con
base a los requisitos de la Norma 1S0:9001:2008.

El Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad que implementdé Wal-Mart comprende: el servicio de
seleccién de mercancia de un contenedor en el Backroom y el Control y Administracidon de Inventarios
través del Bin Locator.

El sistema es aplicable a los siguientes procesos:

» seleccién de mercancia de un contenedor en el Backroom y el Control y Administracion de
Inventarios través del Bin Locator.

Exclusiones:

De acuerdo a la naturaleza de los servicios que se otorgan se han excluido de este sistema los siguientes
requisitos y la justificacion de las exclusiones se encuentran descritas en el numeral 7.3, 7.5.5 y 7.6 del
manual de la calidad de Wal-Mart.

Requisito Nombre

7.3 Disefio y Desarrollo
7.5.5 Preservacion del Servicio
7.6 Control de los Dispositivo de Seguimiento y Medicion

Alcance limitado Equipos

Identificacion e interaccion de los Procesos del Sistema de Gestion de Calidad
Diagrama de interaccion de los procesos.
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4231443 Mejora continug N
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4.2.3 Control de los Documentos

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad se controlan conforme a lo establecido en la
Norma, a través del procedimiento documentado WAL-MART-SGC-PR-4.2.3-01 (Procedimiento para el
Control de Documentos)

4.2.4 Control de los Registros

Los registros del Sistema de Gestiéon de la Calidad se controlan para proporcionar evidencia de su
operacién eficaz y del cumplimiento de los requisitos, conforme a lo establecido en la Norma, a través
del procedimiento documentado WAL-MART-SGC-PR-4.2.4-01 (Procedimiento para el Control de
Registros)

4.3 Filosofia Organizacional

MISION INSTITUCIONAL

"Proporcionar a la empresa el talento necesario para cumplir con los objetivos estratégicos de la
organizacion."

5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion
El Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos de WAL-MART, proporciona evidencia
de su compromiso para con el desarrollo, implementacidon y mejora continua de la eficacia del
SGC por medio de:

a) Comunicar a todo el personal que labora en las oficinas centrales de Wal-Mart la
importancia de satisfacer los requisitos del cliente, considerando al mismo tiempo, los
requisitos legales y reglamentarios relacionados.

b) El establecimiento y mantenimiento de una politica de calidad, la cual se describe en
Wal-Mart-SGC-DA-5.6.1-01.

c) El establecimiento de los objetivos de la calidad.

d) Revisiones periddicas por la Direcciéon de acuerdo a la metodologia descrita en el
apartado 5.6 de este manual.

e) El aseguramiento de una eficiente disponibilidad de los recursos.
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5.2 Enfoque al usuario

Las unidad de negocios Coatzacoalcos ha establecido una metodologia para la deteccién de
necesidades, expectativas y niveles de satisfaccion de los usuarios (sistema informatico de registro)
ademads de un sistema de quejas y su areas del articulo 25, con el fin de asegurar que sus expectativas
son cubiertas, ademas de que sirven como insumo para las Juntas de Revision por la Direccidon (Wal-
Mart-SGC-DA-5.6.1-01) con el objetivo de definir lineas de accién que permitan incrementar la
satisfaccion de los mismos, en caso de ser necesario se envian copias de los resultados a las areas
afectadas.

5.3 Politica de la Calidad

La Politica de Calidad expresa el compromiso adquirido con el usuario respecto a los servicios ofrecidos
y representa la guia de todas nuestras actividades y es utilizada como marco de referencia para el
establecimiento de los Objetivos de Calidad. Siendo ésta un compromiso de los empleados en todos los
niveles para lograr la satisfaccién del Usuario y mejorar el sistema de gestion.

POLITICA DE LA CALIDAD

Los que integramos Wal-Mart nos comprometemos a contar con productos y servicios oportunos,
calificados y confiables cumpliendo cabalmente con los requisitos de nuestros usuarios obligdndonos a
mejorar continuamente.

El conocimiento y difusién de la Politica de la Calidad es de suma importancia para el logro de nuestros
objetivos, con el propdsito de alcanzar el mejoramiento continuo en la calidad de los servicios que
brindemos. Por lo tanto, el Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos se asegura que la
Politica de Calidad es comunicada y entendida en todos los niveles de la organizacién de la siguiente
manera:

Comunicada: Se difunde a todo el personal una vez establecida o modificada por el Responsable de la
Unidad de Negocios Coatzacoalcos asimismo se exhibe en las dreas de trabajo y atencidn a usuarios
(Documento controlado), se incluye en el Programa de Capacitacidon y Adiestramiento para el personal
de nuevo ingreso.

Entendida: El grado de entendimiento de la Politica de Calidad, se evalia en las Auditorias Internas
(WAL-MART-SGC-PR-8.2.2-01) de Calidad a través de preguntas al personal para evaluar la comprension
de la misma o mediante exdmenes sobre la interpretacién de la misma. Adicionalmente el personal es
consciente de su participacion en el cumplimiento de la misma, ya que los indicadores de su registro de
asignacion de tareas estas alineados a los indicadores de los objetivos de calidad.

Revisada: La Politica de Calidad es examinada en la Junta de Revisién por la Direccidn de el Responsable
de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos para su continua adecuacién y que ésta sea acorde al propdsito
(WAL-MART-SGC-DA -0.5.1-01). La Gerencia Juridica Consultiva tiene la responsabilidad de informar a la
alta direccion, sobre cambios, modificaciones y adiciones a la Ley para evaluar si estos cambios
impactan a la Politica de Calidad establecida.

5.4 Planificacion

5.4.1. Objetivos de la Calidad
La Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos a establece en el marco de la Politica de Calidad
los Objetivos de la Calidad que aseguran el cumplimiento de la misma.
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1. Realizar el surtimiento de productos, de acuerdo al calendario aprobado para las diferentes
dreas.

2. Realizar el re surtimiento de productos en piso en un mdximo de 2 horas después de la
identificacion de faltantes.

3. Garantizar que los asociados asignados a las diferentes actividades cursaron el proceso de
seleccion y entrenamiento requerido para sus actividades.

4. Implementar un mecanismo de medicion de satisfaccion del usuario.

5. Utilizar eficientemente los recursos de la organizacién.

Estos objetivos son medibles y coherentes con la Politica de Calidad definida y con el compromiso de
mejora continua, y son desplegados en todos los niveles de la organizacidon con responsabilidad y
autoridad definida para su logro (Reglamento Interior de Wal-Mart).

Los resultados obtenidos con relacién a los Objetivos de la Calidad son sometidos a un seguimiento
periddico y revisados dentro de las Juntas de Revision (WAL-MART-SGC-DA-5.6.1-01), con el objeto de
definir Planes de Accién cuando se detecten areas de oportunidad o incumplimientos sobre los
resultados previstos.

5.4.2  Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Las acciones a emprender para alcanzar los Objetivos de la Calidad son planificadas de forma que se
asegura un control sobre las mismas, garantizando asi la integridad del Sistema de Gestidn de la Calidad.
Las Oficinas Centrales han establecido dentro de su Sistema Mejora Continua los mecanismos de
Planificacion que le permitirdn asegurar que cuenta con los recursos y métodos necesarios para apoyar
la operacién y el seguimiento de los procesos. Tiene definido un Sistema de Juntas, que incluye las
Juntas de Revision de la Direccién en las que se verifica el cumplimiento a los planes y metas
establecidos con diferentes horizontes de tiempo, dependiendo del periodo en anilisis, llevandose a
cabo revisiones, Trimestrales.

Cualquier proceso de cambio que se realice dentro de la Organizacion debe estar sujeto a una mecdnica
de Planificacidn utilizando las herramientas que se han definido para estos fines, como el Procedimiento
de Revisiones de la Direccién (DA-5.6.1-01), Acciones Correctivas (PR/8.5.2/01) y Acciones Preventivas
(PR-8.5.3-01), asegurandonos de realizar los cambios documentales cuando sea necesario (PR-4.2.3-01).

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

La Asignacion de Tareas y Responsabilidades se efectiia de acuerdo a lo establecido en el | Reglamento
Interior y manual de organizacién respectivamente, donde se define la misidn, responsabilidades y
contribucion fundamental de cada puesto en la organizacidon. Cada empleado posee un expediente
debidamente requisitado.

5.5.2 Representante de la Direccion

El Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos con responsabilidad ejecutiva, designa por
escrito al Representante de la Direccién, o también llamado Coordinador de Calidad, a quien se le ha
otorgado y definido autoridad y responsabilidad para asegurar que el Sistema de Gestién de la Calidad
se establezca y mantenga de acuerdo con los lineamientos de la norma de Calidad 1SO-9001:2008, o su
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equivalente legal en México NMX-CC-9001-IMNC-2008. El Coordinador de Calidad informa sobre el
desempefio del Sistema de Gestion en las Juntas de Revision por la Direccion (WAL-MART-SGC-DA-5.6.1-
01) y tiene, independientemente de otras responsabilidades, las siguientes funciones:

1. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema
de Gestidn de la Calidad.

2. Informar a sus respectivas Areas sobre el desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

3. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente, en todos los
niveles de la organizacién. Fungir de enlace con organizaciones externas, en asuntos relacionados
con el Sistema de Gestion de la Calidad (Organismos Certificadores, entre otros).

5.5.3 Comunicacion Interna

La Reunion de Revisién de la Direccion (WAL-MART-SGC-DA-5.6.1-01) constituye la plataforma central
del sistema de comunicacién organizacional, a través de esta reunidén se asegura que la informacién
relevante relacionada con la gestién de la calidad llega a todos los involucrados, ya que en estas
participan personal operativo y mandos medios.

El sistema de comunicacion interna también se puede apoyar en la aplicacién informatica o correo
electrdnico institucional, a través de la cual se gestionan las notificaciones y comunicados internos.

5.6  Revision por la Direccion

5.6.1. Generalidades

El Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos con responsabilidad ejecutiva, tiene como
politica revisar los indicadores de desempefio del Sistema de Gestidn de la Calidad a intervalos definidos
en el Sistema de Juntas, y en situaciones extraordinarias cuando asi se requiera, para asegurar su
adecuacion y efectividad continua, con el fin de satisfacer los requisitos de esta norma, asi como la
politica y objetivos de calidad establecidos (5.3). El objetivo de estas revisiones es mejorar la efectividad
del Sistema de Gestidn de la Calidad, revisar el avance de las acciones correctivas y/o preventivas, las
propuestas de mejora, las opiniones y sus areas de los usuarios y los reportes de Auditorias, entre otros,
mediante los cuales se generan los registros correspondientes (WAL-MART-SGC-FR-5.6.1-01). Estos
registros son mantenidos en la carpeta “Juntas de Revision por la Direccién”, y la mantiene el
Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos o el Coordinador de Calidad (WAL-MART-SGC-DA-
5.6.1-01).
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5.6.2. Informacion para la revision

La informacion de entrada con la que se cuenta para la Revision de las Oficinas Centrales; se integra de
manera genérica, durante los 15 primeros dias de cada trimestre, cada responsable de proceso, entrega
al Representante de la Direccidn los indices descritos a continuacion, segun aplican:

1) La medicidon y seguimiento del objetivo de la calidad de cada proceso de la
organizacion.

2) El desempefio del proceso y la conformidad del producto.

3) Laretroalimentacidn del cliente (encuestas de satisfaccion del cliente).
4) Los resultados de auditorias (internas).

5) El estado de las acciones correctivas y preventivas.

6) Las acciones del seguimiento de revisiones por la direccion previas.

7) Los cambios que puedan afectar al SGC.

8) Lasrecomendaciones para la mejora.

9) Cualquier otro dato de importancia para el Instituto relacionado con el SGC.

5.6.3 Resultados de la revision

Como salida del proceso de Revisidon por la Direccidén, se obtiene la emisién de los resultados de la
revision de los datos anteriormente mencionados, transmitiéndose a las partes involucradas a través del
Coordinador de la Calidad, e incluyen, decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del SGCy sus procesos.
b) La mejora del producto en relacidn con los requisitos del cliente.
c) Las necesidades de recursos.

6.0 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los Recursos

WAL-MART, en las Oficinas Centrales determina desde la planificacién de sus procesos y proporciona los
recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, asi como, cumplir con los requisitos del cliente, procurando siempre
aumentar la satisfaccidon del mismo.

6.2. Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

El personal de la organizaciéon es competente en funcidon de haber cubierto la educacién, formacion,
habilidades y experiencia declaradas en la Asignacion de Tareas y Responsabilidades del puesto a ocupar
(Reglamento Interior de WAL-MART.
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6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion

a) Determina a través de perfiles de puesto, la competencia necesaria del personal que
realiza trabajos que afectan la conformidad con los requisitos de los productos y servicio (

b) Cuando es aplicable, WAL-MART proporciona formacidon o toma otras acciones para lograr
la competencia

c) Evaluda la eficacia de las acciones tomadas,

d) Se asegura de que su personal sea consciente de la importancia de sus actividades y de
cémo su contribucidn es basica para el logro de los objetivos de la calidad.

e) Mantiene los registros apropiados de la competencia del personal, que labora en las
Oficinas Centrales.

6.3 Infraestructura y ambiente de trabajo

La Oficina del Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos establece los lineamientos para
determinar, proporcionar y mantener la infraestructura y ambiente de trabajo necesarios para lograr la
conformidad los requisitos del producto de acuerdo a lo establecido en el Reglamento Interior.

7.0 REALIZACION DEL SERVICIO
7.1 Planificacion de la realizacion del servicio

La Oficina del Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos en coordinacién con las dreas realiza
la planificacion para la realizacién del servicio a través del desarrollo de los procesos requeridos por el
Sistema de Gestion de la Calidad. Esta planificacién considera:

» Control de inventarios Bin locator y administracion de mercancias en el Backroom..

a) El objetivo de la calidad de cada proceso y los factores con que los procesos seran medidos.

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificos para el
producto o salida.

c) Los puntos de control que aseguran la correcta ejecucidén de cada etapa del proceso, segln sean
requeridas las actividades de seguimiento y medicién del producto y los criterios de aceptacidn y de
rechazo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y
el producto resultante cumplen los requisitos. (Véase 4.2.4).

7.2 Procesos relacionados con el usuario

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio.

Los requisitos de los servicios que provee WAL-MART son definidos por disposiciones legales emitidas
por la Normatividad, los cuales son comunicados a través de publicaciones en la Gerencia Corporativa.
Sin embargo, a raiz de la implantacién de un Sistema de Gestidén de la Calidad, hemos detectado los
siguientes requisitos expresados por los usuarios relacionados al servicio: Se espera que los empleados
de WAL-MART se conduzcan con confiabilidad, profesionalismo y que le proporcionen servicios
oportunos que satisfagan sus necesidades, por lo que actualmente se cuenta con un estandar de tiempo
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de respuesta en el re surtimiento asi como en la asignacién de asociados; ademas se realiza la
evaluacion de caracteristicas del desempefio de los elementos (visitas de supervision).

En la oficinas se encuentra disponible al usuario la informacién sobre los servicios que se prestan,
asimismo se pueden consultar via Internet a través de la pagina www.Wal-Mart.com.mx , sin embargo el
encargado del médulo tiene la responsabilidad de proporcionar la informacién referente a requisitos,
formatos, costos y tiempos de respuesta de los servicios.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio.

Las Oficinas administrativas, en el caso de los servicios revisan los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el servicio antes de aceptar la solicitud al usuario, de acuerdo a lo requerido en el
modulo del sistema informatico.

Respecto a los requisitos especificados por el usuario con relacién a la oportunidad se han establecido
estdndares de tiempo de respuesta para nuestro servicio, definiendo un estandar de calidad para los
servicios de resolucién local que debe ser menor o igual a 2 horas. (ver Objetivos de Calidad 4.2.2).

La organizacion realiza una planeacion de la realizacidn del servicio para cumplir con los requisitos y
evaluar al final la satisfaccion del usuario. Cuando existen cambios en la normatividad y lineamientos
corporativos acerca de los requisitos de los servicios en coordinacién con las Oficinas Centrales se
asegura de que la documentacién pertinente es actualizada en los lugares de trabajo y de que el
personal responsable es consciente de los requisitos modificados con la finalidad de comunicarselo al
usuario al presentar sus solicitudes.

Para asegurarse de que se cuenta con la capacidad necesaria para la prestacién de los servicios se
cumple con lo establecido por la normatividad.

1.2.3. Comunicacion con el usuario

WAL-MART ha determinado como medios de comunicacién con los usuarios la atencién personalizada,
linea telefénica, la Oficina de Enlace de Comunicacion Social, el correo electrénico, el correo postal,
tripticos, folletos.

7.3 Disefno y Desarrollo
Este requisito es una exclusion en este Sistema de Gestion de la Calidad.

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

WAL-MART cuenta con un procedimiento para las compras que afectan directamente al servicio de
acuerdo a las disposiciones emitidas por la normatividad (Programa interno de adquisiciones del area de
finanzas).
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7.4.2  Informacion de las compras

Los insumos materiales y tecnoldgicos requeridos para la realizacién del servicio son solicitados a las
Areas correspondientes de acuerdo a los recursos financieros disponibles en el Presupuesto Anual, en
algunas ocasiones llega la reposicion sin necesidad de emitir un requerimiento. Los requisitos para cada
adquisicién son definidos por las dreas contratantes.

7.4.3  Verificacion de los productos comprados

El responsable directo de verificar los productos comprados es el responsable del almacén en
coordinacién con Administracidn, sin embargo cuando éstos suministros llegan a WAL-MART son
revisados, cuando se requiere, por el responsable de informatica 6 el responsable del area, para
verificar que también la cantidad y condiciones de los productos correspondan a los especificados en la
instrucciones de suministro.

7.5 Produccién y/o prestacion del servicio
7.5.1. Control de la produccion y de la prestacién del servicio

Las Oficinas Centrales llevan a cabo la prestacidén del servicio bajo las siguientes condiciones controladas
que pueden incluir:

e Ladisponibilidad de informacién que describe las caracteristicas del servicio.

e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo. (Reglamento Interior)

e Eluso del equipo necesario (Establecido en el contrato); asi como para las dreas administrativas
el uso de aplicaciones informaticas (Sistemas) para seguimiento, asi como la disponibilidad y
uso del POA (especificacién) como equipo de seguimiento y medicidon general, y las
especificaciones propias de cada gerencia.

e Laresponsabilidad de liberacidn de servicios para su entrega al usuario.

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

En las Oficinas Centrales se llevan a cabo la validacién de todo servicio verificando mediante
seguimiento y medicién de la capacidad para alcanzar los resultados planificados (reglamento Interior).
En WAL-MART no se cuenta con procesos especiales.

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

WAL-MART considera apropiado identificar y rastrear el servicio desde la recepcién de la solicitud del
usuario hasta la entrega de su servicio, la responsabilidad de la identificacion y trazabilidad de la
informacion base para realizar algun servicio ha sido asignada a la Oficina de Control de Garantias y los
formatos electrénicos y en medios impresos que se derivan del mismo.
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7.5.4 Propiedad del Usuario

Se consideran propiedad del usuario los documentos proporcionados en cualquier medio como soporte
o requisito para la realizacién de un servicio, cabe mencionar que en su mayoria son tarjetas plasticas o
fotocopias de los originales por lo que no se le causa un dafio mayor al usuario; sin embargo, con la
finalidad de evitar su pérdida o deterioro estos seran protegidos y salvaguardados por los responsables
a través de métodos administrativos comunes como proteccidn en félders, uso de charolas, archiveros,
etc.

En caso de que un documento se pierda, deteriore o sea inadecuado para su uso se le comunica al
usuario y es registrado, con la finalidad de analizar la recurrencia y tomar acciones adecuadas (WAL-
MART-SGC-PR-8.5.2-05, SGC-PR-8.5.3-06).

7.5.5 Preservacion del servicio

Para el servicio que brinda Wal-Mart este requisito no aplica; para el caso en el que un usuario no recoja
algin documento relacionado con la prestacion de su servicio, las medidas para preservarlo son las
siguientes: el documento permanece resguardado dentro del sistema en un lugar seguro en la Oficina
de por el tiempo que marca la normatividad. Si pasado este tiempo el usuario no se ha presentado a
recoger su documento, el drea consulta con el titular del Area juridica, el lugar donde deberd ser
archivado para su resguardo hasta que el usuario lo reclame.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

Este requisito es de alcance limitado y aplica para los sistemas informaticos utilizados en el seguimiento
de los procesos y productos (ldentificacion y Trazabilidad). El aspecto de medicidon se limita a que los
sistemas informaticos proporcionan evidencia del tiempo que transcurre desde el inicio, desarrollo y
término de los procesos para obtener los servicios planeados (Procesos definidos en el alcance del SGC).

e Sistema de Gestidn de Calidad.
¢ Moddulo de Comercializacion y atencidn a usuarios

WAL-MART ha determinado que no es posible calibrar los sistemas informaticos, sin embargo si es
necesario confirmar la capacidad de los sistemas para asegurarse que satisfacen el propdsito para el
cual fueron desarrollados. Es responsabilidad del area de servicios generales, verificar la capacidad de
los sistemas antes de iniciar su utilizacion y de confirmarlo cuando sea necesario que aplica para el area
de informatica previa a la liberacion de nuevas versiones de los sistemas.

Con esto, el drea se asegurard de la funcionalidad y capacidad de la versién a liberar para el desarrollo
de las aplicaciones, a través de pruebas, mismas que garanticen su uso.

Respecto al equipo de computo que se utiliza para operar los sistemas informaticos es responsabilidad
del titular del drea de Informatica, realizar el programa de mantenimiento preventivo y correctivo que
garantice el funcionamiento de las mismas.

8.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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8.1. Generalidades

WAL-MART planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicidn, analisis y mejora necesarios

a través de los procedimientos genéricos y especificos del Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin

de:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos de los productos y/o servicio.

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

d) Determinar métodos aplicables a los procesos y la utilizacidn de las herramientas estadisticas
necesarias.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1. Satisfaccion del usuario

Dado que la satisfaccién del usuario es la razén de ser de nuestra Organizacidn, el objetivo de todas las
actividades se orienta por un lado en conocer y satisfacer sus necesidades y expectativas y por otro a
adecuar el servicio a los requerimientos del usuario (Sistema Informatico de Comercializacidn).

Con este proposito se realizan periddicamente mediciones de los niveles de satisfaccion y expectativas,
a través de la encuesta a los Usuarios, cuyos datos son insumos basicos del proceso de Planeacion
Estratégica, y el analisis de las Opiniones y sus dreas en las Juntas de Revision, con el fin de establecer
las acciones de mejora que en cada momento se consideren oportunas.

8.2.2  Auditoria Interna

WAL-MART ha implantado un sistema de Auditorias internas (WAL-MART-SGC-PR-8.2.2-04) periddicas
para comprobar la adecuacion, la eficacia y el cumplimiento del sistema de calidad con los requisitos de
la Norma Aplicable.

Las auditorias de calidad internas son programadas con base en el estado y la importancia de la
actividad a ser auditada. Con el fin de garantizar la objetividad de las auditorias, el personal que las
realice deberd contar con la capacitacidon necesaria para esta actividad y serd independiente de los
responsables directos del drea o proceso auditado.

El Coordinador de Calidad verifica que los resultados de las auditorias internas se registren para
evidenciar el cumplimiento con los requisitos especificados, y que éstos se den a conocer al personal
que tenga la responsabilidad del drea auditada. El personal directivo responsable del area, debe tomar
acciones correctivas y preventivas oportunamente, sobre las deficiencias o no conformidades
encontradas durante la auditoria (WAL-MART-SGC-PR-8.2.2-04 y WAL-MART-SGC-PR-8.5.2-05).

Los resultados de las auditorias se documentan en un informe, siendo este uno de los documentos de
entrada para la Revision del Sistema de Calidad por las Oficinas Centrales. Las actividades de
seguimiento de las auditorias, deben verificar y registrar la implantacién y efectividad de las acciones
correctivas necesarias, y son responsabilidad de los Auditores Internos y el Coordinador de Calidad.

La responsabilidad para la planeacion del Programa Anual de Auditorias Internas, ha sido asignada al
Coordinador de Calidad, Auditores Internos y al Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos.
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8.2.3  Seguimiento y medicidn de los procesos

WAL-MART utiliza para el seguimiento de los procesos clave el Sistema Informatico de Calidad y éste
también se utiliza para la medicién del tiempo que transcurre desde que se recibe una solicitud de
servicio hasta que se genera la respuesta al usuario o se le proporciona el servicio. El Sistema también
sirve para dar cumplimiento al requisito de Identificacién y Trazabilidad.

La capacidad de los procesos para alcanzar, los resultados planeados (objetivos de calidad y estandares
de servicio), se realiza en funcion del personal disponible y la demanda de servicios.

Las Juntas de Revisidon por la Direccion son los foros donde se presentan y revisan los resultados
respecto a lo planeado para los procesos clave, asimismo en las auditorias internas se verifica que los
procesos establecidos se estén operando adecuadamente.

8.2.4  Seguimiento y medicion de los Servicios

Para WAL-MART el producto resultante de los procesos es un servicio intangible sujeto a un horarioy a
la no ocurrencia de novedades en el servicio. En este sentido el seguimiento de los procesos es aplicable
también al seguimiento de los servicios, ya que a través del mismo sistema se monitorean ambas cosas:
el proceso y el servicio.

La actividad de monitoreo del proceso y del producto se planea y desarrolla con pardmetros de control
apropiados para asegurar que el producto o servicio entregado cumple con los requisitos establecidos
en cada proceso. (Sistema Informatico de WAL-MART).

La responsabilidad para la liberacién del producto esta definida en la normatividad aplicable.

8.3  Control del Producto No Conforme
WAL-MART ha definido y mantenido procedimientos documentados (WAL-MART-SGC-PR-0.8.3-01) para
asegurar que se prevenga el uso no intencionado de los servicios no conformes.

8.4 Analisis de datos

Con la intencion de demostrar la eficacia de nuestro SGC, como apoyo para llevar a cabo la mejora
continua de éste, Wal-Mart en las Oficinas Centrales se determinan, recopilan y analiza los datos
necesarios, incluyendo resultados del seguimiento y la medicién de los procesos y el servicio. Este
analisis de datos se concluye trimestralmente a través del proceso de Revisidn por la Direccion e incluye
entre otros:

a) Informacién sobre la satisfaccion del cliente.
b) La conformidad con los requisitos de los productos y/o servicio (véase 8.2.4).

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades
para realizar acciones preventivas (véase 8.2.3 y 8.2.4).

d) Los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

El Sistema de Gestién de la Calidad implementado en Wal-Mart no se considera como un elemento de
gestion estatico, continuamente debe evolucionar hacia las necesidades cambiantes de la propia
organizacion, de los usuarios y del entorno.
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La identificacién de dreas de oportunidad debe ser el resultado del analisis de los datos objetivos,
recogidos en las actividades de medicién y seguimiento anteriormente descritas; del estudio de las
encuestas de necesidades, expectativas y niveles de satisfaccion de los usuarios; del estudio de las areas
tanto de los usuarios como del propio personal de la organizacién y en general de toda la informacién
relativa al entorno de las Oficinas Centrales que de alguna manera pueda influir en el desarrollo de sus
actividades.

8.5.2  Acciones Correctivas y Preventivas

Las Oficinas Centrales, implementan procedimientos documentados para eliminar las causas de no
conformidad reales o potenciales (WAL-MART-SGC-PR-8.5.2-05, SGC-PR-8.5.3-06) con el objeto de
prevenir su repeticion o su aparicion (WAL-MART-SGC-PR-0.8.3-01). Cualquier accién correctiva o
preventiva adoptada para eliminar las causas de no conformidades (reales o potenciales), es apropiada
a la magnitud de los problemas y a los riesgos encontrados.

El Coordinador de Calidad debe implantar, registrar y difundir cualquier cambio en los procedimientos
documentados, como resultado de acciones correctivas y preventivas, previa autorizacion de la Oficina
del Responsable de la Unidad de Negocios Coatzacoalcos.
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