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Serior Decano:

Alendiendo a la designacion que me hiciera esa Decanamurn. para aseserar 3 1a seftorita Rusuric
Edineth Jocol Saiazar. en su trabajo de tesis denrominade  “IMPORTANCIA FINANCIERA DE LA
APLICACION DE LA NORMA ISO §004-2, £N UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A LA
VENTA DE LLANTA NUEVA IMPORTADA™, por este medio hazoe de su conocimiento que he
cumplido cor la asesoria en referencia. por lo que me permito recomendar que dicho irabajo sea aceptado
para discusion en su Examen General Piblico, previo a conferirsele ¢! titulo de Contador Pibiico v
Auditor. Ademds, estimo gue ¢l mismo constituye un valivse aporie bibliografico para efectos docentes
en Ja Facultad a su digno carge,

Sin atro particular, me suseribo del sefior Decano con mis muestras de consideracion ¥ estimi
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INTRODUCCION

La calidad es un concepto basico en las empresas de la actualidad, cuyo principal
objetivo es hacerlas mas productivas Yy competitivas en el mercado nacional e
intermacional.

Este tema abarca a todas aquetlas smpresas que aén no han implementado una
herramienta de calidad en su sistema administrativo, para hacerlas participes de
proporeionar un mejor producto v servicio al cliente, ¥ que lomen en cuenta que cada dia
ta necesidad de mejorar el producto y €l servicio se hace inminente,

El cambio de una administracion tradicional a una de calidad requicre cierto
tiempo de transicién, no se hace de fa noche 4 1a mafiana, requiere discipiina y propésito
firme para poder cumplir con ia misién que se ha propuesto.

El modelo de noma ISO 9004-2, que trata sobre la Gestion de la Calidad y
Elementos del Sistema de Calidad, asi como los lineamientos para empresas de servicios,
puede llegar a ser uno de los logros mis importantes y estratégicos de una administracion,
pues en ella se toman en cuenta las observaciones ¥y sugerencias tanto del cliente como del
proveedor.

Para la gestion de Ia calidad, el Contador Publico ¥ Auditor juega un papel muy

importante como Auditor de Calidad.

En el contexto del presente trabajo se explicard a detaile los capitulos que lo




conforman, asi;

Capitulo |, presenta o la Calidad como tilosofia de acuerdo al planteamniento det
Dr. Deming, asi como los catorce puntos que hay que poner en practica para su ejecucion v
combatir las 7 enfermedades morales,

Capitulo i, muestra de manera detallada tos objetives que persigue una empresa
que se dedica a la venta de llanta nueva importada v los beneficios que presta a los
USUATIOS.

Capitulo 111, en este capitulo se describe el medelo de norma 1SO 9000, su campe
de aplicacion, asi como situaciones contractuales y la utilizacién de las normas sobre
sistemas de calidad para ¢l aseguramiento externo e interno de la calidad.

Capitulo IV, como centro medular del presente trabajo trata sobre los lineamienios
a seguir en el modelo de norma ISO 9004-2, sus generalidades, las caracteristicas del
SErvicio y Olros aspectos importantes.

Capitulo V, representa un ¢jemplo de la forma en que las empresas pueden apiica.r
el modelo de norma ISO 9004-2 , para incursionar en fa filosofia de la calidad.

Por tltimo se presentan de manera detailada las conclusiones y recomendaciones a

que se Hego despuds de haber realizado el presente trabajo.



CAPITULO!
CALIDAD TOTAL COMO FILOSOFIA

1.1 DEFINICION
Para poder escribir sobre calidad, primero es necesario conocer lo que significa,

por lo que a continuacién se presentan varias definiciones:

“L.a palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto

que nos permite emitir un juicio de valor acerca de él”. I/

“La calidad es Ia opinion que los consumidores tienen acerca de un producto o
servicio; si éstos satisfacen las expectativas de [os cliemes, se afirma que son de alta
calidad  En este caso el vocablo calidad pasa a ser sindmimo de excelenciz o
perfeccion™ 2/

La calidad, es aquella que cumple con las expectativas del cliente o consumidor
llevandolo a adquirir un producte o servicio que satisface sus necesidades a un precio que

estd dispuesto a pagar.

1/ Mario Gutiérrez. “Administrar parx ia calidad™, Pag. 3
2/ Esteln Beatriz Foentes Moran, “Aplicaciin del Métode Deming de Calidad & una invtitoeiiy Bancxrin”. Pag. |
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1.2 ANTECEDENTES

Existen varios precursores del concepto calidad total, sin embargo todes coinciden
que fué ¢l Dr. William Edwar Deming quien sentd las bases de ésta comiente que s¢ ha

extendido por todo el mundo.

El Dr. William Edwar Deming naci6 ¢l 14 de octubre de 1,900, en lowa, Estados

Unidos y muri¢ en diciembre det afio 1,993,

Fué un estadista de renombre. Durante la segunda guerra mundial participd como

parte del equipo cientifico que logré sistemas productivos en Estados Unidos.

Cuando termina la segunda guerra mundial el Dr. Deming participa en el plan de
Marshall del General MacArthur para la reconstruccion del Japon. El rol a desarrollar que

le correspondia era el de experto en censos en el area industrial, habitacional y el empleo.

E! Japon habia pagado muy alto precio por haber participado en la segunda guerra
mundial, por lo que ahora le comespondia ver de que forma salir adelante, reconstruyendo

SU pais.

La Unién de Cientificos e Ingenieros de Japon (JUSE) angustiados por lograr la
recuperacion del devastado Japon, se enteraron de que ef Dr. Deming se encontraba en su
pais, y que el era el que habia puesto en practica los conocimientos del Dr. Shewhart en el

sistema industrial-militar norteamericano, lo invitaron & dar una conferencia sobre calidad.



A

En el afio de 1.950 et Dr. Dert;:ing comienza con su ensefianza v asesoria a los
empresarios e industriales japoncses, durante sus conferemcias les ensefia temas
relacionados con el mejoramiento de la calidad v <l uso de técnicas estadisticas,
posteriormente los japoneses ponen en practica sus ensefianzas y en menos de 10 ailos
Japon se convierte en un pais altamente productivo; convirtiéndose ademds en productor

de calidad.

En 1,980 ¢l Dr. Deming fué conocido en los Estados Unidos de América, en donde
a través de la cadena de television NBC presentd el documental llamado “Si el Japon
puede porqué no podemos nosotros? el cual fué presentado después de diversas

investigaciones y entrevistas y de hablar con economistas del pais.

Los puntos claves del pensamiento del Dr. Deming se sintetizan en ver a las
organizaciones como sistemas y aprender lo necesario para administrarlo. Cuardo las

organizaciones se ven como sisternas empiezan a tener sentido las écnicas de calidad.

Para lograr que ef sistema de calidad funcione debe trabajarse en equipo y rabajar
de esa forma es interaccionar los componentes que lo conforman, si son positivos el
sistema gana, si Son negativos el sistema pierde. El trabajo en equipo es comprender el

sentido de la palabra cooperacion.

Para trabajar en un sistema de calidad se hace necesario planificar, mejorar

procesos v productos, pero para ello la gente que conforma el sistema debe conocer




realmente lo que es variacion, si no distingue entre variacion coman y causa especial, sus
esfuerzos pueden empeorar las cosas, causar frustracion o cinismo, Hevando con ¢llo ¢l

alza de costos a los productos,
EL METODO DEMING

Deming expone: “deben aprender a hacer las cosas bien”, para lograr ese
cometido presenta su estrategia basada en 14 puntos con lo cual se pretende transformar la
administracion tradicional en administracion de sistemas, 1a cual es una nueva forma de

administrar.

Los 14 puntos deében tomarse como estrategia y no como los menis de cada dia son
una secuencia de pasos que no precisamente deben Hevarse a cabo todos, los mismos
pueden complementarse, pues es imporiante hacer notar que cualquier mejora que se
obtenga puede estar relacionada con aiguno de los pasos no precisamente con todos.
Cuando se entienden estos pasos y se analizan es cuando su aplicacién va teniendo

sentido.



ANALISIS DE LOS 14 PUNTOS DE DEMING

PUNTO UNO: Crear constancia en el propésito de mejorar el producto v el servicio,

con el fin de hacerse competitivos, permanecer en el mercado y proveer empleos.

En todas las empresas existen diversidad de problemas, y mds en las qee tienen
administraciones tradicionales como lo es en nuestro pais v desde luego, es hasta cierto
punto comprensible pues es mas facil entender los problemas de hoy y no los del futuro, y
ese es el tope que cstdn teniendo actualmente las empresas pues solo piéniﬁcan a corto
plazo su visién no se extiende a largo plazo, sin tomar en cuenta que los planes a largo
plazo son los que van a proveer !a subsistencia del negocio en el mercado. La constancia
en cl proposito se logra por medio de la innovacion en productos y servicios que satisfagan
al cliente, asi como recurse humano destinado a los disefios ¢ investigacion de nuevos

productos.

Constancia significa upa vision clara que permita que ¢l proposito rja las
decisiones, hay que ser firmes en lo que se adopta. Cuando se habla de constancia incluye
en el tiempo (rotacion y cambio frecuente de tema) asi como constancia en la integnidad de

ias ideas y decisiones.




PUNTO DOS: Adoptar ia nueva filosofia. Estamos en una nueva era econdmica. La
Gerencia Occidental debe. despertarse al reto, debe aprender sas responsabilidades, y
asumir el liderazgo del cambio.

La calidad es una filosofia que toda empresa que desea mantenerse competitiva ¥
en el mercado debe adoptar, porque no puede darse ef lujo de estar produciendo errores,
reprocesos y mala calidad, asi como servicios abruptos y toscos.

La nueva era implica cambios pues hay mejores productos v servicios nuevas
necesidades y por lo mismo demandan mejor calidad en los productos y servicios.

La alta gerencia como cabeza de la organizacion debe asumir el liderazgo, debe
cambiar de una administracion por meétodos, pues a medida que tome el rol que le
corresponde podra proporcionar precios bajos como consecuencia de sus minimos costos,
mientras que si no lo hace la mala calidad se refleja en los precios aitos, pues en ellos ya
va inchiido los costos de reprocesos.

PUNTOS TRES: No depender mis de la inspeccién masiva. Elimine Ia necesidad de
la dependencia a la inspeccién construyendo calidad en el producto desde el principio.

Las empresas se dejan llevar por la inspeccion y consideran que el realizar
inspeccion al finalizar el producto es lo mejor, en muchos casos puede ser beneficioso
para realizar grificos de control u otras circunstancias, como el caso de saber que se esta

haciendo. pero lo recomendable es que el producto sez de calidad desde el inicio, por eso



se considera que la inspeccion es necesaria en el proceso del mejoramiento progresivo de
la calidad, para que el producto y el servicio cumpla con los objetivos deseados
satisfaciendo af cliente en gran escala.

Depender de la inspeccion al 100%, cquivale a trabajar para tabricar detectos,
realizar tardiamente los servicios y siempre aceptar las limitaciones de los procesos, esto
¢s inefectivo y costoso.

Es un erTor creer que con mas inspectores s¢ obtendra mayor calidad. Algunas acciones

que contribuyen son las alianzas entre clientes y proveedores, para mejorar la calidad de
las materias primas. Deben comprometerse a mejorar ¥ a Crear procesos.
PUNTO CUATRO:  Acabar con la prictica de adjudicar contratos de compra
basandose exclusivamente en el precio. Eo su lugar minimice el costo total. Muévase
hacia un proveedor inico para cada cosa, bas;‘mdose en una relacién a largo plazo de
leaitad y credibilidad.

En Guatemala la mayoria de empresas operan mediante contratos con varios
proveedores para un solo producto o servicio, el problema radica ¢n la dificultad de
cuantificar los costos a parte del precio, ésta practica muchas veces se da para decidir gue
proveedor es el que ofrece su producto o servicio més barato. En nuestro medio se hace
necesario COMpAr por precio porque no existe cooperacién entre el cliente y el proveedor,

ninguno conoce cuales son las necesidades del otro.




Esta prictica provoca el aumento de las variaciones lo cual se traduce en
desperdicio de materiat, de tiempo en el proceso de compra, de consistencia v otros costos
que no se Ven por preocuparnos mas en ¢l corto plazo. Por ello es importante trabajar con
proveedores y no contra elfos v establecer una relacion a largo plazo.

PUNTO CINCO: Mejorar continuzmente ¥ por siempre el sistema de produceion y
de servicio. Para mejorar la calidad ¥ productividad y por ende reducir costos
constantemente.

Debe reconocerse el sistema para poder mejorarlo asi:

Proveedor = proceso = cliente

Si se conoce el sistemna de esa forma se podrd optimizar el mismo. Cuando se
identifican a los clientes es dificil dejar de redisefiar productos v servicios, de buscar
mejores formas de hacer las cosas.

Las empresas guatemaltecas llevan un administracién tradicional y bajo estos
lineamientos dichas empresas culpan a los trabajadores cuando las cosas no salen bien, sin
tomar en cuenta que la responsabilidad de todo el sistema y los procesos de las
organizaciones estan vinculadas directamente con la alta Gerencia, ya que es esta la
encargada de diseflar y redisediar el aseguramiento de la calidad en la empresa, es la
responsable de los principales problemas y de tomar las medidas necesarias y oportunas

para su solucion. Asi mismo debe tomarse en cuema a todos los involucrados en el



proceso o sea los empleados, y también a los proveedores.
PUNTO SEIS: Instituir la capacitacion en el trabajo.

Como en toda empresa el elemento mds importante son los trabajadores, por eso la
alta gerencia debe capacitarse adecuadamente para conocer el proceso completo para
poder dirigirse cuando sea necesario solucionar los problemas que surjan.

La administracion superior debe decidir en que momento debe de capacitarse al
personal de ia empresa y de que forma, proporciondndole herramientas basicas para poder
desarroliar mejor su trabajo, la capacitacion debe estar dirigida a reducir variacion.
PUNTO SIETE: lostituir el liderazgo. El fin del liderazgo debiera ser ayudar a la
gente v a las maquinas y dispositives a hacer un mejor trabajo. El liderazgo de
gerencia estd en pecesidad de una renovacién, al igual que el liderazgo de los
trabajadores .

La alta gerencia debe sustituir el titulo de supervision por el de liderazgo, no debe
causar a la gente temor, mas bien debe promover la comunicacion entre empleados, debe
ser guis, consejero, no capataz mi censurador, no sélo para motivar sino para eliminar los
obstaculos existentes tales como:

Falta de direccion y herramientas necesarias para realizar un trabajo de dptima calidad. A
nivel operativo el liderazgo permite que ¢l grupo trabaje con entusiasmo que simplifique el

esfuerzo de la direccion y que cuente con portavoces del mensaje.

N




PUNT.O OCHO: Destituir el terror para que todos trabajen eficientemente.

El terror nace de la inseguridad de ser medidos, de perder el trabajo cuando se
depende del que estd arriba v aunque realice bien su trabajo, de expresar las ideas y
pensamientos de mejoras que se lengan por Creer qUE no van a ser aceptadas por los demas
0 por la direccion de la empresa, de equivocarse, de la existencia de un nuevo
conocimiento por parte de la direccion, por creer que va a ser sustituido poT otra persona o
porque no va a funcionar en el puesto que desempefia. Con el miedo la gente se vuelve
cinica y perdedora, hace las cosas por temor, no por motivacion. El miedo puede
eliminarse promoviendo la confianza, el liderazgo, reconocimiento mas alld del
monetario, eliminar barreras, permitir el riesgo v los errores.

PUNTO NUEVE: Derribar las barreras que hay entre las dreas de staff. La gente en
investigacion, disefio y ventas debe trabajar como un equipo, para prever problemas
de produccion y de uso que puedan encontrarse con el producto o servicio.

Las barreras son limitantes para el mejoramiento del servicio y la productividad.

Al lograr trabajar en equipo se aumenta la probabilidad de proporcionar un mejor
producto, mejores beneficios porque se mejora el conocimiento de las necesidades del
consumidor, existen menos desperdicios y por lo tanto menos reprocesos por ello los
costos se reducen.

Para eliminar esas barreras es necesario mejorar la comunicacion evitando tenerla



por escrito v buscando la forma de que ta misma prefeniblemente sea verbal.

PUNTO DIEZ: Eliminar los lemas, las exhortaciones y Jas metas numéricas parz la

fuerza laboral. Pidiendo cero defectos v nuevos niveles de productividad.

Los lemas estan dirigidos a la gente para que realice bien las cosas, Ejemplo:
“Nuestro producto siempre en tiempo”. Este lema debiera darse en la prictica v
muchas veces solo se queda en carteles, porque a la gente no se le proporciona las

herramientas necesarias y lo imico que les causa es frustracién.

Los carteles sirven para comunicar ¢ informar al piblico por lo tanto no todos son
malos, pero hay que diferenciar en que reaimente no sen para motivar. Casos similares
son los de la publicidad y mensajes de tipo autorreflexivo. Es importante definir que es lo
gue se busca con ellos y ante todo la informacién no tiene que ser falsa o mal
intencionada,

PUNTO ONCE: Eliminar las cuotas numeéricas y estindares de trabajo.

No se puede pedir mas de lo que se puede producir porque se obtendria mala
calidad, esto quiere decir que si la organizacion tiene estipulado prestar servicio a
determinado namero de consumidores porque es la cantidad de producto que rectbe no va
a sobrepasarse porque no alcanzaria a atender a todos y no les prestaria un buen servicio,

les quedaria mal a muchos por no poder proporcionar el producto o servicio.

Cree g




PUNTO DOCE: Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer hien un
trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe ser cambiar de cantidad 3
calidad.

Darle participacion a los trabajadores que expongan sus ideas, porque se van a
sentir participes de la empresa que son importantes y se semtiran automotivados y
tealizaran mejor ¢l trabajo y con gusto.

Existen fuerzas externas que han reemplazado la motivacién intrinseca por la
extrinseca, son fuentes principales de dichas barreras. La gente necesita saber ef beneficic
de su trabajo para sentir orgullo por lo que hace.

PUNTO TRECE: [Instituir un programa vigeroso de educacién y reentrenamiento.

El conocimiento es necesario para que la gente pueda trabajar. Es necesario que la
alta gerencia tome en cuenta que debe motivar a la gente para que sigan aprendiendo,
ampliar sus conocimientos, La mayor parte de empresas en lugar de promover la
educacion buscan personal sin compromisos de estudio.

(FPorqué un programa de educacion? Una organizacién no puede crecer mds rapido
Que su gente. Si se necesita tomar decisiones en base a teoria, un mayor nivel intelectual
permite dar soluciones pensadas a los problemas. Por otro lado la educacion abre la mente

¥ facilita captar la instruccion, por ello se considera fuente de innovacion.



PUNTO CATORCE: La transformacién es trabajo de todos. Ponga a todos en Ia
compailia a trabajar para lograr transformacién.

La direccion debe trabajar tomando como base los 14 puntos, se tiene que sentit
orgullosa de la transformacidn, y comunicar ef cambto a fa gente. Una organizacién
diferente para el cambio se hace necesarta, en ella se pone énfasis en los proceses. la
finalidad es lograr llegar a ser un solo equipo, que actiia dentro del mismo sistema.

Asi mismo, Deming identifica siete problemas que €l le IlHama “siete
enfermedades”, las cuales a la vez de implementar los 14 pumtos estratégicos, deben
combatirse.

Dichas enfermedades son las siguientes:

L. Falta de constancia en el proposito:
Las compaiitas que deciden crear un negocio deben ser constantes en su proposito,
en caso contrario, las puede llevar a la ruina, pues son empresas que sélo piensan

en cbietivos a corto plazo.
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Enfasis en las utilidades a corto plazo:

Los gerentes financieros y gerencias generales, se preocupan tmicamente en
proveer ganancias a corto plazo, ya que cada vez le tienen que proporcionar mis
dividendos a los accionistas v ellos se basan en Gue si les dan mas dividendos la empresa

estd muy bien, y los que sucede algunas veces es que algunas empresas hacen muchas




ventas et uitimo dia del mes para inflar sus utilidades, aunque despues tengan que anular
facturas por ventas, o que 1os clientes no sean los Mejores y terminen con CUentas morosas
muy altas.
3 Evaluacion del desempetio, clasificacion segun el mérito o analisis anual

Cuando al empleado se le evaliia de acuerdo a un cuestionario, para determinar su
rendimiento o para estimar su aumento de sueldo anual o semestral, esta evaluacion se
convierte en un aspecto desmotivante para su rendimiento, pues la persona queda
amargada, deprimida y en algunos casos incapaces de proporcionar un mejor rendimiento,
Por gjemplo si a dos personas se les solicita un mismo trabajo pero se les dan herramientas
diferentes aparentemente una es mejor que la otra. Probablemente a una s¢ le proporcione
una maquina de escribir v a la otra una computadora y sélo este hecho hara la gran
diferencta.
4. Movilidad de 12 alta gerencia

Los gerentes de las empresas no pueden estar comprometidos con los cambios a
largo plazo, pues constantemente estdn cambiando de trabajo, y eso se debe a la
insatisfaccion que les provee el trabajo que realizan y el poco apoyo de accionistas, que no
estan comprometidos o que no conocen las ventajas de tener a un empleado mas de 3 afios

laborando y escalando en la misma empresa



5. Manejar una compafiia basindose solo ¢n cifras visibles

Son importante las cifras monetarias, porque si no las hubiera no podria pagarse a
proveedores ni las nominas, pero hay un aspecto dificil de medir vy es la satisfaccion de un
cliente bien atendido, que a largo plazo deja mejores beneficios que los que se ven de
momento.
6. Costos médicos excesivos

La compaifiias que proposcionan este beneficio no miden el gasto que representa
para ellas la erogacion de fondos constantes, mientras que si tuvieran en instalaciones
adecuadas y en ambientes satisfactorios a sus empleados no tendrian gastos onerosos al
respecto.
7. Costos excesivos de garantia, fomentados por abogados que trabajan sobre la base

de honorarios, y en algunos casos son muy altos para el trabajo que realizan.




CAPITULO U
EMPRESA DE LLANTA NUEVA IMPORTADA
2.1  DEFINICION

EMPRESA

Es un ente econdmico cuya finalidad es obtener utilidades y ganancias a través de
la venta v compra de articulos o servicios, tomando como base las leyes del pais que la
rigen y su aplicacion, asi como la satisfaccién del consumidor contando con ¢l elemento
humano, material y financiero para lograrlo.
EMPRESA DE LLANTA NUEVA IMPORTADA

Es una ente economico cuyo proposito es ebiener lucro, a través de la venta de
neumaticos importados para vehiculos automotores, y por medio de un buen servicio al
publico adquiriente.

Los vehiculos automotores a los que se les puede colocar neumaticos son:
automoviles, camiones, furgones, trailers, motos, bicicletas, etc...
Es una unidad econdémica orientada a reducir el costo por kilometro recomido a
propietarios y usuarios de vehiculos automotrices en el territorio de Guatemala a través de
neumaticos importados y de calidad, servicio y asesoria técnica y uma distribucidn

eticiente, con la finalidad de obtener utilidades, y rigiéndose per las leyes que tiene ¢l pais.




Es un ente econdmico que acata las leyes del pais donde s¢ ubica y usi prestar un servicio

o producto que satisfaga las necesidades del usuario en cuanto a su costo y rendimiento

del producto impontado, por medio de la adquisicion de neumaticos de la mas alta calidad

en ¢l extranjero y una asesoria técnica adecuada, que permita que la organizacion obtenga

lucro.
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OBJETIVOS QUE PERSIGUE

Contribuir al liderazgo internacional de Guatemala, Hegando a grados de
competitividad y eficiencia comparables con los mejores distribuidores del mundo.
Ser una empresa dentro del mercado que sea reconocida por sus clientes como la
que mas excede sus necesidades.

Promover la utilizacion de neumaticos de alta calidad, esto quiere decir que
satisfaga a} gliente en cuanto a rendimiento y precio y que se le brinde la asesoria
adecuada requerida.

Demostrar que se puede obtener mayor rendimiento ¥y durabilidad de un neumatico
que es adecuadamente utilizado si previamente al usuario o cliente se le ha
proporcionado asesoria relacionada con precios y utilizacién de sus neumaticos,
asi como revisiones periddicas al vehiculo.

Demostrar a los usuarios que la empresa que se dedica a |a venta de llanta nueva



importada se siente responsable de su seguridad y economia v que por etlo le desea
proporcionar producto ¢laborado bajo normas estandares de calidad que le provean
satisfaccion y precio justo.

Demostrarles que como empresa de servicios ¢s responsable, no solo del usuarie
sino de la sociedad en general, asi como, del medio ambiente al llevar un
seguimiento de la durabilidad de sus neumaticos y que al término de la vida atil de
los neumdticos los mismos son recogidos para ser desechados en un lugar
especifico para dicho fin.

Proporcionar constantemente producto innovado.

Demostrar que s¢ puede alcanzar la maxima eficiencia si regularmente se revisan
los patrenes de calidad en un sistema.

Demostrar que se puede prestar un servicio satisfactorio a través de programas de
capacitacion a los vendedores o asesores técnicos.

Demostrar que se puede proveer producto elaborado bajo estandares de calidad vy a
precios justos que satisfagan al cliente sin que tenga que pagar Tecargos por

TEProcesos.
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PRINCIPALES BENEFICIOS QUE PRESTA A LOS USUARIOS

Una empresa que se dedica a la venta de llant nueva importada est en capacidad
de ofrecer muchos beneficios a los usuarios si implanta un adecuado sistema de

calidad entre los que estan;

Mayor seguridad de que los productos cumplen con las especificaciones y por
ende satisfacen las necesidades del cliente.

Mejor cumplimiento de plazos en la entrega del producto o colocacion inmediata
de sus neumdticos en el vehiculo.

Producto a costos menores porque es un producto que satisface las necesidades del
cliente y cumple con todos los requisitos minimos de fibrica, evitando asi incluirle
al costo valores de reprocesos.

Etica, profesionalismo y respeto por parte del personal que atiende al usuario
adquiriente de neumnaticos.

El plazo para ¢l otorgamiento de crédito es menor porque los archivos y
expedientes de clientes estin adecuadamente documentados que permiten la
agilizacién de los tramites correspondientes.

Menores riesgos de producte dafiado y servicio mal prestado.

Minimo riesgo de acciones legales por incumplimiento del servicio, porque se

tiene un mecanismio efectivo de acciones correctivas €n case se suscitaran



2.4

problemas ya sea en el servicio o dafio en el producto.
Asesoria gratuita en todo momento que ef cliente lo solicite y mensualmente se le

enviz un folleto de informacién de producto o servicios nuevos o mejorados.

A CONTINUVACION SE PRESENTA LA ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL PROPIA DE UNA EMPRESA DE ESTE TIPO
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CAPITULO 1T

NORMA IS0 9000
3.1 DEFINICION

La ISO (International Organization for Standardization), es una organizacion
internacional que se dedica a la normalizacion, es decir a la preparacion de normas
estandares internacionales, en diferentes areas técnicas como:  industrias, quimica,
metalmecanica, textil, aviacion, ferrocarriles, servicios etc., a través de aproximadamente
900 comités y subcomités técnicos.

Las Nommas 1SO 9000 establecen claramente las diferencias y/o relaciones entre los
principales conceptos relativos 2 la calidad asi como los lineamientos para fa eleccion y
uso de una serie de normas sobre sistemas de la calidad (ISO 9004) y para el
aseguramiento externo de la calidad (ISO 9001, 9002 y 9003).

32 OBJETOY CAMPO DE APLICACION

Objetivos principales de esta norma soh:

- Establecer claramente las diferencias y las relaciones entre los principales
conceptos reiativos a la calidad

- Establecer las lineas directrices para elegir y utilizar la seric de normas
internacionales sobre sistemas de calidad, las cuales pueden utilizarse para la

gestion interna de la calidad (ISO%O-’%), y para el aseguramiento de la calidad {1SO
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001, 18O 9002 & SO 9003). Esta serie de normas intemacionales no tienen por

objeto normalizar sistemas de calidad ya establecidos por organizaciones.

Estas normas de calidad se utilizan en 2 situaciones las que son:

- Contractuales: Cuando el cliente estd interesado en los clementos del
Sistema de Calidad del proveedor o suministrador del producto o servicio,
dichos elementos son aquellos que influyen en la capacidad del proveedor
de proporcionar los productos o servicios que se ajusten a las exigencias del
cliente y los riesgos que pudieran derivarse,

- No Contractuales: El proveedor puede comprar sus insumos ¥ materiales
sin requisitos contractuales de aseguramiento de la calidad, y por otra parte
comprar otros con requisitos contractuales de aseguramiento de la calidad,
El mismo proveedor puede vender algunos productos o servicios con
requisitos contractuales y otros con requisitos no contractuales.

En ambas situaciones a organizacion del proveedor desea implantar y mantener un
sistema de la calidad que refuerce su propia competitividad y consiga la calidad del
producto de una forma rentable.

Comprende 2 tipos de normas internacionales que cubren las necesidades

correspondientes a diferentes situaciones.



Los tipos de normas son:

- La norma ISO 9000 ¢ 150 9004, Establecen los lincamientos o directrices

para ta gestion de la calidad, aplicables a todas las organizaciones.

- Las normas 1SO 9001, 1SO 9002 ¢ 1SO 9003, las que son utilizadas para el

aseguramiento externo de la calidad en condiciones contractuales.

- Utilizacion de las normas internacionales sobre sistemas de la calidad para

la gestion de la calidad:

Toda organizacién que desca implantar un sistemna de calidad debe de consultar
estas normas para lener un conocimiento amplio de conceptos generales, que le permitiran
proceder de acuerdo con la norma 1SO 9004, determinando el alcance con el que debe
aplicarse cada elemento del sistema de calidad.

La norma 9004 establece las directrices relativas a los factores técnicos,
administrativos y humanos que afectan a la calidad de los productos o servicios y a todas
las fases del ciclo de la calidad desde la deteccion de las necesidades del cliente hasta su
satisfaccion,

En dicha norma se da especial énfasis en la satisfaccion de las necesidades de fos
clientes, en que se establezcan las responsabilidades de cada una de las funciones y en la
importancia de evaluar, en la medida de lo posible, los resgos y los beneficios

potenciales.




R

Todos estos aspectos deben tenerse en cuenta a Ia hora de establecer v mantener al

dia un sistema eficaz de la calidad.

3.3

a.

SITUACIONES DEL SISTEMA DE LA CALIDAD Y SUS CARACTERISTICAS
GENERALIDADES

Utilizacién de las normas sobre sistermas de la calidad para el aseguramiento
externo de la calidad. Situaciones Contractuales,

Ya que se ha consultado ia norma [SO 9000, el cliente y el proveedor deben
recurrir a fas normas IS0O 9001, [SO 9002 & IS0 5003, para determinar cual de elias
¢sla que se adapta a las necesidades del confrato y cudles son las adaptaciones
especificas que en su caso deben introducirse,

La eleccion y aplicacion de un modeto de aseguramiento de la calidad apropiado
para una situacion dada debe proporcionar beneficios, tanto al cliente como al
proveedor. El examen de los riesgos, costos y ventajas para ambas partes
determinarz el alcance ¥ la naturaleza de la informacion reciproca y de las medidas
que deben tomarse por cada parte para conseguir la adecuada confianza en que se

obtendr la calidad deseada.



SELECCION DEL MODELO DE ASEGURAMIENTO
Cada una de estas normas internacionales poseen ciertos elementos del sistema de
la calidad por lo que se han reagrupado en tres modelos distintos basados en la
capacidad funcional u organizativa exigida a un proveedor para un producto o
servicio. |
Es aplicable cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser
asegurada por el proveedor durante varias etapas que pueden incluir el
disefio/desarrollo, la produccién, la instalacion y el servicios post venta.
Aplicable cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser
asegurada, por el proveedor durante la produccién y la instalacion.
Aplicable cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser
asegurada, por el proveedor tnicamente ¢n la inspeccion y ensayos finales.
El modelo debe seleccionarse después de un analisis sistemdtico presentando
particular atencion al factor econdmico.
Se consideran esenciales en la eleccion del modelo apropiado para un producto o
servicio los factores siguientes:
- Complejidad del proceso de disedio

Este factor se refiere a la dificultad que presenta ei disefio del producto o

servicio, si, éste no ha sido aim establecido.
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Madurez dei disefio

Este factor esta relacionado con la profundidad con la que la totatidad del

disefio es conocida v aprobada, va sea por ensayos de prestaciones o por

experimentacion en su utilizacion,

Complejidad del proceso de produccién

Este factor se refiere a:

3] Disponibilidad de procesos de produccion probados

2) Necesidad de desarrollar nuevos procesos

3 Nimero y diversidad de procesos necesarios

4) Influencia det o de los procesos en la obtencion del producto o
servicio.

Caracteristicas del producto o servicio

Este factor se refiere a la complejidad del producto o servicio, al namero de

caracteristicas interdependientes v si alguna de ellas es critica con relacion

a las prestaciones.

Seguridad del producto o servicio

Este factor est relacionado con la probabilidad de que se presente un fallo

¥y con las consecuencias de tal fallo.



- Consideraciones econémicas
Este factor esta relacionado con los costes econdmicos de los factores
anteriores v afecta tanto al proveedor comoal cliente, Se deben valorar
sopesindolos con los gastos derivados de una no conformidad en el
producto o servicio.

DEMOSTRACION DE DOCUMENTACION

Los elementos del sistema de la calidad deberan exponerse por escrito y podrd

comprobarse de forma fehaciente su conformidad con los requisitos del modelo de

aseguramiento seleccionado.

La demostracion de los elementos del sistema de la calidad estara dirigida a los

aspectos siguientes:

- La adecuacion del sistema de la calidad a las diferentes actividades de la
organizacion, por gjemplo: el disefio, la produccion, la instalacion y el
servicio posventa.

- La capacidad para lograr la conformidad del producto o servicio con los
requisitos especificados.

- La naturaleza y el grado de demostracion podrén variar de una situacién a
otra en funcién de alguno de los criterios siguientes:

- Las consideraciones economicas, el uso y las condiciones de utilizacion del




producto o servigio.

La complejidad y la innovacién requerida para el disefio del producto o
servicio.

La complejidad y la dificultad de la fabricacion del producto ¢ de la
prestacion del servicio.

La aptitud para juzgar la calidad del producto ¥y su adecuacién a la
utilizacion prevista, tomando como base tnicamente los resultados de los
ensayos del producto final.

Los requisitos de seguridad aplicables al producto o servicio.

El desempetio historico del proveedor.

La documentacion podra incluir, segéin los casos, los manuales de la
calidad, tos procedimientos relativos a la calidad, los informes de las
auditorias del sistema de aseguramiento de la calidad y otros documentos

relativos a a calidad.

EVALUACION PREVIA AL CONTRATO

Las evaluaciones del sistema de la calidad de un proveedor previas a un contrato,

tienen por objeto determinar:

Su capacidad para satisfacer los requisitos de una de las normas IS0 9001,

002, 9003,
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- En aquetlos casos que proceda; su capacidad para cumplir determinados

requisitos complementarios.

- En muchos cases, estas evaluaciones se realizan directamente por ef cliente.

Por acuerdo entre el proveedor y el cliente, la evaluacion antes del contrato

se puede delegar en una organizacion independiente de ambas partes.

- La cantidad del niimero de evaluaciones det sistema de la calidad se puede

disminuir mediante la aplicacion de las normas ISO 9001, 9002 v 9003 y

por el reconocimiento de evaluaciones anteriores realizadas aplicando las

mencionadas normas, ya sea por el propio cliente o por una organizacién de

evaluacion independiente aceptada por ambas partes.
CONSIDERACIONES PARA LA PREPARACION DEL CONTRATO
Adecuacion a las necesidades particulares, La experiencia demuestra que se puede
elegir la Norma 3G 9001, 9002 y 9003, va que estas satisfacen en la mayoria de
los casos las necesidades e intereses del proveedor y del cliente, sin embargo, en
algunas ocasiongs se pueden ecliminar ciertos elementos del sistema de la norma
elegida y, en otras, se deberan afiadir algunos elementos especificos; cuando estas
modificaciones sean necesarias, deberdn establecerse por acuerdo entre el
proveedor y el cliente, debiendo especificarse en el contrato.

Revision de los elementos contractuales del sistema de la calidad:
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Ambas partes deben revisa el contrato propuesto para estar seguros de que han
entendido todos los requisitos del sistema de la calidad y que todos ellos son
aceptados mutuamente, considerando los aspectos econémicos v los riesgos que
cada parte debe asumir en sus respectivas situaciones.

Requisitos suplementarios de aseguramiento de la calidad o del sistema de la
calidad:

Puede ser necesario especificar enel contrato algunos requisitos suplementarios,
tales coma: planes de la calidad, programas de la calidad, planes de auditoria de ia
calidad y otros.

Requisitos Técnicos:

Los requisitos técnicos del producto o servicio se deben definir en el contrato o

bien hacer alusion a la norma técnica que los contiene.

REGULACION DE LAS NORMAS ISO 9600

No son de utilizacion obligatoria, se consideran de uso voluntario, porque lo que

sepretende con la implementacion de ellas es proporcionar calidad af cliente, lograr que

cada dia las empresas se coloquen a la vanguardia en el mercado, para poder subsistir en

un ambiente cada vez mas cambiante, en donde el cliente se vuelve exigente, donde ¢l

cliente tiene mayor oportunidad de escoger “X” o “Y” producto o servicio.
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En ¢l caso de Furopa estas normas se han convertide de cardcter obligatorio, ya
que todo proveedor cliente o distribuidor, solicita a su proveedor que su producta o
servicio se realice bajo 10s lineamientos de cieras normas de acuerdo a la actividad, a que
se dediquen.

En Centro América ya existen empresas certificadas, asi mismo en Guatemala,
existen empresas que por su propia voluntad o por exigencias del mercade y la
competencia inmisericorde han decidido implementar alguna de las normas para poder
competir en un mercado cada dia mas saturado de empresas que pueden ofrecer el mismo
producto o servicio, seran aquellas empresas con administraciones de caracter tradicionista

las que quedarda a la zaga.

35  Implementacion de la Norma ISO 9000
Fase de Preimplementacion :

- El propio sistema que posce la empresa sirve para iniciar

- El material de IS0 9000, que posea, o sez la normay la documentacion
Decisitn para seguir con 150 9000

- Una declaracion por escrito de las politicas mostrando la decision de la alta
gerencia de seguir con la misma.

Implementacion de un sistera que todavia no esté certificado
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Los documentos, controles e instructivos necesarios para los controles demandados
en el material oficial, o sea el manual de calidad.
Certificacitn y registro
Todo lo anterior mds lo-siguiente:
Avocarse a una oficina que asesore y realice la verificacion de Iz implementacion
d¢ la norma, asi mismo que le dé el seguimiento necesario, para que confirme que
la empresa cumple con los lineamientos estipulados y que esta lista para realizar
dicha gestion,
Dicha oficina puede encargarse de realizar los trimites correspondientes para la
certificacion, ya que en Guatemala afin no existe empresas certificadoras,
Informacidn gemeral;
Soticitud inicial
- Carta de presentacion
- Formalario de solicitud
- ‘Cuestionario
- Inspeccion de recepcion
- Evaluacion de vendedores
- Inspeccion durante el proceso

- Garantias para el cliente, etc.



- Detalles del servicio v el costo
- Informacion explicatonia
- Cuota de solicitud
- Evaluacion del manuat de calidad.
- Reglamentos particulares
- Los términos del registro
- inspecciones
- Revocaciones y suspensiones, ctc.
- Inspeccion previa al registro
- Resultado de la inspeccion

- Registro y postregistro.

(o



CAPITULO IV

NORMA 1SO 9004-2. Gestion de Calidad y Elementos del Sistema de Calidad.
Lineamientos para Empresas de Servicios.

Esta norma proporciona una guia para establecer y ejecutar un sistema de calidad
dentro de una organizacion. Se basa en principios genéricos de la norma ISO 9004 v
proporciona un panorama completo de un sistema de calidad especificamente para
Servicios.

Esta norma puede aplicarse en el contexto de desarroilo de un sistema de calidad
para oftecer un servicio nuevo o modificado. También puede aplicarse directamente en el
desamrollo v en la ejecucion de un sistema de calidad para suministrar algin servicio
existente. El sistema de calidad comprende todos los procesos necesarios para
proporcionar un servicio eficiente desde el mercadeo hasta la prestacion e incluye el
andlisis del servicio por parte de los usuarios.

Los conceptos, principios y elementos del sistema de calidad descritos se aplican a
todas las formas de suministro de servicios, exclusivamente de caracter de Servicio o en
combinacién con la produccitn y el suministro de un producto. Esto se puede representar
como una continuidad que va de una situacién donde el servicio estd directamente

relacionado con el producte, hasta una situacion donde hay poco producto implicado.




Los conceptos v principios de esta norma son apropiados para organizaciones
grandes v pequedias. Aunque la pequediz organizacion de servicios no tendrd ni necesitari
{a estructura compleja necesaria en las empresas grandes, se aplican los mismos elementos
operativos ¥ las mismas consideraciones, la diferencia es stimplemente de tamafio.
Primordialmente, el usuario externo a ka organizacion seri el dltimo receptor del servicio.
sin embargo, el usuario puede ser interno, especialmente, en grandes organizaciones donde
el usuario se encuentra en un paso siguiente del proceso de prestacion del servicio,

Aunque esta norma se desting principalmente al usuarjo externo, también se aplica al
usuario intermno para el logro de la cakidad requerida.

La seleccion de los elementos operativos y def alcance para el cual son aplicables
depende de factores tales como el mercado atendido, las opciones de la organizacion yla
naturaleza del servicio que realizan en industrias de productos manufacturados, etc.

4.1  NORMAS DE REFERENCIA

Las siguientes normas contienen disposiciones que, mediante referencias a través
del texto, constituyen parte de los puntos base de fa norma.

IS0 8402 (ICAITI 66005) Calidad. Vocabulario.

1809000-1 Standard de Aseguramiento de fa calidad, directrices de calidad. Guia

para su seleccion y su uso.

IS09004-1 Gestion de la calidad y elementos de un sistema de Ia calidad.



41  DEFINICIONES
Se describen ciertas definiciones de palabras mas comunes que son utilizadas en la
Norma ISO 9004-2, para su mejor comprension y utilizacion.
Organizacién: Compafiia, corporacién, firma, empresa o asociacion, o parte de
éstas, constituida legalmente o no, piblica o privada, con sus propias funciones v
administracion,
Proveedor: Organizacitén que proporciona un producto 0 servicio a un usuario.
Subcontratista:  Proveedor de la orgamizacidn de servicio bajo situacién
contractual.
Consumidor: Receptor de un producto o servicio.
Servicio; Es el resuitado generado por las actividades de intervelacion entre el
proveedor y el usuario, y por las propias del proveedor, para satisfacer las
necesidades del usuario.
Prestacion del servicio: Todas las actividades desempefiadas por el proveedor que
involucren personal e instalaciones para el suministro de un servicio,
Calidad: Conjunto de propiedades o caracteristicas de un producte o servicio, que
te confiere su habilidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas.
Politica de Calidad: Los propésitos generales en cuanto a calidad, en que se

fundamenta una organizacidn expresados formalmente por la alta gerencia

e




Gestidn de Calidad: Funcién de la administracion general de una organizacion

que tiene por objeto definir fa politica de calidad ¥ suministrar los tecursos para su

aplicacion.

Sistema de calidad: Estructura, responsabilidad, procedimientos, procesos y

Tecursos organizacionales para levar a cabo la gestion de calidad.

Para poder poner en practica al 100%, esta norma deben de referirse directamente
a la misma pues en ella es donde estan descritas un sin fin de notas que son de utilidad a la
empresa y & fa organizacion que desee ponerla en practica, tales como las siguientes:

Now 1. Los equipos v las instalaciones tambidn pueden estar directamente

implicados en el suministro de un servicio, por ejemplo:  las maquinas

expendedoras o cajeros antomaticos.

Nota 2. Para el proposito de 1a aplicacion de la nomma [SO 9004-2 el término

“organizacién de servicios” también se utiliza para denotar “proveedor”, de

acuerdo a lo que se desee describir,

Nota3. Al proveedor algunas veces se le menciona €omo primers parte de un

negocio.

Notad. Un usuario puede ser el cliente o consumidor final, ¢l beneficiario o el

comprador.
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Nota 5. Al usuario  algunas veces se le menciona como segunda parte en el
negocio.

Nota 6. Un usuarie puede ser también una unidad dentro de una compadia u
organizacién de servicios.

Nota 7. El proveedor o el usuario pueden estar representados en la interfase
por personal o equipos.

Nota 8. Las actividades del usuario enla interfase conel proveedor pueden ser
esenciales en la entrega del servicio.

Nota 9. La entrega o uso de bienes tangibles puede formar parte de [a presentacion
det servicio.

Nota 10. Un servicio puede estar unido con la manufactura y el suministro de un

producto tangible.
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
Caracteristicas del servicio y su prestacion

Los requisitos de la necesidad de un servicio se deben definir claramente en

términos de las caracteristicas que son observables y sometidas a evaluacién por parte del

usuario.

Los procesos de prestacion del servicio también se deben definir en términos de las

caracteristicas que no siempre son observables por el usuario, pero que afectan
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directamente el desempefio del servicio.

La organizacion de servicios debe estar en capacidad de evaluar ambos tipos de
caracteristicas frente a criterios definidos de aceptabilidad.

Las caracteristicas de un servicio o de su prestacién pueden ser cuantitativas
(medibies) o cualitativas (comparables) dependiendo de como se evalia v de sila
evatuacion es realizada por el usuario o por la organizacion de servicios.

4.3.2 Control del Servicio y Caracteristicas de su Presentacién

En a mayoria de los casos, el control del servicio y de las caracteristicas de
prestacién del mismo sélo se puede realizar controlando el proceso de prestacién dei
servicio. La medicion y el control del desempefio del proceso son esenciales para realizar
y mantener los requisitos de calidad del servicio. Aunque es posible tomar acciones
correctivas durante la prestacion del servicio, no se debe confiar en la inspeccion finat para
influenciar la calidad del servicio en relacién con el usuario cuando s¢ evalia cualquier
inconformidad de éste inmediatamente después de la prestacion del servicio,

El proceso de prestacion del servicio puede variar desde uno altamente mecanizado
(como en una Hamada telefonica de marcacién directa) hasta uno altamente personalizado
{como en servicios legales, médicos y de consultaria). Cuanto mas definible sea el
proceso, mediante procedimientos mecanicos o detallados, mayor serd 1a oportunidad para

aplicar los principios estructurados y disciplinados del sistema de calidad,
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4.4  SISTEMA DE CALIDAD
(PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD)
4.4.1 Aspectos Clave del Sistema de Calidad
La norma indica el hecho de que el usuario es ¢l punto focal del sistema de calidad.
También sefiala que la satisfaccion del cliente puede asegurarse solo cuando existe
armonia de la interfase entre la responsabilidad administrativa, los recursos humanos y
materiales y 1a estructura de! sistema de calidad.
4.4,2 Responsabilidad de la Gerencia
La gerencia es responsable de establecer ia politica de calidad para el servicio y
para la satisfaccion del usuario. La ejecucion de esta politica depende del compromiso de
la gerencia para el desarrollo y la operacién eficaz del sistema de calidad.
Politica de calidad: corresponde a la alta gerencia la responsabitidad y
el compromiso con una politica de calidad parala organizacion del servicio. La
gerencia debe desarrollar y documentar una politica de calidad relacionada con:
- Grado de! servicio que se proporcionara
- Imagen de la organizacion de servicios y reputacion en cuanto a
calidad.
- Objetivos de la calidad del servicio.

- Enfoque por adoptar en aras de los objetivos de calidad

UHIERE THEER
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- Papel dei personal responsable de la ejecucion de la politicade  calidad.
La gerencia debe asegurarse de que se publique, se comprenda, se gjecute y se
mantenga la politica de calidad.
Para lo anterior debe expresarse lo siguiente:
- Objetivos de calidad
- Responsabilidad y autoridad de calidad
- Reviston del sistema de calidad
4.4.2.1 La realizacion de una politica de calidad requiere la identificacion de los propositos
fundarnentales para el establecimicnto de los objetivos de calidad. Los propositos
fundamentaies deben incluir;
- Satisfaccion del usuario consecuente con las normas profesionales y éticas
- Mejoramiento continuo del servicio
- Tomar en cuenta los requisitos de la sociedad y del ambiente,
- La eficiencia en la prestacion del servicio.
443 Recursos Humanos y Materiales
La administracion debe suministrar recursos suficientes y apropiados para

implantar el sistema de calidad v lograr los objetivos de ésta,
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A continuacion se mencionan los aspectos que deben tomarse en cuenta para
cumplir con dicha especificacion:

Motivacion

- Capacitacion y desarrollo

- Comunicacion

- Recursos materiales
4.4.4. Estructura del Sistema de Calidad

La organizacion de servicios debe desarrollar, establecer, documentar, ejecutar y
mantener un sistema de calidad como un medio donde se puedan cumplir las politicas y
los objetivos establecidos para la calidad del servicio.

Los elementos del sistema de calidad deben estructurarse para controlar y asegurar
adecuadamente todos los procesos operativos que afectan la calidad de servicio.

£l sistema de calidad debe enfatizar las acciones preventivas para evitar problemas
siemnpre y cuando no se sacrifique la habilidad para responder y corregir fas fallas cuando
éstas ocurran.

En esta norma se muestra o siguiente:
- Ciclo de calidad del servicio

- Documentacién y registros de calidad
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- Sistema de documentacidn
a} Manual de calidad
by Plan de caiidad
¢) Procedimientos
d) Registros de calidad
- Control de la documentacion
- Auditorias internas de calidad
- Deben ser periddicas
- Planeadas
- Procedimientos
- Documentados v sometidos
- Evaluacién y ejecucion de la efectividad
4.4.5 Interrelzcién con los usuarios
La gerencia debe tomar medidas para estabiecer la interfase efectiva entre lfos
usuarios y el personal de !a organizacién de servicios, Esto €s importante para la calidad
del servicio percibido por-el usuario.
La gerencia puede influir en esta percepeion mediante la creacion de una imagen

apropiada, basada en la realidad de las acciones tomadas para satisfacer las necesidades
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del usuario.

Esta imagen presentada por el personal en todos los niveles tiene un efecto
primario en la relacion de la organizacion con el usuano.

Los empleados que tengan comtacio directo con el usuario son una fuente
importante de informacion para el proceso en curso del mejoramiento de la calidad. La
gerencia debe considerar métodos apropiados para dirigir y controlar regularmente los
contactos con los usuarios.

45 ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

FUNCION DE MERCADEO
4.5.1 Calidad en ia investigacidn y andlisis del mercado

Una responsabilidad de mercadeo, es determinar y promover la necesidad y la
demanda de un servicio. Los métodos utiles incluyen los estudios y las entrevistas para
recolectar la informacion sobre el mercadeo.

La gerencia debe establecer los procedimientos para planificar ¢ implementar las
actividades de mercadeo. Los elementos relacionados con la calidad del mercadeo deben
incluir:

- El establecimiento de las necesidades y expectativas del cliente relacionadas
con el servicio oftecido.

- Servicios complementarios
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- Actividades y desempefio de [a competencia
- Revisitn de la fegislacion.
- Analisis y revision de los requisitos del cliente.
- Consuita con todas las funciones involucradas de la organizacion de servicios.
- Ivestigacion en curso para examinar las necesidades del mercado cambiante.
Tecnologia & impacto de competencia.
- La aplicacion del control de calidad
Existen varios aspectos més que la norma sugiere para poder cumplir con las
especificaciones en el producto y servicio los cuales se describen a continuacion:
- Obligaciones del proveedor
- Esquema de servicio
- Gestion del servicio
- Calidad en publicidad
4.5.2 Funcibn de diseiio
El proceso de disefio de un servicio implica convertir su esquema en
especificaciones tanto para el servicio como para su prestacion y control, a ia vez que
refleja las opciones de las organizaciones de servicios {es decir, propositos, politicas y

costos).



La especificacion del servicio define cudl se proporcionara; fa especificacion de su
prestacion define los medios y métodos utilizados para prestarlo. El control de calidad
define los procedimientos para evaluar y controlar tas caracteristicas de los servicios v de
su prestacion.

£l disefio de la especificacion del servicio, de su prestacion y del control de calidad
son independientes e interactian a través del proceso de disefi¢. Los diagramas de fhijo
son un método til para representar todas las actividades, relaciones e interdependencias.

Los principios de control de calidad deben aplicarse en el proceso mismo del
disefio.

- Responsabilidad en el disefio

- Especificacion del servicio

- Especificacién de la prestacion del servicio

- Procedimientos para la prestacion del servicio

- Calidad en la adquisicién (Compras)

- Equipe suministrado a los usuario por ¢! proveedor para la prestacion det servicio.

- Identificacion y seguimiento del servicio

- Manejo, almacenamiento, empadque, entrega’y ptoteccion de los bienes de tos
usuarios.

- Especificacion del control de calidad
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- Revisidn del disefio
- Validacitn de las especificaciones concernientes al servicio, la prestacién del
mismo v al controi de calidad.
- Control en el cambio del disefio
4.5.3 Proceso de Prestacién del servicio
La gerencia debe asignar responsabilidades especificas a todo el personal que
¢jecuta el proceso de prestacion det servicio, incluyendo la evaluacion por parte del
proveedor del usuario.
La prestacion de un servicio a los usuarios ocasiona:
- Conformidad con la especificacion prescrita de la entrega del
servicio.
- Seguimiento de que se cumpla la especificacion del servicio.
- Ajuste al proceso cuando ocurren desviaciones.
En 12 norma se describen otros puntos que son necesarios hacer mencién para que
cuando las empresas deseen ponerla en practica también los tomen en cuenta.
- Evaluacion de la calidad del servicio por parte del proveedor
- Evaluacion del usuario sobre la calidad en el servicio
- Condiciones de servicio

- Accion correctiva para servicios inconformes
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- Responsabilidades
- Identificacion de inconformidad y accion correctiva
- Control del sistema de medida

4.5.4 Analisis y Mejoramiento de la Prestacién del Servicio

Se debe evaluar continuamente la operacion de los procesos del servicio para
identificar y buscar activamente oportunidades para mejorar la calidad del servicio. Para
establecer esas evaluaciones, la gerencia debe organizar y mantener un sistema de
informacion que recoja y desimine los datos procedentes de todas las fuentes pertinentes.

La gerencia debe asignar responsabilidades para mejorar ¢l sistema de informacion
y la calidad del servicio,
- Recoleccion de datos y analisis
- Métodos estadisticos
- Mejoramiento de la calidad del servicio

Los miembros de diferentes partes de la organizacion de servicio que trabajan en
equipo, pueden offecer ideas fructiferas, que podrian mejorar la calidad y reducir algunos
costos. La gerencia debe animar al personal de todos los niveles para que contribuya en
los programas de mejoramicnto de la calidad, con reconoctmiento por su esfuerzo y

participacion.

\
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Ejemplos de empresas de servicios en las que se puede aplicar est norma.
Servicios de Hospitalidad

Negocios de banquetes, hoteles, servicios turisticos, entretenimiento, radio,
television, esparcimiento.
Cemunicacion

Aeropuertos y aerolineas, transporte férreo y maritimo, telecomunicaciones, etc.
Salud

Servicio meédico y paramédico, hospitales, ambulancias, laboratorios clinicos,
odontdlogos, optometras,
Mantenimiento
Eléctrico, mecanico, vehiculos, sistemas de calefaccion, aire acondicionado, construccion,
computadores.
Servicios generales
Limpieza, manejo de desechos, suministro de agua, mantenimiento local, electricidad,
suministro de gas y de energia, bomberos, policia, servicios publicos.
‘Comercio
Mayorista, minorista, comisionistas, distribuidor, mercadeo, empague.
Financiero

Banca, seguro, pensiones, servicios de propiedad, contabilidad.
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Profesional

Disefio de construccion {arquitectos), estudios de investigacion legal, aplicacion de la ley,
seguridad, ingenieria, administracion de proyectos. gestion de calidad, consultoria,
capacitacion y educacion.

Administracién

Personal, computacion, servicios de oficina.

Técnicas

Consultoria, fotografia, laboratorio de ensayos.

Compras

Contratos, administracién y distribucion de inventarios.

Cientifico

Investigacion, desarroilo, estudios, ayudas para decisiones.

Las compaiiias manufactureras también proporcionan servicios intemos en sus sistemas de

mercadeo, de entrega y en actividades de posventa.




CAPITULOY

IMPORTANCIA FINANCIERA DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9004-2
EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA VENTA DE LLANTA NUEVA

IMPORTADA.

UTILIZANDO EL METODO DESCRIPTIVO Y ESTADISTICO
5.1 ASPECTOS GENERALES

Antes de entrar de Heno al desarrollo del presente tema cs necesario explicar los
conceptos que a continuacién se describen:
VISION

La vision es la idea, ¢l suefio de lo que se quiere hacer a futuro, pero puesto en
accidn,

Muchas empresas no cuentan con una vision, aln en esta ¢poca de crisis, por eso
soto aquellas que tomen en serio esie concepto podrin salir a flote, y veran a lo lejos como
muchas otras se van quedando a la zaga del mundo y ¢l mercado cada dia cambiante.

Las caracteristicas de la vision son las siguicntes:

- Llasugiere el lider: EI lider es quien debe poner en accion ese suefio a futuro y
hacer que sus seguidores lo realicen junto con él porque es motivante y porque

solos no llegarian a realizarlo.
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Se realiza en equipo: La visidn debe compartirse con 2] equipo de trabajo. sole
asi las personas que lo conforman podrin sentirse parte de ella y la realizaran
con el mavor gusto v satisfaccidn, porque de esa forma obtiene compromiso v
responsabilidad genuina.
Es comprensible para todos: Explicada en forma sencilla y clara, que permita
ser comprendida por cada miembro, para que puedan hacerla suya y de esa
forma se logra que las personas sean creativas y se capte su atencion.
Es motivante y positiva: Con este tipo de  vision la gente se siente identificada
plenamente v al mismo tiempo la llega a sentir hasta como un reto personal.
Para realizar una vision debe tomarse en cuentz los elementos siguientes:
1} Los valores centrales y lo que se cree:
La filosofia en la que se cree ¥ la autenticidad consistente en los valores
personales cemo lideres.
2} Proposito:
La razén primordiai del existir de una empresa, lo que la motiva a seguir

adelante porque se sabe que se puede alcanzar.



MISION

Es la meta clara concisa, realizable y alcanzable que sirve de base a los esfuerzos,
la mision hace que el propésito ¥ los valores se conjuguen en el verbo {lamado entusiasmo.
La mision debe levar riesgos a veces llegar al punto en que pudiera concebirse irracional,
es asi como en el siglo XX se han roto miles de paradigmas v alcanzado grandes logros
tecnologicos.

La misi6én no debe ser tan larga y vaga, porque debe producir entusiasmo.

El cambio ¢s imprescindible, el crecimiento puede ser opcionai, pero desde el
momento en que se ha decido iniciar una empresa ésta debe contar con una visién clara y
una mision alcanzable.

TECNICAS ESTADISTICAS
DIAGRAMA DE PARETO

Un diagrama de pareto es un método para identificar los errores pocos vitales y no
10s muchos triviales.

Los errores pocos vitales son:

Aquellos que efectivamente pueden cambiar ¢l resultado del sistema, de una
informacion o de un trabajo, ejemplo: hacer al exterior un pedido de llanta de una

medida diferente a la solicitada por nuestros clientes.




Los errores muchos triviales son:

Aquellos errores que aunque pueden ser muchos, no cambian radicalmente el
resultado, en un sistema o en fa informacién, cjemplo:  colocacion de llantas en tarimas
diferentes a las establecidas para ciertas medidas,

- Diagrama de pareto de fendmenos: Este es un diagrama en el cual se relacionan
los resultados indeseables, como los que se presentan a continuacién, y se utiliza
para averiguar cual es el prfncipal problema como: La calidad (defectos y faltas);
Costo:  (magnitud de las pérdidas y gastos); Entrega y seguridad (accidentes,
errores ete, ).

- Diagrama de pareto de causas: Este relaciona los resultados indeseables mis
especificos como: operarios, méaquinas, materiales y métodos operacionales,

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO
Muestra la relacion entre una caracteristica de calidad y los factores.

Un diagrama de causa y efecto también se itama diagrama de espina de pescado,
porque se parece af esqueleto de un pez.

Actualmente ¢l diagrama se usa para observar las caracteristicas de calidad de los

productos.
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5.2  EFECTOS DEL MEJORAMIENTO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

ORGANIZACION TRADICIONAL

- Lo importante son los resultados, los métodos quedan a discrecion del trabajador .

- Lo importante esta en hacer responsable al trabajador sobre los resultados.

- Los objetivos por departamento son solo entre ¢l jefe y sus subalternos.

- Se determinan las metas numéricas para premiar ¢ reprender al personal .

- Las cuotas numéricas son sindnimo de éxito.
Cumplir con los objetivos propuestos es inevitable, a pesar de que no haya un

sistema establecido.

- Eljefees la persona con la que hay que quedar bien.

- Tiende a mejorar subsistemas.

- Se le juzga a la gente por el resultado

ORGANIZACION DE CALIDAD

- Lo importante son los métodos de donde depende un resultado satisfactorio.

- Lo importante es el mejoramiento continue de los procesos que suelen ser

interfuncionales.
- Los objetivos y métodos se divuigan a toda la empresa, para que otros entiendan y .

ayuden.
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- Cuando el resultado no es el esperado de acuerdo al pronostice, la gerencia revisa v

analiza el sistema vy ¢ proceso.

- La utilizacion del método que mejor se adapte a ta empresa es el criterio del éxito.

- Mejorar el sistema es esencial en lugar de trabajar fuera de los alcances
considerados hay establecidos.

- El cliente intemo y externo es el mas importante a satisfacer y quedar bien.

- Se optimiza todo el sistema.

- Se aplican los 14 puntos del Dr. Deming y se pone en practica la norma 1SO9004-2.
con las diferencias establecidas entre una organizacién tradicional y una de calidad,
se puede decir que los ingresos van a ser mayores, por lo siguiente:

- Cuando a un empleado se te deja a discrecion los métodos muchas veces no sabe
cuai utilizar y por ende el servicio no va a ser e adecuado.

- Cuando existen métodos el personal va a realizar un trabajo que ya ha sido con
anterioridad puesto a prueba v comprobado de que es &l mejor v el mas
satisfactorio.

En la empresa Llantas Michel, S.A. que presta servicio de colocar llantas a
vehiculos automotores, se realizo la evaluacién tomando en cuenta el tiempo de espera

que estaria una persona dispuesta a dar para que cambien un neumdtico?
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- El tiempo estipulado por la empresa son 30 minutos

- 15 minutos mas de fo previsto causa desconiento

- 30 minutos mas de lo previsto causa molestias mayores que hace que el cliente no
vuelva a legar a dicha empresa.
Con el ejemplo anterior la empresa perderia un cliente, asi mismo hay que tomar
en cuenta que un cliente insatisfecho se lo comenta a MAs personas que un
cliente satisfecho.  Por dicha razon es que una Smpresa pierde mas por cada
servicio mal otorgado.
Cuando !a organizacién administraba tradicionaimente Ias ideas para mejorar
cifras monetarias eran las siguientes:

- Distorsionar el sistema

- Falsear cifras
Abora 1a idea de mejorar cifras monetarias es:

- Mejorar el sistema.
Como puede notarse hay 3 formas de mejorar las cifras monetarias, pero la técnica

que realmente se perpetia es cambiando y mejorando el sistema pues con ello se

obtienen mejores resultados y 1o que es mas importante es que es a largo plazo.

TR TR
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El mejoramiento de la productividad y reduccidn del costo total

- Costo total, innovacion, apoyo técnico, precio

- Obtener mayor participacién en el mercado,

53 CASOPRACTICO

La empresa a la cual se le realiza la evaluacion responde al nombre de Llantas
Michel, S.A, la cual tmporta lantas de la més alta calidad Y para venderlas en toda la
Repiiblica de Guatemafa, actualmente tiene ubicadas sus oficinas centrales y su
departarmento de venta comercial en la 21 Calle 1-65, Zona 3 de esta capital.

3.3.1 DIAGRAMA DE LOS PROCESOS DESDE LA ADQUISICION DE LA

LEANTA HASTA LA VENTA AL CONSUMIDOR FINAL

La empresa estd organizada en las 4reas de operaciones, ventas v finanzas en la
que laboran aproximadamente 60 empleados.

La empresa inicia su acercamiento a la cultura de calidad total en 1992 ¥ en
octubre de 1995 un programa para la gestion de la calidad con Ia norma ISO 9004-2,
siempre tomando como base la filosofia del Dr. Deming sobre la administracién de
sisternas,

Visién de Ia empress
- Creer en los principios gerenciales del Dr. E. Deming.

- El trabajo en equipe dentro de la organizacidn.



- Importancia de ser una organizacion proactiva, & partir deuna plamficacion
estratégica,
- Un sistema que proporcione base solida en fa toma de decisiones.
- Dar énfasis al mejoramiento continuo
- Proporcionar importancia al crecimiento controfado. Sin afectar a la empresania
los clientes. Ampliar y expandir los servicios.
- La empresa considera que para tener, éxito total debe tomar encuenta a los
trabajadores, a la sociedad, al medio ambiente Ya los accionistas.
Propésito de ia empresa
Reducir &} costo por kilémetro recorride a propietarios y usuarios de vehicules
automotores gue utilicen llantas del Rin 12 al 15, en sus diferentes especificaciones en el
terrtorio de Guatemala, a través de neumdticos de la mas alta calidad, servicio y asesoria
técnica y distribucion eficiente.
Mision de la empresa
La empresa desea contribuir al liderazgo internacional de Guatemala, llevando a
Llantas Michel, S.A. a grados de competitividad y eficiencia comparables con 103 mejores
distribuidores que puedan tener sus proveedores a nivel mundial. Busca ser la empresa en
el mercado nacional que sea facilmente reconocida por sus clientes como la que mas

satisface sus necesidades y expectativas.

Fo



61

Para realizar una adecuada presentacion de Llantas Michel, $.A., se describiran v
diagramaran los procesos mas importantes que merecen ser mostrados para poder explicar
¢l porque es importante porer en practica el modelo de Norma SO 9004-2.

Existen aspectos claves ¢n un sistema de calidad, los cuales muestran que la
satisfaccion det cliente puede asegurarse soto cuando existe coordinacién ¢ interaccion
entre la responsabilidad gerencial, los recursos humanos y mateniales y la estructura del

sistema de calidad asi:
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GRAFICO 2

ASPECTOS CLAVES DEL SISTEMA DE CALIDAD
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Para que el equipo encargado de realizar la mision que la empresa Llantas Michel,

S.A., posee ahora, tuvo antes que reunirse y utilizar una serie de métodos v

procedimientos, comenzando por evaluar la forma en que os squipos de trabajo realizan

sus actividades y los procedimientos para poder efectuarlas, de acuerdo a los parametros
que esiablecen las Normas 180 9004-2, de ta si guiente forma:

IR Aparte de las Normas 1SO 9004-2, Utilizaron otras herramientas y materiales.

- Tuvieron que ponerse de acuerdo para llegar a la conclusion de que es muy dificil
cambiar cuando en la vida se ha estado acostumbrado a realizar las cosas de una
forma ya conocida,

- Llantas Michel, S.A. por ser una empresa que importa llantas para su venta debe de
adquirir Ias de mejor calidad, para ofrecerle al cliente, no solo buen servicio, sino
durabilidad y resistencia en sus neumaticos, de ésta forma se asegura de que su
producto serd adquirido por un némero significativo de personas.

La representacion de los procesos utilizados en la empresa Llantas Michel, S.A.
son los siguientes,

- Diagrama de flujo de requisicién de 1a lianta;

Verifican en las bodegas si existen existencias parz tener a {a venta sin que exista

el riesgo de informar a los clientes de que los neumaticos estan agotados.

(Ver grafica 3),



Diagrama de pedido de llanta al proveedor:

Despues de que bodega informa al departamento de Operaciones que la cantidad
minima de llantas con las que se pueden quedar esta al limite, El departamento de
Importaciones realiza los contactos correspondientes y realiza el pedido de Hlanta.
(Ver grafica 4).

Diagrama de adquisicién de la llanta

Cuando ¢! proveedor realiza el despacho y a la empresase le informa de que el
pedido ha llegado al puerto, siempre hay un delegado de la empresa, junto con el
Vista de Aduanas, quienes esperan que llegue el barco con el pedido, también se
encargan de velar que el mismo llegue al muelle corecto y que en las oficinas
tengan toda la documentacion para evitar contratiempos posteriores que pudicran
afectar el proceso. (Ver grafica 5).

También se inspecciona de una vez el producto, con relacion a daftos y cantidades
correctas, y que ent la descarga no vaya a suffir algiin perjuicio, tanto en

el puerto como en las bodegas de la empresa. (Ver grafica 6).

Posteriormente se procede a descargar la lanta en las bedegas de ka empresa.

(Ver grafica 7).




GRAFICA 3

LLANTAS MICHEL, S.A.
DIAGRAMA DE FLUJO DE REQUISICION DE LA LLANTA
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GRAFICA 4

LLANTAS MICHEL, S.A.
FLU.JO DE PEDIDQ DE LLANTA AL PROVEEDOR
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LLANTAS MICHEL, S5.A.
DIAGRAMA DE FLUJO DE ADQUISICION DE LA LLANTA
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GRAFICA No. 6

LLANTAS MICHEL, S.A.
DIAGRAMA DE FLUJO DE INSPECCION DE LA LLANTA
EN BODEGAS DE LA EMPRESA
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GRAFICANo. 7

LLANTAS MICHEL, S.A.
DIAGRAMA DE FLUJO DE DESCARGA DE LA LLANTA
EN BODEGAS DE LA EMMPRESA

DESCARGA

Esperar que
hodegueros ardenen
y hagan espacio

verificar que est3
ocurriendo

;Tarimss en buen
estado ?

Si

Colocan ka ffanta con
cudado para evitar




70

- Diagrama de flujo de actualizacién de inventarios

Este diagrama representa el proceso que se utiliza para la actualizacion de
inventarios, dicho flujograma es proporcionado al personal encargado de inventarios, para
que tengan la gufa adecuada de cuales son los pasos que deben seguir para realizar dicho

proceso, evitando con eflo los errores al maximo. (Ver graficas 8,9y 10).




GRAFICA No. 8

LLANTAS MICHEL, S.A.
DIAGRAMA DE FLUJO DE INGRESO DE LA LLANTA NUEVA
AL INVENTARIO
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GRAFICANo 9

~ LLANTAS MICHEL, S.A.
DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION DE LA LLANTA
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GRAFICA No. 10

LLANTAS MICHEL, S.A.

DIAGRAMA DE FLUJO DE ACTUALIZACION DE INVENTARIOS
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532 DEMOSTRACION ESTADISTICA DE LOS BENEFICIOS QUE SE

OBTIENTEN CON LA APLICACION DEL MODELO DE NORMA ISO 9004-2

A continuacién se describe el resultado de la evaluacion practicada a la empresa
con base en los lineamientos de la norma ISO 9004-2, 1a cual establece las condiciones
minimas para un proceso de gestién de la calidad en una organizacién de servicios. La
finalidad de dicha evaluacion es demostrar la importancia financiera que tiene la
aplicacion de la norma 130 9004-2.

La norma sefiala que una faila en el cumplimiento de los objetives de calidad
puede tener consecuencias que afectardn desfavorablemente al usuario, a la organizacién y
a la sociedad. Ademas sefiala que s una responsabilidad gerencial asegurar que se eviten
tales fallas.

La aplicacién de la gestion de la calidad a todas las etapas de um servicio
proporciona oportunidades especificas asi:

- Mejorar los procesos de prestacion de servicios y la satisfaccion de los

clientes, sean éstos intemnos o externosa la OIgANiZacion.

- Mejorar fa productividad y reducir costos, especialmente aquéllos

relacionados con la “no calidad en el producto y encel servicio” la
mayoria de los casos permanecen ocultos.

- Obtener una mayor participacion en el mercado. Para que una organizacion
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de servicios, pueda obtener estos beneficios debe responder especiaimente a
los aspectos humanos implicados en 1a prestacion del servicio a través de:

- Gestion de los procesos sociales implicados en el servicio.

- Consideracion de las interacciones humanas como parte crucial de la

calidad del servicio.

- Reconocimiento de la importancia de la percepeidn de los usuario acerca

de la imagen, la cultura y el desempefio de la organizacion de servicios,

- Desarrollo de las habilidades y de [a capacidad del personal.

- Motivacion del personal para mejorar la calidad ¥y para satisfacer las

expectativas de los usuarios.

El sistema de calidad comprende todos los Procesos NECesarios para proporcionar
un servicio eficiente desde el mercadeo hasta la prestacién del servicio y analisis del
mismao por parte del cliente.

Para ello se considera necesario presentar la grafica det ciclo del servicio de Ia
calidad, el cual a su vez representa en términos generales, la necesidad del servicio, el
resultado del servicio desde el punto de vista del proveedor y del cliente y por lo tanto el

analisis y mejoramiento del desempeiio del servicio.
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El formato de hoja de seguimiento del servicio, es un parametro que toman las
empresas que desean implementar una norma de calidad corno lo es ISO 9004.-2

En este caso Llantas Michel. S.A. hizo uso de dicho formato v de la hoja de
peticion de accion correctiva (PAC) para medir ¢f grado de avance de aplicacion de Ia
norma y el nivel de conocimiento que tienen con respecto a ISO 9004-2, con Ia intencion
de reforzar los puntos débiles o poner mds esfuerzo para que todos los empleados
cenozcan ia norma y puedan ponerla en prictics de manera eficaz.

Seguidamente se presentan a hoja de seguimienio v la hoja de peticion de accién
correctiva.

En dicha hoja se utilizardn las siguientes iniciales:

- N/A = Noaplica
- N/E = Noexiste
- I = Iniciado

- P = En proceso

- DOC = Documentado

- F = Finalizado



LLANTAS MICHEL, S.A.
PETICION DE ACCION CORRECTIVA (PAC)

No. Referencia PAC. o2 Fecha emision: 25/02/95

Descripcion de no conformidad/Deficiencia del sistema

EL frocesne de imformacidn de insentaniod mo e teva adecaadamente, evicten
deficiencias gue wo fovmilen gue los nefontes sean neales. - nealizar foo
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Asignacion/Responsabilidad PAC Aceptacion de PAC
Depto. Gerente de Openaciones Fecha: &7/02/95
Gerente Lic. Awgel WHejin rilovss Firrna

Revision/Aprobacion de Plan AC requerido? § N
Descripcion de Plan de Accién Correctiva
. (omemsan com of plan de induccion af fersonal nuevo, g capacilacion

peniodica del gue ya labora ex ef drea
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Verificacion
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En case conlranio oc comprand un frograma wuceo fana of arnea de inventanisd.
Aprobacion S.C. Fecha de Verificacion: 03/0¢/98

Fecha de documentos de calidad revisados/remitidos i3j0g1¢8

Formulario No. / Fecha conclusion AC /5/oq/98




LLANTAS MICHEL, S.A.
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Demostracion estadistica de los procesos v beneficios que se obtienen con la
aplicacion de 1a norma [SO-9004-2. En el cuadro No.1 podra apreciarse el detalle de los
errores que impiden que se efectie adecuadamente 1a actividad v realizacién de controles.
demostrandose que la cantidad de errores mas grande se encuentra ¢n la “actualizacién de
ia informacion de lnventarios ineficaz™.

El error mas grande es el que impide que fa actualizacion de la informacién de
inventarios sea eficaz, por dicha razdn se decidié analizar este punto que es el gue
regularmente causa mayores problemas a la empresa y por ende incurre en alios costos
que O permiten proporcionar un producto a un precio de calidad, pues se esta trasladando

el costo de los errores al consumidor o cliente.




‘oldurefe (6 JeJisk)j Bp 0121q0 19 UeD sojsendns SOIRQ OIENY

gez il

bl il | “odWE() Uo oS ou enb sopipad ap BDAIUS G

44 IR I i T oojand B BpENIAPE UpUBIE Usisaid OU SOI0DOpUSA SO B

0 i Ji ] H hil H EJUE|} ap BPEIIUS 0] SluaWEpBNoaDE BIoUca OU E0BPOG €

e i) JH Jitil TH i ajualsixe [guostad jep sepoplQesucdsal op LPPENWIeG z

£8 W= it Jiil i JiT Zgdyau| SOUBIUBAL] op UDIDBULOL & 9p UpPEZIENOY [
[BI0E asluoy] osanGd |ap OJUSL|fUIND | :mm_aE_ anb saiougy ‘ON

} OHAYND




95

El cuadro 2, muestra los problemas que hacen que el proceso de
actualizacién de inventarios sea ineficaz asi:

¢ Este cuadro muestra los problemas que hacen que el proceso de actualizacion de
inventarios sea ineficaz, cuando por negligencia del personal no se realiza la
actualizacién en tiempo y comrectamente, por desconocimiento de los procesos
siguientes que pudieran afectar.

» No se le informa ai personal cuales son sus funciones respecto a inventarios cuando
participan en este proceso.

e Por errores humanos o por deficiencias del sistema de computo se dejan de realizar las
anulaciones correspondientes de facturas, lo que provoca que no S¢ presenten datos
reales al momento de ser consultados dichos controles.

o Se realizaron manuales, pero no adaptados a la realidad, lo que no permitié que fueran
practicos, y en oiros casos simplemente ni se realizaron manuales.

« Existia alta rotacion de personal y falta de induccion adecuada al personal nuevo, por

lo que se vi6 afectado con ello dicho proceso.
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En el cuadro 3 de datos para 2 realizacion del diagrama de pareto, =& muestran ios
errores y porcentajes mas relevantes que afectan la actualizacion de inventarios.

En el diagrama de pareto se musesta graficamente cstos SITOres en cantidades y
porcentajes.

El diagrama de pareto muestra los resultados indeseables que no permiten que el
proceso de actualizacion de informacion de inventarios sea adecundo. FEste diagrama
presenta el principal problema, el cual es que por error humano no se actualizan los
inventarios, por lo tanto esto provoca problema mas serios Como:

Calidad: Quejas, existencias eréneas, defectos, eic.

Costo:  Mayores gastos por no tener en algin momento existencias que los

Reportes presentan.

Entrega: Escasez de inventarios, demoras en los pagoes y en la entrega.

Seguridad: Accidentes, EOFES € interrupciones de cuaiquier tipo.

¥ la grafica del diagrama de causa y efecto muestra los factores que influyen en

¢l problema.
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532 E!MEJORAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y REDUCCION

DE COSTOS

Se realizo una evaluacion sobre los costos en que incurre la empresa al no prestar

el servicio adecuado, ¥ s¢ encontro lo siguiente:

Costo por rechazo de entrada

A través de un estudio especial se determiné que cada pedido rechazado de llantas
requeria aproximadamente Q.200.00 de los gastos para documentar y retornar al
proveedor, asi el costo total de un envio rechazado al proveedor sobre un periodo de

tiempo era estimado como el numero de pedidos rechazados por Q.200.00.

Ejemplo: 3 pedidos X Q.200.00 = Q. 600.00 X 12 meses = Q. 7,200.00

Coste de investigacidn por quejas

La experiencia demuestra que para investigar quejas, €l costo no podria ser
estimado hasta cierto grado de exactitud, asi cada auditor de calidad fue requerido a
documentar ¢l tiempo de investigacion requerido para cada proveedor. El costo total de
 investigacién por quejas fue estimado a ser el tiempo de investigacion para ¢l proveedor

multiplicado per los salarios promedio por hora y las prestaciones de un auditor.

Ejempto: 10 horas de investigacion por Q.20.83 c/hora = .208.33




Costo de procesamiento en la inspeccién de ingreso

Debido a que la empresa tiene estindares de trabajo en la inspeccion de ingresos,
este costo pudo ser estimado usando el estindar de trabajo apropiado, el salario promedio
por hora y prestacion de un inspector de ingresos, el nimero de pedidos procesados para
un proveedor,

Ejemplo: 4 horas por furgén (X} Q.15.00 por hora {X) 5 furgones

4 (33 Q.15.00 ()5 = Q. 300.00

Costo de un producto defectuoso después de la inspeccion de ingreso

Este fué el mas dificil de evaluar puesto que un producto defectuoso podria ser
devuelto o desechado. Si se-desechaba el costo podria no ser recuperado del proveedor.

El costo para cada proveedor fue estimado multiplicando el niimero de Hantas
defectuosas encontradas despusés de la inspeccidn de ingreso por el precio de compra
inicial,

Este método de estimacion del costo de un producto defectuoso no debe adoptarse
antes de verificar, por medio de un estudio especial, que es razonable bajo las

circunstancias especificas de ta empresa,
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Por consiguiente si la empresa reduce sus <ostos, mejorara su productividad,

porque podra agilizar cada pedido, cada ingreso y cada despache.

10 Nantas defectuosas por Q.300.00 cada una por 2 pedidos =

10 (X) Q.300.00 (X0 2= Q. 6,000.00

532 OBTENER MAYOR PARTICIPACION EN EL MERCADO

Como consecuencia de la aplicacion de la norma 1SO 5004-2; Ja emnpresa amplio su
presencia en el mercado, lo cual se vio reflejado a través del incremento de sus ventas, ¢n
virtud de que al mejorar su productividad y calidad se redujo los costos, v s& coloco un

producto de mejor calidad al alcance del cliente.
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CONCLUSIONES

En la actualidad la filosofia de la calidad como la describe et Dr. Demiﬁg es la mas
aceptada porque trata sobre fa calidad de ura forma detaltada y amplia, af dar a
conocer sus 14 puntos que le dan vida a su flosofia, para combatir las 7
enfermedades mortales que les da a las empresas que no luchan por subsistir en este
mundo cambiante, Después de que el Doctor Deming da a conocer su fosofia de
calidad, surgen otras herramientas  de calidad que permiten mejorar la
competitividad v productividad de las empresas, pero a las cuales no se les ha

proporcionado mucha apertura de conocimiento en nuesto pais.

La empresa de llanta nueva importada, es un ente ecopdmico que persigue el lucro,
por medio de un adecuado servicio y un producto de la mejor calidad, a un precio
razonable, que satisfaga fas necesidades de los clientes, pués es capaz de demostrar

que puede proporcionar mayor rendimiento v durabilidad en los neumaticos.

Las Normas 1SO 9000, que establece .Ios lineamientos para la eleccién y uso de una
seric de normas sobre sistemas de calidad, también satisfacen un nimero de
requerimientos corporativos v estratégicos significativos, en un cambiante ambiente
de mercado. Establece lineamientos sobre aspectos legales y consideraciones
mercadotecnicas, por tal razon dichas normas ayudan a la compaiiia a seleccionar los

elementos de calidad apropiades para su organizacion.
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La aplicacién de la norma (SO 9004-2, ¢s una herramienta que  muesira los
linearmientos para asegurar la calidad cn el producio v en 2! serviciv, preporcionando

con etlo oportunidad de competir en el mercado.

El Contador Publico y Auditor en la actualidad 24n no ha incursionado cn este

campe de la calidad donde se hace necesaria su presencia para poder OorEAr

conocimientos valiosos a las empresas.



RECOMENDACIONES

Las empresas deben buscar una herramienta de calidad que les permita ser
vanguardistas y lideres en su rama, pues si no lo hacen pueden quedar al margen del
mercado, no sdlo nacional sinc internacional, el cual se estd introduciendo con

mayor auge en los paises llamados en desarrollo.

Para introducir un programa de calidad a una empresa, la alta gerencia debe ser la
primera en comprometerse y tomar decisiones y responsabilidades para poner a

funcionar un programa de esta naturaleza,

La Normas ISO 9000 son recomendables tanto a grandes industrias como a medianes
y pequefios productores o comerciantes, ya que ¢llas proporcionan lineamientos de
calidad, importantes para poner en practica en cualquier empresa dependiendo de su

actividad asi podra utilizar los modelos de normas [SO 9001, 9002, 9003, 9004, etc.

Las empresas que se dedican a la venta de llanta nueva importada o cualquier otra
que sea su actividad, deben adquirir la respensabilidad suficiente para poner en
marcha una herramienta de calidad como lo es la Norma ISO 9004-2, para empresas
que prestan servicios. Ello les permitird colocarse en un mercado cada dia mas
dificil de satisfacer, en donde los que prestan servicio deficiente y mal producto

tienden a desaparcer.




El Contador Piblico v Auditor en Ia actualidad debe comenzar a abarcar esta area de
trabajo, participando activamente come auditores de calidad, consultores o asesores,
ya que su profesion esta bien posicionada para poder realizar dicha actividad.

También es importante que el Contador Piblico y Auditor aprenda técnicas
estadisticas para poder estar a la vanguardia con relacion a la mejora constante y por
siempre del sistema de produccion v de servicio, ya que generalmente se llaman
auditores de calidad a las personas que aplican normas de calidad , pero dichas
persenas no son precisamente Contadores Pablicos v Auditores sino Ingenieros. Esta
es otra area en Ia que ¢l Contador Piblico y Auditor puede incursionar, ya sea como

auditor externo o interno o consultor,
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