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RESUMEN

Las organizaciones actuales que cuentan con Sistemas de Gestion de la
Calidad buscan oportunidades de mejora mediante su auditoria o
evaluacion para proporcionar productos y servicios que satisfagan a sus
clientes. Con objeto de encontrar dreas de oportunidad en los procesos de
Yakult de Puebla se realiz6 una investigacién no experimental,
cuantitativa, descriptiva y transeccional, aplicando a los procesos clave,
estratégicos y de soporte de la organizacién el nuevo modelo de Auditoria
disefiado.



ABSTRACT

The current organizations that are provided with Quality Management
Systems look for opportunities of progress by means of their audit or
evaluation to provide products and services that satisfy their clients. In
order to find areas of opportunity in the processes of Yakult de Puebla an
non experimental, quantitative, descriptive and cross-seccional
investigation was realized, applying to the key, strategic and of support
processes of the newly designed organization model of Audit.



INTRODUCCION

El proceso de la globalizacién econémica impone nuevos retos a las empresas, exigiéndoles
cambios radicales en su estructura, estrategias y en la forma de hacer las cosas, con el fin de
ofrecer al mercado productos y servicios de excelente calidad, satisfaciendo totalmente las
expectativas y exigencias impuestas por los nuevos clientes. Una de las herramientas mads
importantes que permite a las organizaciones seguir compitiendo en el mercado es la
implantacién o adaptacion de sistemas de gestion de la calidad, los cudles si son implantados o
adaptados de manera eficiente, permitirdn responder a las nuevas exigencias que impone el
mercado mundial, posibilitando de esta manera su crecimiento. Ser competitivo significa poder
operar con ventajas con respecto a otras organizaciones que buscan los mismos recursos y
mercados en donde los consumidores demandan cada vez mds calidad, precio, tiempo de

respuesta y respeto a la ecologia.

Las normas ISO 9000 se idearon originalmente para empresas de la industria de fabricacion.
Desde comienzos de 1990, no obstante, su aplicacién se ha difundido con extremada rapidez a
otros sectores de la economia, la evolucion experimentada en los ultimos afios ha llevado a un
reconocimiento generalizado del valor de un certificado ISO 9000 y de su funcién como pilar de
la calidad. Son cada dia mds las empresas que desean acogerse a éstas normas buscando la
certificaciéon simplemente como un requisito de moda que le permite mayor capacidad de
negociacion con empresas que exigen que sus clientes y proveedores estén certificados, o algunas
otras que buscan con las normas ISO 9000 mejorar sus procesos y acogerse realmente a los

estandares de calidad internacionales.

No hay que poner en duda el beneficio que puede aportar la normalizacién ISO 9000, o cualquier
otra norma o modelo que repercuta en el mejoramiento de la calidad en busca de ofrecer mejores
productos y servicios a sus clientes, pero esto es lo tedrico, mds no necesariamente la motivacion

de todas las empresas ya certificadas, o las que optan por la certificacion.



El objetivo de las empresas no deberia ser la certificacion, sino utilizar ésta para alcanzar la
calidad total. A pesar de que esta es la posicion ideal, nos encontramos con relativa frecuencia
con empresas que optaron por la certificacién no por lo que ella significa, sino por lo que otorga
“una ventaja competitiva para con la competencia”’, certificacion que es anunciada
majestuosamente como su principal logro y su ventaja diferencial, convirtiéndose en tema central
de toda su estrategia de comunicacion, en todas sus piezas publicitarias, pero la norma en si, el
objetivo de la gestion de calidad no se cumple, la filosofia de la norma y del concepto de calidad
total no ha sido asimilada por la empresa, los problemas de satisfaccion a cliente son los mismos
de siempre o peores, ya que la norma para muchos se convierte en una disculpa para generar mas
demoras en los procesos de solucion de las quejas y reclamos, asi como en el sistema de atencion

y servicio a sus clientes y proveedores.

La implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad es el fundamento de la cultura que se
desea desarrollar en las organizaciones y promueven un estilo de gestién que da respuesta a las

necesidades de los grupos de interés en un contexto de cambio permanente.
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ANEXO A
CUESTIONARIO DE AUDITORIA

Cuestionario de Auditoria

Nombre del Proceso: Fecha:
Nombre del Auditor:

Criterios de Auditoria Niveles de Madurez Observaciones
No. Descripciéon I ||| IV] V]| VI

[Firma del Auditor




ANEXO B
RESULTADOS POR PROCESO

Resultados por Proceso

Nombre del Proceso Fecha:

Tipo de Proceso ( )Clave ( ) Estratégico ( )Clave

No. de criterios a auditar: Puntaje esperado:

No. de criterios por
nivel

Criterios Puntaje obtenido por nivel

Criterios del Nivel I

Criterios del Nivel 11

Criterios del Nivel III

Criterios del Nivel IV

Criterios del Nivel V

Criterios del Nivel VI

Puntaje total

Diferencia contra lo esperado

Nombre y firma del auditor




ANEXO C
RESUMEN DE AUDITORIA

Resumen de auditoria

Nombre del auditor lider: |Nomhre de la organizacién: Fecha:
Resultados
. No. de Nivel de . Nivel . Diferencia entre lo
Tipo de . L Puntaje Puntaje total| .
Nombre del Proceso Auditor criterios madurez o 2 o . obtenido y lo
Proceso . esperado < E s obtenido
auditados esperado ] = esperado
Z 5 ,-_E
5
Comercializacién de productos probidticos
Gestion de vehiculos
Comunicacion con el cliente
Clave
Difusion de beneficios de productos probidticos
Planeacion operativa
Medicién de la satisfaccion del cliente
Investigacién de mercados
Planeacion estratégica
Estratégicos

Liderazgo
Mejora continua
Auditoria
Tecnologias de informacién

Soporte

Gestion de recursos humanos

Responsabilidad social

Firma del auditor lider:
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_ CAPITULO 1 )
PROPOSITO Y ORGANIZACION

1.1 Planteamiento del problema

Los ultimos quince afios han sido de profundo cambio a nivel global: la liberacién del comercio y
la rapida caida de los costos de transporte, la evolucién en la tecnologia de informacion y las
comunicaciones han transformado al mundo a una velocidad y con un alcance nunca visto antes,
esto ha impactado tanto en lo econdmico como en lo politico y social a todos los paises. El mapa
geopolitico igualmente se ha transformado y de la noche a la mafiana surgen nuevas potencias
econdmicas como India y China que plantean nuevos retos a las economias desarrolladas y atin a
las emergentes. Las fronteras de los paises cada dia son menos relevantes y hoy las

organizaciones de cualquier tipo deben competir a nivel global.

Sin embargo, a pesar de una muy amplia concientizacién a nivel internacional sobre la
importancia de la calidad, muchas empresas todavia luchan por integrarla en sus esfuerzos
administrativos. El movimiento de la calidad ha resultado en muchos éxitos, pero también en

muchos fracasos, principalmente en América Latina.

En México, la globalizacion ha impuesto nuevos retos, son muchos los cambios que se tienen que
realizar para competir en el nuevo entorno, los hay de tipo macro como es el caso de las politicas
econdmicas, la educacion y la infraestructura del pais; y otros considerados de tipo micro, que
estan bajo control de las propias organizaciones como son la busqueda de la eficiencia operativa,

la tecnologia y los sistemas de informacion.

Las reglas del juego siguen cambiando y para las organizaciones mexicanas hoy no basta con
buscar la eficiencia y la efectividad, la reduccién de costos y el adelgazamiento organizacional
para poder competir en un mundo global al ser ventajas facilmente imitables, lo que ha llevado a
desarrollar ventajas dificiles de imitar que se encuentran esencialmente en las practicas de la

organizacion que son las que crean su capacidad de gestion.



Esta capacidad se convierte en ventaja cuando se impulsa en la organizacién una cultura que se
caracteriza por la mejora continua, la innovacién, la agilidad y la creacién de valor, que
integrados a la operacion de las organizaciones resultan dificiles de imitar generando con ello

ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.

En este contexto es importante mencionar que la calidad, como factor bédsico de decision del
cliente para adquirir un nimero de productos y servicios, sigue creciendo de forma explosiva. La
calidad ha llegado a ser una de las fuerzas mds importantes que lleva al éxito organizacional y al

crecimiento de la compainia en mercados nacionales e internacionales.

Cuando se menciona el término calidad, por lo general se asocia con productos o servicios que
satisfacen las expectativas de los clientes y, mds aun, las rebasan. Tales expectativas se definen
en funcion del uso que se le dard al producto o servicio en cuestiéon y de su respectivo precio de
venta. Cuando un producto cumple o mejora esas expectativas, se estd hablando de calidad, es

decir, se trata de una cualidad cuya valoracién dependerd de lo que se perciba.

Las empresas se enfrentan diariamente con serios problemas internos que no permiten lograr y
menos rebasar las expectativas de sus clientes. Los problemas dentro de las organizaciones son de
todo tipo y en todos los niveles, desde problemas estructurales, falta de control interno, falta de
politicas y reglamentos, procedimientos que no estdn definidos y si estdn definidos no son

difundidos, problemas de comunicacién organizacional y en la planeacion estratégica, entre otros.

Yakult de Puebla no ajena a toda la problemadtica a nivel mundial, nacional, estatal y regional e
inmerso en la competitividad, se ve en la necesidad de disefiar e implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad que contribuya a la mejora de su proceso principal que es la
comercializacién de los productos probidticos Yakult y Soful. EI modelo surgird de la visién y
misién de la organizacién, las cudles tienen como fundamento la contribucién a la salud del

cliente consumidor.



1.2 Proposito de la investigacion

Con la finalidad de garantizar productos y servicios de calidad a sus clientes, que no sélo
satisfagan y rebasen sus necesidades sino que ademads los diferencien de su competencia, dada la
fuerte competitividad que existe actualmente en los mercados, las organizaciones han optado por
la implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad que les permitan controlar y mejorar sus

operaciones y estrategias.

Para la implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad existen modelos nacionales e
internacionales que se han tomado como base, sin embargo su implementaciéon no ha sido
suficiente para garantizar servicios y productos de calidad para el cliente. Dos metodologias
comunes para el control y la mejora de los Sistemas de Gestion de la Calidad son la auditoria y la

evaluacion.

Los criterios para la auditoria y evaluacién de los Sistemas varian dependiendo del modelo con el
que fueron disefiados, ya sea un modelo internacional como el establecido en la Norma ISO
9001:2000, enfocado basicamente a la calidad del producto o servicio; o un modelo nacional
como el del Premio Nacional para la Calidad Total, el cual no s6lo se enfoca a la calidad del
producto o servicio, sino que incluye aspectos de responsabilidad social y de preservacion del

medio ambiente.

Dadas las diferencias que existen entre los modelos nacionales e internacionales, los modelos
para la auditoria y evaluacién de los mismos, también presentan diferencias significativas; por lo
que con la presente investigacion se buscard evaluar un nuevo modelo de auditoria apropiado al
Sistema de Gestion de la Calidad de Yakult de Puebla, utilizando los criterios tanto de los
modelos nacionales como los internacionales, para encontrar dreas de oportunidad de mejora que
permita a dicha organizacion, no tan s6lo cumplir con las expectativas de sus clientes, sino

incluso rebasarlas.



1.3 Objetivo general
Detectar areas de oportunidad en los procesos de Yakult de Puebla mediante la aplicaciéon de un

nuevo Modelo de Auditoria disefiado para su Sistema de Gestion de la Calidad.

1.4 Objetivos especificos

1.4.1 Identificar los criterios de la auditoria a un Sistema de Gestion de la Calidad bajo los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2000

1.4.2 Identificar los criterios para la evaluacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo el
Modelo Nacional para la Calidad Total

1.4.3 Disenar un modelo de auditoria para el Sistema de Gestion de la Calidad de Yakult de
Puebla

1.4.4 Aplicar el modelo de auditoria en Yakult de Puebla.

1.5 Justificacion de la investigacion
Para justificar la realizacion de la investigacion se describirdn su conveniencia, relevancia social,

implicaciones practicas, valor tedrico y utilidad metodoldgica.

1.5.1 Conveniencia

El proponer y evaluar un nuevo modelo de auditoria disefiado para el Sistema de Gestion de la
Calidad de Yakult de Puebla, permitird a dicha organizacion, evaluar y auditar de manera
objetiva y eficaz su Sistema de Gestion de la Calidad, con la finalidad de encontrar dreas de
oportunidad que contribuyan de manera directa y significativa con el mejor desempefio de la

organizacion.

1.5.2  Relevancia social

Actualmente las empresas se desarrollan en mercados altamente competitivos y con la finalidad
de asegurar su permanencia en ellos, se ven en la necesidad de implementar Sistemas de Gestion
de la Calidad en sus empresas. Para que dichos Sistemas funcionen y sean mejores, es

indispensable el uso de practicas de auditoria y evaluacion de los mismos, por lo que el contar



con un modelo de auditoria eficaz, permitird a las organizaciones tener informacién suficiente

para incrementar su desempefio y contribuir para la mejor toma de decisiones.

Yakult de Puebla no ajena a la competitividad en el mercado de los productos lacteos
fermentados, y en busca de estdndares de calidad que le aseguren la permanencia de su producto
Yakult como lider en el mercado, se ve en la necesidad de contar con un nuevo Modelo de
Auditoria, que le permita lograr un mayor impacto en la calidad del servicio de comercializacion

de sus productos probidticos.

1.5.3 Implicaciones practicas

Actualmente las organizaciones buscan herramientas que les permitan encontrar dreas de
oportunidad de mejora en sus Sistemas de Gestion de la Calidad, es por eso que implementan
Procesos o Modelos de Auditorias, con personal de la misma organizacién o por organismos
externos. Sin embargo, las auditorias externas por parte de organismos certificadores no han
contribuido de manera importante a la deteccioén de dreas de oportunidad que permitan la mejora
de los Sistemas de Calidad, asi como a la mejora del desempefio de la organizacion, debido a la
falta del conocimiento profundo de las operaciones y procesos de las organizaciones. Por esta
razon, las organizaciones buscan modelos de auditorias internas efectivos y personalizados, que

garanticen la mejora de sus Sistemas de Gestion de la Calidad.

Yakult de Puebla se certificé en abril de 2004, y desde entonces ha tenido tres auditorias de
tercera parte, una de certificacion y dos de mantenimiento, en las cudles no ha recibido
retroalimentacion efectiva por parte del organismo certificador, por lo que el contar con un
modelo personalizado de auditoria resolverd la problematica de buscar dreas de oportunidad por
parte de organismos externos, que no conocen a fondo los sistemas, procesos y procedimientos de

la organizacion.

1.5.4 Utilidad metodoldgica
Con el presente estudio se disefiard y aplicard un nuevo instrumento que permitird auditar el
Sistema de Gestion de la Calidad de Yakult de Puebla, con base en el analisis de la Norma

Internacional ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la



calidad y/o ambiental y el Modelo de Evaluacién del Premio Nacional para la Calidad Total
2007. Puesto que actualmente no existe un modelo que combine las variables de la Norma y
Modelo mencionados, con este nuevo Modelo se va a contribuir con la definicién de un nuevo

concepto de auditoria a Sistemas de Gestion de la Calidad, basado en ambos criterios.

1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances

El presente estudio se llevard a cabo en la empresa Yakult de Puebla, S. A. de C. V., durante el
periodo de octubre de 2006 a mayo de 2007, con base en las Normas Internacionales ISO
19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental,
ISO 9001:2000 Sistemas de gestiéon de la calidad —Requisitos-, ISO 9000:2000 Sistemas de
gestion de la calidad —Fundamentos y vocabulario- y el Modelo Nacional para la Calidad Total

2007.

1.6.2 Limitaciones
Para el presente estudio no se tomardn en cuenta otras empresas dedicadas a la comercializacién
de productos lacteos fermentados, ni otros modelos y normas nacionales e internacionales que se

apliquen a Sistemas de Gestion de la Calidad ni tampoco las auditorias a los mismos.

1.7 Organizacién del estudio
El trabajo de investigacion se desarrolla a los largo de cinco partes relacionadas con el siguiente

contenido:

En el capitulo 1 se presentan el planteamiento del problema, el propdsito de la investigacion, los
objetivos general y especificos, la justificacion de la investigacion, sus alcances y limitaciones,

asi como la organizacion del estudio.

En el capitulo 2 denominado Marco Contextual aborda la historia del corporativo Yakult en

Japoén enfatizando en los productos que comercializa, su filosofia y las investigaciones que se han



realizado sobre productos probidticos, para posteriormente mencionar los procesos, productos, la

filosofia, valores, cultura organizacional, mercados y alianzas de Yakult de Puebla.

En el capitulo 3 denominado Marco Tedrico se encuentra dividido en dos secciones: la primera
contiene la teoria y aplicacion relacionada con Sistemas de Gestion de la Calidad; la segunda a

las Auditorias de Calidad incluyendo la historia, los principios, la gestion y sus actividades.

En el capitulo 4 denominado Metodologia incluye el proceso seguido para la realizacién de la
investigacion utilizando la metodologia de los autores Hernandez Sampieri et al. (2006)

explicandose cada uno de los pasos que la conforman.

En el capitulo 5 se presentan las Conclusiones valiéndose de los resultados obtenidos en el
capitulo anterior, seflalando los puntos importantes obtenidos de la investigaciéon par
posteriormente presentar la propuesta de dreas de oportunidad detectadas a los procesos de

Yakult de Puebla.



CAPITULO 2
MARCO CONTEXTUAL

A través de la historia, el hombre ha aprendido diferentes formas de utilizar las bacterias lacticas,
empledndolas de manera tradicional para elaborar algunos productos alimenticios fermentados,

heredando por generaciones la tecnologia de la fermentacion.

Las bacterias lacticas fueron descubiertas por Pasteur (1857) y posteriormente Lister (1878)
reportd el aislamiento de bacterias a partir de leche 4cida. Diez afios después, Tissier (1889)
descubri6 las especies de Bifidobacterium y fue hasta los inicios del siglo XX cuando Moro

(1900) logré descubrir el Lactobacillus Acidophilus.

Hacia mediados de la primera década del siglo XX, Metchnikoff (1907) sugiri6 que el proceso de
envejecimiento era el resultado de la intoxicacién putrefactiva crénica ocasionada por la flora
intestinal, basado en los descubrimientos en habitantes de algunas regiones de Bulgaria, quienes

consumieron yogurt como parte de su dieta normal y tuvieron una longevidad notoria.

Propuso que la vida se prolongaba como consecuencia del consumo de las bacterias lacticas del
yogurt -Lactobacillus Bulgaricus y Streptococcus Thermophilus- surgiendo asi la teoria de que

las bacterias nocivas en el intestino pueden ser eliminadas por la accion de estas bacterias.

Esta teorfa llamé la atencion en aquellos dias y populariz6 el consumo diario de yogurt entre los
europeos de esa época. Sin embargo, estudios posteriores demostraron que el Lactobacillus
Bulgaricus moria al pasar por los jugos gastricos por lo que no era capaz de llegar al intestino y

sobrevivir en él.

Aunque esta teoria fue desechada, se realizaron investigaciones exhaustivas sobre la flora
intestinal. Rettger (1921) y sus colaboradores demostraron que las bacterias l4cticas del yogurt,
en las cuales Metchnikoff bas6 su hipdtesis, no eran capaces de sobrevivir ni en el aparato

digestivo.



2.1 Yakult Honsha

Fue hasta mediados de la primera década del siglo XX cuando Shirota (1930) aislo, a partir del
intestino humano, los Lactobacilos Casei y tras varias investigaciones y selecciones logrd
fortalecerlos, haciéndolos resistentes a los jugos gdstrico y biliar nombrandolos Lactobacillus

casei Shirota.

Este es un lactobacilo que puede sobrevivir en el tracto digestivo e inhibir el crecimiento de
bacterias nocivas fue la base para el desarrollo de una bebida de buen sabor a la que le pudiera

adicionar el L. casei Shirota.

En 1935 surge la bebida lacteo fermentada Yakult -proviene del esperanto y significa yoghurt o
larga vida- y a partir de este afio, Shirota se dedicé a difundir su consumo entre el pueblo japonés,
continuando sus investigaciones para demostrar con evidencia cientifica, los beneficios de ese

lactobacilo.

El 9 de abril de 1955 se funda Yakult Honsha Co., Ltd., en Tokio, Japén y actualmente cuenta
con 166 compaiiias, divididas en 9 agencias de distribucién, 12 plantas de fabricacion, 136
compaiifas dedicadas al marketing y 9 fabricadoras de envases. Cuenta con mds de 3000
empleados, 49 600 amas de casa que se dedican a la distribucién de casa en casa de lo productos
del corporativo de Yakult y 11,000 asesores de belleza dedicados a la venta y promocion de la

linea de cosméticos.

Desde las investigaciones de Shirota, la filosofia del corporativo Yakult en Japon (Tabla 1) se ha
caracterizado por fomentar un estilo de vida saludable a través de la cultura de prevencion de la

salud y del cuidado de la salud en general.

Adicionalmente, la investigacion de nuevos productos probidticos que permita desarrollar
productos de calidad que contribuyan a la salud del ser humano ha sido un pilar muy importante

para el corporativo.



Tabla 1
Filosofia de Yakult Honsha

Filosofia
Nosotros contribuimos al desarrollo de una vida alegre y saludable para la poblacién de todo el mundo, a

través de la investigacion en las ciencias de la vida.

Principios
La construccion de una sociedad sana para el desarrollo de la salud del pueblo, a través de Yakult y Softl, es
nuestro objetivo; para la concretizacion de éste ideal no debemos medir esfuerzos, luchemos, para que una

persona mds, por un dia anticipado que este sea, pueda consumir Yakult y Soful.

Vision
Seguir siendo la empresa lider a nivel mundial en la venta e investigacion cientifica de productos que

contribuyan a la salud del pueblo, mediante el concepto de medicina preventiva.

Mision
Ofrecer productos de excelente calidad basados en la investigacién cientifica que contribuya a fomentar un
estilo de vida saludable bajo los conceptos establecidos por el Shirota-ismo que son:
=  Prevencién. En vez de tratar las enfermedades cuando éstas ocurren, nosotros debemos tomar
medidas preventivas para que la gente no llegue a adquirir esos males
= Intestinos saludables. El ser humano absorbe los alimentos mediante los intestinos, al mantener sus
intestinos saludables, aseguran una vida sana y mds larga
*=  Precio razonable. Queremos que la mayoria de la gente sea capaz de proteger sus intestinos y tener
una vida saludable a través del consumo de Yakult, por eso el precio debe ser accesible y esto va a

lograr mediante un sistema de venta eficiente que asegure la calidad de nuestros productos.

Fuente: Company Profile Yakult Honsha, 2006

2.2.1 Productos

Los productos de corporativo Yakult en Honsha son considerados probidticos, ya que contienen
el lactobacilo casei shirota. La palabra probidtico significa en pro de la vida y se refiere a todas
aquellas bacterias que tienen la capacidad de llegar vivas al tracto intestinal resistiendo el paso
por las dos barreras naturales que impiden que los microorganismos lleguen vivos a los
intestinos, estas barreras son los jugos géstricos y las sales biliares. Una vez en el tracto intestinal

deben mantener su capacidad de desarrollarse.

La mayoria de las bacterias conocidas como probidticas pertenecen al grupo de bacterias

denominadas 4cido lacticas y son utilizadas para la elaboracién de productos fermentados ya que
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su consumo frecuente mejora las propiedades de la flora intestinal. Los beneficios obtenidos por

el consumo regular del Lactobacillus casei Shirota son los siguientes:

Ayuda a prevenir el estrefiimiento y la diarrea

Controla la reproduccion de las bacterias nocivas dentro del intestino

Ayuda a modular el sistema de defensa natural del organismo, fortalece la resistencia a las
infecciones y puede contribuir a evitar el cdncer de colon

Ayuda a evitar la formacion de toxinas dentro del intestino.

El corporativo Yakult comercializa en Japon diferentes tipos de productos, como alimentos,

bebidas, cosméticos y medicamentos y s6lo algunos de ellos, como el Yakult y Sofil los

comercializa en los diferentes paises del mundo donde cuenta con distribuidora.

Alimentos y Bebidas. Como parte del desarrollo de sus productos, Yakult Honsha ha
realizado una serie de investigaciones para elaborar alimentos y bebidas que utilizan
bacterias lacticas, entre esos productos se encuentra Yakult, Yakult light, Yakult 200,
Yakult 80 Ace, Yakult 80 Ace light, Yakult 400, Joie, Mil-Mil, Mil-Mil E, Bifiel y
algunos postres con bacterias lacticas como Sofuhl y Whip Land; adicionalmente jugos de
frutas y verduras, bebidas carbonatadas, bebidas de soya, bebidas light, tés, cafés y

suplementos nutricionales

Cosméticos y productos de belleza 100% naturales. En esta drea Yakult también ha
tomado ventaja de sus investigaciones sobre las propiedades benéficas de los
microorganismos, logrando desarrollar magnificos productos para el cuidado de la piel,
todos a partir de lactobacilos, como son los cosméticos para hombres y mujeres y los

productos para el cuidado del cabello

Medicamentos. Usando microorganismos benéficos, Yakult ha hecho una valiosa
contribucion a la medicina como lo es la Inyeccion Campto que es un anticancerigeno
aplicado a tratamientos de cancer durante la quimioterapia. Este es el primer tratamiento
que trabaja bloqueando una enzima dafiina para el organismo logrando ayudar a muchas

personas alrededor del mundo. Yakult también ha desarrollado una variedad completa
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sobre medicina digestiva y medicamentos que se utilizan para tratar diversas

enfermedades que afectan a los adultos.

2.2.2 Investigaciones

El principio fundamental que mueve al corporativo Yakult para continuar investigando y
desarrollando nuevos productos es el mismo que animé a su fundador -Dr. Minoru Shirota-
partidario de la busqueda de una vida larga y saludable. Es por eso que en 1967, en Kunitachi-shi,
Tokio se funda el Instituto Central de Investigaciones Microbioldgicas de Yakult, con el fin de

realizar estudios a favor de la salud humana (Tabla 2).

Tabla 2
Investigaciones del Instituto Central de Investigaciones Microbiolédgicas de Yakult en Japon
Afio Investigacion

1976 | Desarrollo de productos de leche fermentada conteniendo Bifidobacterias

1978 | Descubrimiento de efectos antitumorales del Lactobacillus casei Shirota

1980 | Aislamiento de sustancias de retencién de humedad en la piel y antioxidantes "SE" en caldo de
cultivo de bacterias acido lacticas
1983 | Demostracion de los efectos terapéuticos de las bifidobacterias en diarrea incurable

1985 | Adicién de una nueva drea de investigacion y pruebas de seguridad al Instituto Central Yakult

1986 | Desarrollo de técnicas para la produccién microbiana de 4dcido hialurénico

1988 | Descubrimiento en el aumento de la produccién de anticuerpos IgA por bifidobacterias

1989 | Clonacién exitosa de genes de beta-galactosidasa de bifidobacterias

1990 |Descubrimiento de sustancias preventivas y curativas para tilcera gastrica en células de
bifidobacterias

1993 | Demostracién del efecto de la administracion oral del Lactobacillus casei Shirota en la prevencion
de tumores experimentales recurrentes

1997 | Descubrimiento del efecto inhibitorio del Lactobacillus casei Shirota y Bifidobacterium breve sobre
Escherichia coli 0157

1998 | Lanzamiento al mercado de la nueva serie P-Zone para proteccién de piel

Fuente: Company Profile Yakult Honsha, 2006

Actualmente este instituto continda investigando la relacion entre el mundo de las bacterias y la
salud, el envejecimiento y las enfermedades principales de los adultos y en mayo de 2005 se

inauguré el Centro de Investigacion en Microbiologia de Europa en Ghent, Bélgica.
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2.2.2 Yakult Honsha en el mundo

Después del establecimiento de Yakult Honsha en 1955, el corporativo Yakult se ha expandido

por Asia, Europa, Oceania y América (Tabla 3) en mas de 25 paises con la finalidad de promover

la cultura de prevencion de la salud en el resto del mundo. A partir de esta expansion las ventas

se han ido incrementando de manera exponencial.

Tabla 3
Yakult en el mundo
Ao Expansion
1956 Se abren las primeras filiales de Yakult Honsha, Company, LTD, en las ciudades de Okayama,
Osaka, Nagoya y Shizoukoa, todas en Jap6n
1964 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Taiwan
1968 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Brasil
1969 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Hong Kong
1971 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Tailandia
Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Corea
1978 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Filipinas
1979 Se inaugura la planta de fabricacion de Yakult en Singapur
1981 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Guam
Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en México
1990 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Indonesia
1993 Se inaugura la planta de fabricacion de Yakult en Australia
1994 Se inaugura la planta de fabricacién de Yakult en Holanda
Se inicia la distribucién de Yakult en Bélgica
1995 Se inicia la distribucién de Yakult en Inglaterra
1996 Se inicia la distribucién de Yakult en Alemania
1997 Se inicia la distribucién de Yakult en Argentina
2002 Se decide entrar al mercado de Malasia
Yakult Co. Ltd, inicia operaciones en China (Guanggzhou)
Se realiza una alianza estratégica con el Grupo Danone
2004 Se inicia la venta de Yakult en Nueva Zelanda
Se inicia la venta de Yakult en Shangai
Se inicia la venta de Yakult en Irlanda
Inicia operaciones Yakult China Co., Ltd.
2005 Se inicia la venta de Yakult en la India en alianza con el grupo Danone
Inicia operaciones Yakult Beijing Co., Ltd.
Se inicia la venta de Yakult en Austria
2006 Se decide entrar en el mercado ietnamieta en alianza con el grupo Danone

Fuente: Company Profile Yakult Honsha, 2006
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2.3 Yakult en Puebla

En 1981 se establece Yakult en México con 5 agencias comercializadoras ubicadas en
Guadalajara, Monterrey, Toluca, Oaxaca y Puebla, las cuales operan bajo los mismos esquemas
del Corporativo de México y de Yakult Honsha y con dos fabricas, una en la Ciudad de México
y otra en Guadalajara. En 1982 se establece Yakult de Puebla S. A. de C. V. en la ciudad de

Puebla como una empresa que pertenece al sector comercio en el drea de lacteos fermentados.

2.3.1 Procesos

Su principal proceso es la comercializacion de productos probidticos que incluye compras,
almacenamiento, ventas y cobranza. La gestion de los 14 procesos estd documentada en el Mapa
de Procesos encontrandose divididos en clave, estratégicos y de soporte (Tabla 4) que garantizan
la satisfaccion de los grupos de interés de la organizacion: clientes, consumidor final, personal,

accionistas y comunidad.

Tabla 4
Procesos de Yakult de Puebla

Tipo de Procesos Procesos

Comercializacién de productos probidticos

Gestion de vehiculos

Comunicacion con el cliente
Procesos Clave

Difusién de beneficios de productos probidticos

Planeacién operativa

Medicion de la satisfaccion del cliente

Investigacién de mercados

) Planeacion estratégica
Procesos Estratégicos

Liderazgo

Mejora continua

Auditoria

Tecnologias de Informacién
Procesos de Soporte

Gestion de recursos humanos

Responsabilidad social

Fuente: Mapa de Procesos de Yakult de Puebla, 2007

14



2.3.2 Productos

Los productos que se comercializan son Yakult y Softl. Yakult es un producto ldcteo fermentado
100% natural que contiene mds de 8 mil millones de lactobacilos Casei Shirota vivos y se
comercializa en tres presentaciones: individual (caja con 50 frascos), five pack (paquete con 5
frascos) y 3 pack (paquete con 3 frascos). Softl es un alimento lacteo fermentado de consistencia
suave y sabor tinico que contiene mds de 10 mil millones de bacterias dcido lacticas de las cuales
el 80% son lactobacilos Casei Shirota y el 20% Streptococus Thermofilus y se comercializa en
cuatro sabores: fresa, natural, manzana y mango. Ambos productos contribuyen con el buen

funcionamiento del aparato digestivo y son elaborados para el consumo diario de toda la familia.

2.3.3 Filosofia, valores y cultura organizacional
La filosofia y los valores de Yakult de Puebla (Tabla 5) son congruentes con la filosofia del
corporativo Yakult en Japdn, buscando como fin principal contribuir con la prevencién de

enfermedades gastrointestinales de la sociedad.

Tabla 5
Filosofia de Yakult de Puebla

Vision
Ser la empresa lider en el drea de probidticos, considerada como la mejor compafifa para la cual trabajar,
debido a su alta productividad y plenitud humana

Mision

La comercializacién de productos probidticos, para la contribucién en la prevencion de enfermedades
gastrointestinales de la sociedad poblana, con el compromiso total hacia la empresa, clientes y consumidor
final; adoptando el desarrollo balanceado de los valores de orden, imparcialidad, resultados y autodesarrollo

Politica de Gestion Integral

En Yakult de Puebla, estamos totalmente comprometidos con el constante incremento de las ventas de
nuestros productos probidticos y la satisfacciéon de nuestros clientes, mediante el uso eficiente de los
recursos, siendo la mejora continua nuestra forma diaria de trabajo. Con nuestro Sistema de Gestién Integral
garantizamos la seguridad y bienestar de nuestro personal, la preservacion del medio ambiente y la
responsabilidad con la sociedad

Valores
=  Orden: Respetar las politicas y reglamentos dela organizacién a 100 %
» Imparcialidad: Trato justo y equitativo para todos
= Resultados: Objetivos claros y medibles
*  Autodesarrollo: Desarrollo de talento y plenitud humana

Fuente: Manual de la organizacién de Yakult de Puebla, 2007
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La cultura organizacional estd fuertemente influenciada por la cultura japonesa, dado el origen de
sus productos, algunas de las practicas japonesas que caracterizan la cultura organizacional son:

= Actuar en congruencia con los principios €éticos de la organizacion

= Mantener una comunicacion abierta y bidireccional

= Alto compromiso con los clientes, empleados, comunidad y sociedad

= La mejora continua como forma diaria de trabajo

= Implementacion del programa de orden y limpieza japonés 5°s

= Reinversion de capital de los accionistas

= Armonia de la actividades con el medio ambiente para crear un desarrollo sustentable

= Revision y optimizacion de los procesos mediante el andlisis de riesgos de proceso

= Cultura caracterizada por el aprendizaje continuo

2.3.4 Mercados y alianzas
La organizacién atiende aproximadamente al 68% del mercado en la ciudad de Puebla,
colocdndola en la posicion nimero uno respecto a la competencia. La atencion del mercado es a
través de tres canales de distribucion:
= Cambaceo. Sistema de venta casa por casa a través de clientes compradores —amas de
casa- quienes llevan el producto a los clientes consumidores
= Venta directa. Por medio del cual se entrega producto a misceldneas y mercado
institucional como hospitales, hoteles, escuelas y restaurantes, entre otros

= Autoservicios. Venta a través de tiendas de autoservicio y mayoreo.

Los factores que dirigen el éxito en relacion con los competidores son la innovacién de
productos, comercializacion de productos de casa en casa, beneficios de los productos

cientificamente comprobados y espiritu de mejora continua de todo el personal.

Las principales alianzas que se tienen son con los clientes compradores para el impulso de su
propio negocio, con proveedores para garantizar la calidad del servicio de comercializacion, con
el sector salud para fomentar la cultura de la prevencion de la salud y con universidades y

empresas para la difusién de una cultura de calidad.
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CAPITULO 3
MARCO TEORICO

3.1 Sistemas de gestion de la calidad

El sistema de gestién de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la organizacion
enfocada al logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segtin corresponda. Los objetivos
de la calidad complementan a otros objetivos de la organizacion como son los relacionados con el

crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional.

Las diferentes partes del sistema de gestion de la organizacién pueden integrarse conjuntamente
con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema de gestion tnico, utilizando
elementos comunes. Esto puede facilitar la planificaciéon, la asignacién de recursos, el
establecimiento de objetivos complementarios y la evaluaciéon de la eficacia global de la

organizacion.

El sistema de calidad total es el fundamento del control total de la calidad y provee siempre los
canales apropiados a lo largo de los cuales el conjunto de actividades esenciales relacionadas con
la calidad del producto debe fluir. Junto con otros sistemas, constituye la linea principal del flujo
del sistema total del negocio. Los requisitos de calidad y los pardmetros de la calidad del

producto cambian pero el sistema de calidad permanece en su fundamento.

3.1.1 Caracteristicas de los sistemas de calidad total
Hay cuatro caracteristicas de los sistemas de calidad total que son de particular importancia:
= La primera y mds importante, representa un punto de vista para considerar la forma en
que la calidad trabaja realmente en una compaiia comercial moderna o una entidad de
gobierno y la forma como pueden tomarse las mejores decisiones. Este punto de vista es
sobre las actividades principales de calidad como procesos continuos de trabajo.

Comienzan con los requisitos del cliente y terminan con éxito s6lo cuando el cliente esta
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satisfecho con la forma en que el producto o servicio de la empresa satisface estos

requisitos

La segunda caracteristica para el sistema de calidad es que representa la base para la
documentaciéon profunda y totalmente pensada, no simplemente un grueso libro de
detalles, sino la identificacion de las actividades clave y duraderas de las relaciones
integradas persona—mdquina—informacién que hacen viable y comunicable una actividad

particular en toda la organizacion

Tercero, el sistema de calidad es el fundamento para incrementar el alcance de las
actividades de calidad de la compafiia porque permite a la administracién y empleados de
la compaiiia poner sus brazos alrededor de sus actividades de calidad, requisitos del

cliente y satisfaccion del cliente

La cuarta caracteristica de un sistema de calidad consiste en que es la base para la
ingenieria de mejoras de manera sistemadtica en las principales actividades de la compafia,
ya que un cambio en una porcién clave del trabajo de calidad en cualquier parte de las
actividades cliente a cliente, tendrd un efecto tanto sobre todas las demds porciones del
trabajo como sobre la efectividad total de la actividad. El sistema de calidad proporciona
el marco y disciplina de forma que estos cambios individuales puedan practicamente tener

un proyecto de ingenieria por el grado de mejora de la misma actividad de calidad total

3.1.2 Premios de Calidad

La calidad se ha vuelto tan importante en la vida de las empresas, que incluso se han creado

premios locales, regionales e internacionales para aquellas que cumplen ciertos requisitos o que

aportan algun beneficio comun a otras organizaciones, de igual manera se han creado otros para

personas destacadas en el campo de la calidad. Los premios y certificaciones se han instituido

como base para establecer practicas y estdndares de calidad cominmente aceptados frente a la

globalizacion. Algunos de ellos son el Premio Deming, los estindares ISO 9000 y el Premio

Shingo, entre otros.
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Sin embargo, el movimiento de la calidad total va més alld de tener la tinica meta de acceder a un
premio o reconocimiento; se refiere a repensar la forma en que una persona debe funcionar. Es
una filosofia que hace que los valores de calidad se conviertan en el motor de la empresa detras

del liderazgo, el disefo, la planeacidn y las iniciativas de mejora.

Son numerosos los paises que han creado premios nacionales con el proposito de promover la
aplicacion de la filosofia de calidad en las organizaciones de servicios, industriales, empresas
publicas y privadas. Mediante los premios se reconoce a las organizaciones que conciben y
practican la calidad total como filosofia empresarial. Los premios han sido eficaces en hacer que

los ejecutivos tomen conciencia de la importancia de mejorar sus procesos productivos.

El propésito de los premios relacionados con el desempefio de la calidad es reconocer y motivar a
obtener resultados significativos en la mejora de los productos y procesos, con el respeto de los
clientes, los empleados y accionistas y promover que se compartan las estrategias y acciones que

han llevado a obtener dichos resultados (Kolarik, 1999).

Marifio (1993) establece que los premios no indican que la empresa ganadora produzca el mejor
bien o servicio de un pais, ni son una certificacion de calidad. Una empresa que gana un premio
no necesariamente ha solucionado sus problemas de calidad y no estd inmune a la pérdida de
mercados, la burocracia, disminuciones en ventas y utilidades y rotacién de personal, entre otros,
pero se les reconoce la puesta en marcha de un sistema exitoso de gerencia que ha demostrado ser
eficaz y con el cual se han obtenido resultados concretos con el mejoramiento de la gestion de las

empresas ganadoras.

Establecer estdndares globales resulta una tarea dificil, ya que las practicas operativas pueden
diferir considerablemente en los distintos paises -en México las mediciones se toman en
centimetros mientras que en EU en pulgadas, en ciertos lugares en onzas, mientras que otros en

gramos- por los tanto, los limites a las tolerancias pueden variar.

Debido a lo anterior, la ISO (International Organization for Standarization) define la forma como

se debe medir. Sus especificaciones van mds alld de la simple medida, puesto que proponen la
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forma como deben documentarse los procesos sefialando los procesos son esenciales para
garantizar la calidad. Usando los estdndares de ISO, una compafiia fabricante de piezas en China

puede ser comparada con otra que produzca las mismas piezas en Estados Unidos (Chase, p.200).

Varios pafses han decretado que un mes al afio sea el mes de la calidad. Este es el caso de Japén
y Estados Unidos. En Japon esta iniciativa fue instituida en 1960 con la colaboracion del Instituto
Japonés de Normalizaciéon y las Camaras de Comercio y de Industria, desarrolldandose

normalmente en el mes de octubre.

El Tren de la Calidad es una iniciativa tomada por Francia en la que se hace viajar a través de
diecisiete ciudades, una exposicion itinerante, ademds como parte de la organizacién en cada
etapa hay conferencias y visitas. Esta iniciativa ha sido continuada por otros paises,

particularmente por Portugal.

Como complemento de los premios otorgados a las empresas, hay toda una red de premios
regionales, premios a personas individuales, premios a los circulos de calidad, entre otros. Su
proliferaciéon en el mundo entero es una prueba de que el reconocimiento a la calidad ha

aumentado en importancia.

3.1.2.1 Premio Deming

En 1951 la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (Union Of Japanese Scientists and
Engineers: JUSE) estableci6 el premio Deming, cuyo nombre se debe al promotor de la
aplicacion de la estadistica a las técnicas de control de la calidad, conocido mundialmente y

reconocido como uno de los padres de los conceptos modernos de la calidad empresarial.

El Premio Deming es el mds prestigioso que una empresa japonesa puede obtener. Se entrega una
vez al afio a la que haya realizado el mayor avance en calidad, sobre una base de estdndares tan
exigentes que sobrepasan ampliamente la ISO 9001 o cualquier otro estdndar en este campo. La
mayor parte en los avances en calidad y administracion de las dltimas décadas, como Hoshin
Kanri, Just in Time y muchos otros, derivan de estudios realizados por empresas en el mundo

occidental a empresas ganadoras de este premio.
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El propésito es otorgar premios a las compafiias que han sido reconocidas por haber aplicado
exitosamente la calidad total de acuerdo con el control estadistico de la calidad y que prometen
mantenerse firmes con ella en el futuro. El Premio Deming tiene varias categorias, incluyendo
premios para individuos, empresas grandes, medianas y pequeias, ademds del Premio de
Aplicacion Deming, un reconocimiento anual concedido a una empresa o divisién que haya
logrado diversas distinciones en su rendimiento a través de la aplicacion del control de calidad en

toda la empresa (CWQC, por sus siglas en inglés).

Tal y como lo define la JUSE, el CWQC es un sistema de actividades para asegurar que se
disefian, producen y suministran de manera econdmica productos y servicios de calidad
requeridos por los clientes, respetando al mismo tiempo el principio de orientacion al cliente y el
bienestar general del publico. Estas actividades de aseguramiento de la calidad involucran
investigaciéon de mercados, investigacion, desarrollo y disefio de nuevos productos, compras,
produccidn, inspeccién y ventas, asi como todas las demads actividades relacionadas dentro y

fuera de la empresa.

La comprension por parte de todos en la empresa tanto de ideas como de métodos estadisticos, la
aplicacion en todos los aspectos del aseguramiento de la calidad y mediante la repeticién del ciclo
de planeacion, implementacion, evaluacién y accion racional, el CWQC pretende apoyar a la

consecucion de los objetivos del negocio.

Los criterios de evaluacion de este premio (Tabla 6) estdn descritos en una lista de verificacion de

10 categorias, los cuales detallan los puntos a evaluar a los candidatos.

Tabla 6
Criterios de evaluacion del Premio Deming

Criterio Subcriterios

1.0 Politicas

1.1 Politicas de administracion y control de la administracién de la calidad y del control de calidad
1.2 Métodos para el establecimiento de las politicas
1.3 Politicas consistentes y apropiadas
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1.4 Uso de métodos estadisticos

1.5 Comunicacién y difusién de las politicas

1.6 Revisién, verificacién de las politicas y estado de sus logros
1.7 Su relacién con los planes a largo y corto plazo

2.0 La organizacion y sus operaciones

2.1 Claridad de la autoridad y responsabilidad

2.2 Correcta delegacion de la autoridad

2.3 Coordinacién interdepartamental

2.4 Actividades de comités

2.5 Uso del personal

2.6 Utilizacién de las actividades del circulo Control de Calidad
2.7 Diagnéstico y administracion del control de calidad

3.0 Educacion y difusion

3.1 Plan y resultados educativos

3.2 Conciencia de la calidad y de cémo se administra y comprension de la administracién del control de calidad

3.3 Educacién sobre conceptos estadisticos y métodos y grado en que se han difundido

3.4 Comprensién de los efectos

3.5 Educacidén de compaiifas asociadas (especialmente empresas del grupo, proveedores, contratistas y distribuidores)
3.6 Actividades del circulo Control de Calidad

3.7 Sistema de sugerencias de mejora y su estado

4.0 Recoleccion, comunicacion y utilizacion de la informacion

4.1 Recoleccién de informacion externa

4.2 Comunicacién interdepartamental

4.3 Velocidad de la informacién (uso de computadoras)

4.4 Procesamiento de la informacidn, andlisis (estadistico) y uso de la informacién

5.0 Analisis

5.1 Seleccién de problemas importantes y temas de mejora
5.2 Uso apropiado de los métodos analiticos

5.3 Uso de métodos estadisticos

5.4 Vinculacién con tecnologfa intrinseca de la informacién
5.5 Andlisis de calidad y andlisis de procesos

5.6 Utilizacion de los resultados del andlisis

5.7 Accidn tomada sobre las sugerencias de mejora

6.0 Estandarizacion

6.1 Sistema de estdndares

6.2 Método de establecer, revisar y eliminar o abolir los estdndares

6.3 Desempeiio real en el establecimiento, revision y abolicién de los estdndares
6.4 Contenido de los estdndares

6.5 Utilizacién de los métodos estadisticos

6.6 Acumulacién de la tecnologia

6.7 Uso de los estdndares

7.0 Control/Administracion

7.1 Sistemas de administracion para la calidad y otros elementos relacionados, como costo y entrega (cantidad)
7.2 Puntos de control y elementos de control

7.3 Uso de métodos y conceptos estadisticos, como las grificas de control

7.4 Contribuciones de las actividades del circulo Control de Calidad

7.5 Estado de las actividades de control y administracién

7.6 Situaciones de control interno

8.0 Aseguramiento de la calidad

8.1 Métodos de desarrollo de productos y servicios nuevos (despliegue y andlisis de la calidad, pruebas de confiabilidad y
revision del disefio)

8.2 Actividades preventivas para la seguridad y la responsabilidad de los productos

8.3 Grado de satisfaccion del cliente

8.4 Diseio del proceso, andlisis del proceso y control y mejora del proceso

8.5 Capacidades del proceso

8.6 Instrumentacion e inspeccion
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8.7 Administracién de las instalaciones, proveedores, procuracion y servicios
8.8 Sistemas de aseguramiento de la calidad y su diagnéstico
8.9 Uso de métodos estadisticos
8.10 Evaluacioén y auditoria de la calidad
8.11 Estado del aseguramiento de la calidad
9.0 Efecto
9.1 Medicién de los efectos
9.2 Efectos tangibles como calidad, servicio, entregas, costos, utilidad, seguridad y entorno
9.3 Efectos intangibles
9.4 Conformidad del rendimiento actual a los efectos planeados
10.0 Planes
10.1 Comprensién completa de la situacion actual
10.2 Medidas para la resolucién de problemas de defectos
10.3 Planes de promocién
10.4 Relacion entre los planes a corto y los planes a largo plazo
Fuente: Premio Deming, 2002

Cada categoria se subdivide en subcategorias, o puntos de verificacion. Asi, en la categoria de
politicas, se incluyen las que se deben seguir por la administracion, la calidad y el control de
calidad; los métodos para establecerlas, las apropiadas y su consistencia; la utilizacién de
métodos estadisticos; la comunicacion y diseminacion, las revisiones y el estado de sus logros; y
la relacién entre ellas y los planes a largo y corto plazo. Cada una de las categorias tiene un

mismo peso.

Cada afio compiten por obtener el premio cientos de empresas. Una vez aceptada una inscripcion
inicial como elegible del proceso, la empresa debe someter una descripcion detallada de sus
practicas de calidad. El ordenamiento y la evaluaciéon de muchas inscripciones es un esfuerzo
extraordinario. Con base en la revision de las descripciones escritas, s6lo unas cuantas empresas
que pudieran tener éxito en CWQC se seleccionan para una visita domiciliaria que consiste de
una presentacion de la empresa, un interrogatorio a profundidad por los examinadores y una

sesion ejecutiva con los gerentes generales.

Los examinadores visitan las plantas y tienen libertad de hacer cualquier pregunta a cualquier
trabajador. Tal es el caso de Florida Power and Light, que fue la primera empresa japonesa en
ganar el Premio Deming, los examinadores hicieron preguntas a individuos especificos acerca de
sus responsabilidades principales, los temas mds importantes para la empresa, los indicadores que
tienen relacion con su desempefio, su situacion actual respecto a sus metas, entre otros. La

preparacion es extensa y a veces frustrante.
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El Premio Deming se concede a todas las empresas que cumplen con el estdndar prescrito. Sin
embargo, el reducido nimero de premios concedidos todos los afios, indica la dificultad de
alcanzarlo. Los objetivos son asegurar que una empresa haya desplegado completamente un
proceso de calidad que continuard mejorando mucho después de haber recibido el premio. El
proceso de aplicacion no tiene ningun perdedor. Para las empresas que no califican, el proceso de

examen se amplia hasta dos veces de manera automatica, en un plazo de tres afios.

Mais de 150 empresas han ganado el Premio Deming, incluyendo las siete empresas industriales
japonesas mds grandes. Algunos ganadores del Premio Deming son Toyota Motor Company,
NEC IC/Microcomputer Systems, Shimizu Construction Company y Kansai Electric Power

Company.

» Toyota ha capturado practicamente 10% del mercado automotriz mundial

« NEC ha ganado una reputacién por una calidad excepcional en un conjunto diverso de dreas
electrénicas

» Shimizu Construction es una de las cinco empresas de construccién de mayor importancia en
Jap6n y ha entrado en el mercado estadounidense desarrollando campos de golf y
condominios

» Kansai Electric ayud6 a llevar el reconocimiento de la administracion de la calidad total al
sector de servicios, ofreciendo servicios eléctricos a tarifas consistentemente bajas y ha
conseguido reducir significativamente las interrupciones del servicio, en comparacién con
otras compaiias eléctricas japonesas. Esta empresa sirvié de modelo para Florida Power and

Light cuando empez6 a considerar seriamente intentar alcanzar el Premio Deming.

3.1.2.2 Premio Malcolm Baldrige

En Estados Unidos la mayoria de los premios de calidad se basan en el Premio Malcolm
Baldrige, llamado asi en honor a un amigo personal del expresidente de los Estados Unidos
Ronald Reagan, quien fue secretario del Departamento de Comercio. Después de muchos afios de

realizar esfuerzos por establecer un premio de calidad, en 1987 finalmente se instituyd, como un
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homenaje péstumo a Malcolm Baldrige quien coordind los esfuerzos para hacer realidad la

iniciativa en el Congreso de Estados Unidos hasta convertirla en ley.

Este premio promueve la conciencia de la calidad, reconoce los logros en calidad de las empresas
estadounidenses y divulga las estrategias exitosas de calidad. Ademds reviste particular
importancia, ya que es el presidente de los Estados Unidos quien lo entrega, en una importante
ceremonia en la Casa Blanca, en presencia de los presidentes de las grandes empresas

americanas.

En sus primeros afios el premio incrementd la conciencia de los norteamericanos, aunque el
numero de solicitantes anuales es todavia reducido. Algunas compaiiias han usado los criterios de
este premio como la base para realizar auto auditorias y evaluar sus propias fortalezas y

debilidades.

El Premio Malcolm Baldrige es administrado por el Instituto Nacional de Normas y Tecnologia
(NIST, por sus siglas en inglés) con el apoyo de la Sociedad Norteamericana para el Control de la
Calidad (ASQC, por sus siglas en inglés) y ha recibido especial interés por parte de medios
empresariales y académicos. Cada afio los jurados pueden escoger hasta dos ganadores de cada
una de las tres categorias: grandes empresas manufactureras, grandes compaiiias de servicio y

empresas con menos de quinientos empleados de tiempo completo.

Quienes desean acceder al premio deben presentar un informe de maximo setenta y cinco paginas
donde se explique su sistema de calidad, el liderazgo gerencial, el entrenamiento, las politicas de
personal, la informdtica y las relaciones con los clientes. Debe presentarse de acuerdo con los
lineamientos establecidos en una guia. Las caracteristicas de las empresas con los puntajes mas
altos en el premio son los siguientes:

= Planes y metas agresivas de calidad

= Comparacion contra los mejores

= Preocupacion por los tiempos de respuesta

= Sistemas proactivos hacia el cliente

» Orientacion cuantitativa

25



= Importantes inversiones en el recurso humano.
Es necesario senalar que en el caso de Estados Unidos, el establecimiento del premio nacional de

calidad genero el desarrollo de numerosos premios con caricter estatal.

Los criterios de evaluacion (Tabla 7) consisten en una lista de verificacion de 7 categorias, los

cudles describen los puntos a evaluar a los candidatos al Premio Malcolm Baldrige.

Tabla 7

Criterios de Evaluacion del Premio Malcolm Baldrige

Criterio Subcriterio
1.0 Liderazgo

1.1 Sistemas de liderazgo

1.2 Responsabilidad y civilidad de la empresa
2.0 Planeacion estratégica

2.1 Proceso de desarrollo de la estrategia

2.2 Estrategia de la empresa
3.0 Enfoque en el cliente y en el mercado

3.1 Conocimientos del cliente y del mercado

3.2 Mejoria de la satisfaccién y de las relaciones con los clientes
4.0 Informacion y analisis

4.1 Seleccién y uso de la informacion y de los datos

4.1 Seleccién y uso de informacidn y datos comparativos

4.3 Anélisis y revisién del rendimiento de la empresa
5.0 Enfoque en los recursos humanos

5.1 Sistemas de trabajo

5.2 Educacién, capacitacién y desarrollo de los empleados

5.3 Bienestar y satisfaccioén de los empleados
6.0 Administracion de los procesos

6.1 Administracién de los procesos de productos y servicios

6.2 Administracién de los procesos de apoyo

6.3 Administracién de los procesos de proveedores y de asociados
7.0 Resultados de la empresa

7.1 Resultados de satisfaccion de clientes

7.2 Resultados financieros y del mercado

7.3 Resultados de recursos humanos

7.4 Resultados de proveedores y asociados

7.5 Resultados especificos de la empresa
Fuente: Premio Malcolm Baldrige, 2004

Para que una empresa pueda figurar dentro de los finalistas del premio, debe obtener al menos
750 puntos de los 1000 posibles, posteriormente un equipo de evaluadores realiza una visita a sus

instalaciones y realizan las recomendaciones para el otorgamiento del premio a un jurado de
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nueve miembros provenientes de la industria. Dentro del esquema del Premio Malcolm Baldrige

se contemplan cuatro elementos principales:

Conductor: El liderazgo de la alta gerencia crea los valores, metas y sistemas necesarios
para la busqueda sostenida de los objetivos de calidad y desempefio. Los altos gerentes de

la empresa tienen que hacer mds que hablar de calidad.

Es a través de acciones especificas, -establecimiento de las politicas de calidad, del plan
estratégico, el contacto permanente con los clientes, compartir regularmente con los
sempleados informacion de los cliente y hacer énfasis en la satisfaccion del cliente al
revisar metas y desempefio- como se promueve un enfoque coherente y permanentemente
orientado hacia el cliente. Los altos ejecutivos son los modelos a seguir, por lo que deben
demostrar personalmente y de manera visible su compromiso de revisar y reconocer el

correcto desempefio

Medidas de progreso: Promueven una base orientada hacia los resultados, canalizando las
acciones necesarias para entregar siempre valor mejorado al cliente y desempefio superior
a la empresa. Tales medidas son la calidad del producto y del servicio, calidad y

productividad interna y calidad de los proveedores

Meta: El fin primordial del proceso de calidad es entregar siempre un valor mejorado al
cliente; lo cual significa obtener su satisfaccion, mayor que la prevista por la competencia,

traduciéndose en una mayor participacion en el mercado (Baldrige, 2006)

Sistema: El sistema comprende el conjunto de procesos correctamente disefiados y
definidos (Figura 1) para alcanzar los requerimientos de calidad y desempeiio de la

empresa.
La gerencia del proceso de calidad, el desarrollo y la gerencia del recurso humano, la

planeacion estratégica de la calidad y la informacion y sus andlisis son elementos clave en

el sistema.
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Figura 1
Marco de criterios del Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige
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Fuente: Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige, 2004

3.1.2.3 Premio Shingo
Se instauré en honor a Shigeo Shingo, guri japonés de la calidad. Al Premio Shingo de
Norteamérica a la Excelencia en Manufactura s6lo pueden acceder empresas de Estados Unidos,

Canadd y México.

Se establecié en 1988 y se reconoce anualmente a las empresas que han demostrado logros
sobresalientes en la efectividad de sus procesos de manufactura, en la mejora de la calidad de sus
productos, en la productividad de sus procesos e instalaciones, asi como un alto nivel de

satisfaccion de sus clientes y consumidores finales.

3.1.2.4 Premio Nacional de Calidad en México
El Premio Nacional de Calidad es el reconocimiento anual que hace el gobierno de la Republica

Mexicana a las organizaciones que se destacan en la aplicacion de procesos, a través de un
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enfoque de cambio cultural hacia la calidad total y se basa en el Modelo Nacional para la Calidad

Total.

El premio responde a las exigencias actuales que plantea la apertura comercial en una economia,
en la cual la competencia es mas acentuada. La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial,
convencida de la necesidad de promover la produccion de articulos competitivos y de estimular al
fabricante nacional que utiliza sistemas de calidad permanentes en su produccion, hizo entrega en
1985 por primera ocasién, de premios nacionales y reconocimientos a la calidad de los productos
que demostraron cumplir y en algunos casos superar los requisitos minimos que establecian las

normas mexicanas.

En virtud de las trascendencias de este acontecimiento, el gobierno federal decidid
institucionalizar el Premio Nacional de Calidad a través del cual se reconocié y premid el

esfuerzo de los industriales nacionales que mejoraron la calidad de productos que fabricaron.

De esta forma el 23 de julio de 1986, se public en el Diario Oficial de la Federacién el acuerdo
que establece el Premio Nacional de Calidad, que posteriormente se incorpor6 al texto de la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacidn, publicado en el mismo diario el 26 de enero de 1988.
Este premio consistié en un diploma al mérito para cada una de las industrias seleccionadas,

otorgdndose ademds a los diez primeros lugares, un reconocimiento especial.

El 30 de noviembre de 1989, se fijaron nuevas reglas para el otorgamiento del premio mediante
su publicacion en el Diario Oficial de la Federacion “Decreto por el que se determinan los
procedimientos para la seleccion de acreedores, el otorgamiento y el uso del Premio Nacional de
Calidad” manejado por el Fideicomiso Premio Nacional de Calidad constituido como
organizacion privada.

(13

Dicho decreto se basa en el concepto de la calidad total que sefiala: “...en un mundo mas
competitivo, donde el comercio internacional es cada dia mds intenso, la calidad de los productos
y de los servicios se convierten en un elemento fundamental, ya que los paises que garanticen

altos niveles de calidad, estardn en ventaja frente a los demds y podrdn ofrecer mejores niveles de
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bienestar a sus habitantes...” (Premio Nacional de Calidad, 2005, p.2) y sirve como instrumento
de apoyo a las politicas de modernizacién industrial, desarrollo tecnolégico e

internacionalizacion de la economia mexicana.

Las tendencias internacionales sobre calidad ya que no se limitan al producto o al servicio en si,
se estd convirtiendo en un proceso de superacion continua para el productor y el prestador de
servicios, quienes tienen que exceder la satisfaccion de las necesidades y requisitos de sus
clientes o usuarios, antes, durante y después del proceso de produccion o de la prestacion del

servicio.

Es todo este proceso lo que se conoce como calidad total y significa un cambio de mentalidad y
una nueva cultura productiva. El Premio Nacional de Calidad pretende reforzar esta nueva
concepcion de la calidad, a través del mejoramiento de la productividad y de la calidad de vida en

el trabajo.

Los propdsitos son los siguientes:

= Promover una cultura basada en los principios del Modelo propuesto por el Premio
Nacional de Calidad

= Provocar efectividad de las organizaciones mexicanas en la creacion de valor para todos
los grupos de interés, especialmente para sus clientes y mercados

= Mejorar la capacidad de las organizaciones para competir exitosamente en los mercados
mundiales

= Promover el aprendizaje y la auto evaluacion

= Provocar un efecto multiplicador a partir de las mejores practicas.

Los principios del Modelo Nacional para la Calidad Total (Tabla 8) son el fundamento de la
cultura que se desea desarrollar en las organizaciones mexicanas y promueven un estilo de
gestion que da respuesta a las necesidades de los grupos de interés de las organizaciones en un

contexto de cambio permanente
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Tabla 8
Principios del Modelo Nacional para la Calidad Total

Enfoque al cliente
= La solidez de la estrategia y la accion de la organizacidn, se fundamenta en la claridad con la que ésta entiende
los requerimientos presentes y futuros de sus clientes
= Escuchar y valorar la voz del cliente permite a las organizaciones alcanzar el éxito de manera sostenible
= La orientacion al cliente trae como beneficio a la organizacién el incremento de la base de clientes, la lealtad y
retenciéon de los mismos y una mayor participacion en el mercado consolidando con esto su posicién
competitiva.

Liderazgo efectivo y ejemplar

= El liderazgo visionario y participativo es fundamental para la creacién de una cultura que se caracterice por su
orientacion al alto desempefio e innovacion, la solidez de sus valores y la responsabilidad social

= Para sostener en el tiempo una cultura de alto desempefio e innovacion se requiere que los lideres se conviertan
en modelo de las conductas que reflejen los principios y valores de la organizacién

= En un entorno de cambio e incertidumbre los lideres deben de proporcionar estabilidad y generar confianza, asi
como motivaciéon en todo el personal para mantener un ambiente de trabajo que se caracterice por el
compromiso y la participacion

Personal comprometido

= El entusiasmo, las competencias y la participacién del personal son factores clave para realizar el potencial de la
organizacion

= La confianza, apertura y facultamiento generan una cultura en la que el personal se convierte en factor clave
para el impulso del proceso de cambio y da respuesta de manera agil a los retos que se le presentan a la
organizacion

= La atencion a la satisfaccién del personal y su bienestar, asi como el desarrollo de su potencial refuerza la
cultura de involucramiento y participacion.

Compromiso con la sociedad
= La organizacion entiende y asume sus responsabilidades frente al impacto positivo o negativo en la sociedad,
derivado de sus acciones ahora y en el futuro
= La organizacién considera a la comunidad como uno de sus grupos de interés, por lo que escucha y atiende sus
requerimientos
= El desarrollo sustentable es apoyado por la organizacion a través del cuidado y preservacion del ecosistema.

Mejora continua e innovacién

= Las oportunidades de aprendizaje, mejora e innovacién incluyen las ideas del personal, la investigacién y el
desarrollo, la retroalimentacién del cliente, las mejores practicas y la comparacion referencial

= Para lograr nuevas dimensiones de desempefio se requiere de un aprendizaje continuo que permita a la
organizacién entender lo que los grupos de interés esperan, lo que el entorno le demanda y la alineacion de sus
sistemas y procesos hacia la mejora continua e innovacion

= Las ventajas sostenibles que sustentan la competitividad, se alcanzan a través del aprendizaje continuo, que
permite dar respuesta agil e innovadora a los retos que enfrentan las organizaciones.

La organizacion como sistema
= El entendimiento del sistema organizacional permite ubicar los principales elementos que lo conforman y sus
interrelaciones, para enfocar acciones de mejora e innovacion que refuercen su desempefio
= La solucién a la causa raiz de los problemas se encuentra en el entendimiento del comportamiento del sistema
organizacional y las acciones que de ello se deriven
= La mejora del sistema organizacional deberd tomar en cuenta su variacién natural.

Fuente: Modelo Nacional para la Calidad Total, 2007
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Parte relevante de la participacion en el Premio Nacional de la Calidad es que las empresas tomen
conciencia de la importancia de adquirir responsabilidades y de cumplir ciertos requisitos que

establece el Premio con la finalidad de que su participacion sea favorable para ambas partes.

Los requisitos que deben cumplir las empresas que participan son:
= Contar con procesos sostenidos, aplicando conceptos de mejora continua hacia la calidad.
= No haber sido objeto de sancién por parte de cualquier institucion federal o estatal,
durante el periodo de participacion

= No es indispensable contar con certificaciones ISO 9000 para poder participar.

Las responsabilidades de las empresas ganadoras son:
= Aceptar compartir sin perjuicio de sus actividades y difundir los aspectos primordiales de
sus sistemas, procesos y logros en materia de calidad total, de manera que puedan servir
de ejemplo
= Deben apoyar al Premio Nacional de Calidad en las acciones de promocién que coordine
durante el afio posterior a la fecha de otorgamiento del premio
= También se deben comprometer a intensificar su capacitacion a proveedores nacionales y

desarrollar en la medida de lo posible a nuevos proveedores nacionales.

El Premio Nacional de Calidad garantiza que toda la informacién contenida en la solicitud y
aquella que se genere durante el proceso de evaluacidn, serd manejada con absoluta
confidencialidad y tnicamente por las personas e instituciones involucradas. Se toman todas las

medidas necesarias para evitar conflictos de interés existentes y potenciales.

El Modelo (Figura 2) plantea la conceptualizacién y representaciéon de la organizacién como
sistema identificando una serie de elementos interrelacionados e interdependientes, que son la
base de la administracion de las organizaciones, a través de los siguientes factores:
= Liderazgo, Clientes y Planeacion.
[Permite el direccionamiento y propicia la competitividad, transformacién cultural y

generacion de valor para el desarrollo sostenido.
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Personal, Procesos y Sociedad.
Integra los elementos de transformacién y generacion de valor, es decir, aquellos
elementos sobre los que se manifiestan las estrategias para provocar la mejora continua de

los sistemas y procesos, productos y servicios.

Resultados.
Integra el valor generado por la organizacion derivado del cumplimiento de sus estrategias

y la mejora continua de los procesos y sistemas de trabajo.
Informacién y Conocimiento.

Es el componente que integra y retroalimenta a los elementos del sistema.

Figura 2
Diagrama del Modelo Nacional para la Calidad Total
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la Organizacién

Fuente: Modelo Nacional para la Calidad Total, 2007
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Los criterios de evaluacion (Tabla 9) estdn divididos en ocho categorias, las cudles incluyen los

subcriterios que se deben cumplir.

Tabla 9

Criterios de evaluacion del Modelo Nacional para la Calidad Total
Criterio Subcriterio
1.0 Clientes
1.1 Conocimiento de Clientes y Mercados
1.2 Relacién Integral con los Clientes
2.0 Liderazgo
2.1 Liderazgo
3.0 Planeacién
3.1 Planeacion Estratégica
3.2 Planeacién Operativa
4.0 Informacién y Conocimiento
4.1 Informacién
4.2 Conocimiento Organizacional
5.0 Personal
5.1 Sistemas de Trabajo
5.2 Desarrollo Humano
5.3 Calidad de Vida
6.0 Procesos
6.1 Disefio de Productos, Servicios y Procesos
6.2 Administracion de Procesos
7.0 Responsabilidad Social
7.1 Ecosistemas
7.2 Desarrollo de la Comunidad
8.0 Competitividad de la Organizacién
8.1 Resultados de Valor Creado para los Clientes
8.2 Resultados de Valor Creado para el Personal
8.3 Resultados de Valor Creado para la Sociedad
8.4 Resultados de Valor Creado para los Accionistas
Fuente: Modelo Nacional para la Calidad Total, 2007

3.1.2.5 El Premio Europeo de Calidad

En octubre de 1999, la European Foundation for Quality Management (Fundacién Europea para
la Administracion de Calidad), junto con la European Comisiéon (Comisién Europea) y la
European Organization for Quality (Organizacion Europea por la Calidad) anunciaron la creacion

del European Quality Award (Premio Europeo de Calidad).

Este premio se otorga a las empresas que puedan demostrar su adopcion de la administracion

total de la calidad, siendo una importante aportaciéon para lograr la satisfaccion de las
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expectativas de los clientes, empleados y del resto de los grupos de interés de la empresa. El
proceso de premiacion es semejante al de los premios Deming y Baldrige y se disefié para que se
tomara mayor conciencia en la Comunidad Europea en general y en los negocios en particular,
dada la importancia de la calidad para la competitividad en el mercado global y el mejoramiento

de los niveles de vida (European Foundation for Quality Management, 1999).

La evaluacion se basa en la satisfaccion de la gente, recursos, administracion de personas, politica

y estrategia e impacto sobre la sociedad por parte de la empresa.

3.1.2.6 Premios de Calidad Australianos

Los premios de calidad australianos se desarrollaron en 1988, de manera independiente al Premio
Malcolm Baldrige. Los premios son administrados por la Fundacién Australiana de Premios
(Australian Awards Foundation), subsidiaria del Consejo Australiano de Calidad (Australian
Quality Council) y sus criterios de evaluacion se dirigen al liderazgo, estrategia y planeacion,
informacién y andlisis, las personas, el enfoque al cliente y los procesos, productos, servicios y

desempefio organizacional.

En este modelo, el liderazgo y el enfoque al cliente son los motores del sistema de administracion
y los que hacen posible el desempefio. La estrategia, las politicas, la planeacion, la informacion,
el andlisis y las personas son componentes claves internos del sistema de administracion. La
calidad en el proceso de productos y servicios estd enfocada a la forma en que se lleva a cabo el

trabajo para conseguir los resultados requeridos y obtener mejoras.

El desempeiio organizacional es el resultado del sistema de administracién, una categoria de
resultados. Igual que en el premio Baldrige, en los premios australianos se hace énfasis en la

naturaleza holistica e interconectada del proceso de administracion.

Los criterios se comparan con valores de referencia de los criterios Baldrige y con el modelo de
excelencia de los negocios europeos. Uno de los aspectos distintivos del programa australiano es

que goza de un sé6lido apoyo por parte de los sindicatos (Evans, 2000).
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3.1.2.7 El Premio Akao

En 1996, el doctor Koji Akao accedié a la creacién del Premio Akao en reconocimiento a
aquellas personas alrededor del mundo que han demostrado excelencia en sus pricticas y
diseminacion de la funcién de despliegue de la calidad (QFD, por sus siglas en inglés) por
muchos afios. Los puntos tomados en consideracion son la investigacion, la ensefianza,
aplicaciones précticas y compromiso del personal y servicio a la comunidad del QFD alrededor

del mundo.

La seleccion de los ganadores sigue el modelo del premio Deming para la excelencia en calidad,
del cual Akao ha sido acreedor y forma parte del comité del premio. Los candidatos son
analizados por un comité integrado por él mismo, el director ejecutivo del Instituto de QFD y

personas que han recibido el premio (QFD Institute, 2000).

3.1.2.8 Listado de Premios y reconocimientos en el mundo

Dada la acelerada competencia de los mercados, se han venido desarrollando en los dltimos 15
afios muchos premios y reconocimientos (Tabla 10) a nivel mundial, esto a permitido a las
organizaciones ser mds competitivas y ser reconocidas por organismos y asociaciones dedicadas

a premiar las mejores précticas y las organizaciones modelos a nivel internacional.

Tabla 10
Listado de premios y reconocimientos en el mundo

Nombre del Premio Descripcion del Premio

Acclaim Award

De la Asociacién Médica Norteamericana. Este premio reconoce los esfuerzos en
mejora de la calidad realizados por organizaciones médicas que mejoran en forma
sustancial los resultados en salud y en calidad de vida de los pacientes. Los candidatos
deben demostrar un compromiso serio con la mejora continua

Armand V. Feigenbaum
Medal

Creado por la ASQ. Reconoce los logros de profesionales menores de 36 afios quienes
han demostrado caracteristicas superiores en el liderazgo, profesionalismo y potencial
en el campo de la calidad

Baldrige Nacional Quality
Award

Creado por el Instituto Nacional de Estandarizacién y Tecnologia en sociedad con la
ASQ. Los criterios del premio se construyeron basdndose en siete valores esenciales:
liderazgo, planeacion estratégica, enfoque hacia el cliente y el mercado, andlisis de
informacidén, recursos humanos, administracién de procesos y resultados de los
negocios. Se pueden otorgar dos premios en cada categoria cada afio. Las categorias
incluyen los sectores de educacion y cuidados de la salud

Brumbaugh Medal

Otorgada por la ASQ. Se otorga a la investigacién publicada por la ASQ que tuvo la
mayor contribucion al desarrollo de aplicaciones industriales del control de calidad

Deming Medal

De la JUSE (Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses), otorgada por la ASQ
(American Society for Quality/Sociedad Americana para la Calidad). Se premia con
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esta distincién al lider que ha combinado pensamiento estadistico y gestion para
alcanzar calidad sobresaliente en productos o servicios

Design News Engineering
Achievement Awards

Otorgado por Design News. Se presenta a individuos, equipos y organizaciones cuyo
trabajo haya alcanzado mejorias importantes en funcionalidad, reduccién de costos,
aumento en la confiabilidad u ofrecido otros beneficios al cliente. En estos
reconocimientos se incluyen: Excellence in Design, Reconocimiento a la Excelencia en
el Disefio; Engineering Quality Award, Reconocimiento a la Calidad en Ingenieria y
Global Innovation Award, Reconocimiento Global de Innovaciones

Distinguished Services
Medal

Otorgada por ASQ. Esta medalla es un reconocimiento a la trayectoria de una persona
como favorecedor, catalizador y motor principal en el movimiento de calidad. Se
presenta exclusivamente a aquellos que han guiado el progreso mediante la
promulgacién de principios de calidad, métodos y ciencia enfocados hacia el bien de la
sociedad. Esta medalla de oro es la mdxima distincidn acordada por la ASQ

E. Jack Lancaster Medal

Otorgada por ASQ al individuo que ha demostrado un liderazgo excepcional y ha
contribuido a la promocién de calidad en el frente internacional. Los nominados deben
ser profesionales en reputacion internacional

E.L. Grant Medal

Otorgada por ASQ. Se ofrece a aquel individuo que ha demostrado un liderazgo
excepcional con relacion al desarrollo e implementacién de programas educativos de
control de calidad

Edwards Medal

Otorgada por ASQ. Se presenta a la persona que ha demostrado el liderazgo mads
sobresaliente en la aplicacion de métodos modernos de control de calidad. Los
candidatos son evaluados por categorias, que incluyen competencia técnica, creatividad
administrativa u de desarrollo, productos innovadores y servicio hacia el control de
calidad

Freund-Marquardt Medal

Otorgada por ASQ. Se otorga esta distincion a aquellos nominados que han aplicado los
principios de calidad hacia el desarrollo, implementacién y literatura de estindares
administrativos

Golden Torch Awards

Otorgados por la Nacional Society of Black Engineers. Estos premios reconocen la
excelencia entre ingenieros, cientificos y tecndlogos afroamericanos, asi como entre
organizaciones que han demostrado un compromiso con el reclutamiento,
mantenimiento y promocién de las minorias. Las categorias incluyen: Ingeniero del
Afio, Mujer en la Tecnologia, Trayectoria de Logros en la Industria y Liderazgo de
Diversidad en la Industria

Hispanic Engineer National
Achievement Awards

Estos reconocimientos buscan, identifican y honran la excelencia de hispanos en la
ciencia y tecnologia en Estados Unidos. Las categorias que se premian incluyen:
Ingeniero del Afio, Excelencia Ejecutiva y Logros Técnicos Sobresalientes

Otorgada por ASQ. Se presenta a aquel individuo o equipo cuyo trabajo haya aportado

Ishikawa Medal. un mayor impacto en el entorno humano de la empresa y en la calidad de los bienes y
servicios proporcionados al cliente
Otorgada por ASQ. Reconoce a lideres organizacionales que han mostrado un
desempeiio distinguido, mantenido un rol sostenido, practicado personalmente los
Juran Medal. principios claves de la calidad y demostrado un comportamiento gerencial

sobresaliente. Esta medalla conmemora la trayectoria de 75 afios de J. M. Juran en el
drea de calidad

Nacional Association or
Home Builders Research
Center Quality Awards

Otorgado por el Centro de Investigacién de NAHB y por la revista Profesional Builder.
El reconocimiento estd abierto a todos los constructores norteamericanos y reconoce el
rol que juega la calidad enfocada al cliente en las areas de construccion, administracién
de empresas, ventas, disefio y servicios de garantia. Se otorgan dos premios: Nacional
Housing Quality Award, el Reconocimiento Nacional de Calidad en la Vivienda y
Remodeling Quality Award, el Reconocimiento a la Calidad en Renovacién de
Viviendas

Nova Awards

Otorgados por The Construction Innovation Forum. El Foro de Innovaciones en
Construccion. Por medio de este reconocimiento se honra a las innovaciones en materia
de calidad en la construccién y bajos precios. Los nominados representan proyectos
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reales con mejoras de calidad y reduccién de costos

Shewhart Medal

Otorgada por la ASQ. La medalla se ofrece con base en una trayectoria de logros,
liderazgo técnico y honores en el campo del control de calidad moderno, con énfasis en
teorias de desarrollo, principios y técnicas. Su nombre es en honor del padre del
control de calidad estadistico y primer miembro honorario del a ASQ, Walter Shewhart

SME Internacional Honor
Awards

Otorgados por la Sociedad de Ingenieros en Produccién (SME). Reconoce los logros en
el avance de conceptos de produccién ordenada, educacion relativa a la produccion,
investigacion encaminada al mejoramiento de la productividad y a la integracién
exitosa de infraestructura en el proceso productivo. Estos reconocimientos incluyen: Eli
Whitney Productivity Award, la SME Frederick W. Taylor Research Medal y el Donald
C. Burnham Manufacturing Management Award

Society of Plastics Engineers
Award Program

Se otorga a individuos que han contribuido de manera sobresaliente en el campo de los
plasticos. Incluye categorias como: ingenieria, tecnologia, disefio, investigacion,

capacitacion y administracién empresarial

Fuente: Elaboracién propia adaptado de Montaudon, 2004

3.2 Auditorias de Calidad

Existe la evidencia de que alguna especie de auditoria se practico en tiempos remotos. El hecho
de que los soberanos exigieran el mantenimiento de las cuentas de su residencia por dos
escribanos independientes, pone de manifiesto que fueron tomadas algunas medidas para evitar
desfalcos. A medidas que se desarroll6 el comercio, surgié la necesidad de las revisiones
independientes para asegurarse de la adecuacidén y finalidad de los registros mantenidos en varias

empresas comerciales.

La auditoria como profesién fue reconocida por primera vez bajo la Ley Britdnica de Sociedades
Anoénimas de 1862 y el reconocimiento general tuvo lugar durante el periodo de mandato de la
Ley, un sistema metodico y normalizado de contabilidad era deseable para una adecuada
informacion y para la prevencion del fraude o una aceptacion general de la necesidad de
efectuar una version independiente de las cuentas de las pequerias y grandes empresa. Desde
1862 hasta 1905, la profesion de la auditoria creci6 y florecié en Inglaterra y se introdujo en los

Estados Unidos hacia 1900.

Paralelamente al crecimiento de la auditoria independiente en los Estados Unidos, se desarrollaba
la auditoria interna y del Gobierno. A medida que los auditores independientes percibieron la
importancia de un buen sistema de control interno, se mostraron partidarios del crecimiento del

departamento de auditoria dentro de las organizaciones, el cual se encargaria del desarrollo y
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mantenimiento de los procedimientos del control interno y debia ser independiente del
departamento de contabilidad. Progresivamente, las compafiias adoptaron la expansion de las
actividades del departamento de auditoria interna hacia dreas que estdn mds alld del alcance de

los sistemas contables.

En 1978 el Instituto de Auditores Internos (IIA, por sus siglas en inglés) publicé sus reglas para
las auditorfas operativas, que aun hoy en dia contindan siendo actualizadas y son ampliamente
utilizadas. Estas auditorias se desarrollaron para examinar los controles y los riesgos de la

organizacion.

La Norma Internacional conjunta sobre auditorias de calidad y del ambiente ISO 19011:2002
Guias para la auditoria de sistemas de calidad y/o gestion ambiental, define auditoria como un
proceso sistemadtico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los

criterios de auditoria.

El Instituto de Auditores Internos considera a la auditorfa interna como una actividad de
consultoria independiente, que establece una confianza objetiva y que estd disefada para anadir
valor y mejorar las operaciones de una organizacion. Apoya a que una organizacién logre sus
objetivos, al brindar un acercamiento sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia

del riesgo administrativo, el control y los procesos de gobierno.

Por lo tanto se concluye que la auditoria es el proceso de comparacion de la realidad con los
requisitos y cuyos resultados son vertidos en una evaluacion para los accionistas y las entidades
interesadas. Los gerentes quieren saber si sus requisitos logran sus controles necesarios, los
accionistas desean saber si la compaiiia trabaja de manera eficiente y las autoridades pretenden

saber si se cumplen las leyes. Los auditores proporcionan toda esta informacion.

Para poder proporcionar a otros la informacién que desean, las auditorias de calidad deben seguir

cuatro reglas, proporcionar informacién para tomar decisiones fundamentadas, los auditores
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deben estar calificados para realizar su labor, las mediciones deben realizarse de acuerdo a los

requisitos definidos y las conclusiones deben estar basadas en hechos.

La literatura sobre este tema se ha duplicado en tamafio y triplicado en contenido, en la actualidad
la auditoria es utilizada en todo el mundo para mejorar el funcionamiento de sus actividades,

siendo la inversién mds efectiva para mejorar una empresa.

3.2.1 Principios de auditoria

La auditoria se caracteriza por depender de varios principios, por un lado los que se refieren a los
auditores (Tabla 11) y por otro, los necesarios para llevarla a cabo de manera independiente y
sistemdtica (Tabla 12), haciéndola una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las politicas y
controles de gestion, proporcionando informacién para que una organizacién pueda actuar para

incrementar su desempefio.

La adhesion a esos principios es un requisito previo para proporcionar conclusiones de la
auditoria que sean pertinentes u suficientes, para permitir a los auditores trabajar

independientemente entre si, alcanzando conclusiones similares en circunstancias similares.

Tabla 11

Principios para los auditores
Principio Descripcion

Fundamento de la profesionalidad. La confianza, integridad, confidencialidad y

Conducta ética . . . .
discrecion son esenciales para auditar

Obligacién de informar con veracidad y exactitud. Los hallazgos, conclusiones e
informes de la auditoria reflejan con veracidad las actividades de la auditoria. Se
informa de los obstdculos significativos encontrados durante la auditoria y de las
opiniones divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el auditado

Presentacion ecuanime

Aplicacién de diligencia y juicio al auditar. Los auditores proceden con el debido
Debido cuidado cuidado, de acuerdo con la importancia de la tarea que desempefian y la confianza

profesional depositada en ellos por el cliente de la auditoria y por otras partes interesadas. Un
factor importante es tener la competencia necesaria

Fuente: Norma Internacional ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién de la calidad y/o
ambiental, 2002
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Tabla 12
Principios para la auditoria

Principio Descripcion
La base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las conclusiones de la
auditoria. Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y estan
Independencia libres de sesgo y conflicto de intereses. Los auditores mantienen una actitud objetiva a

lo largo del proceso de auditoria para asegurarse de que los hallazgos y conclusiones de
la auditoria estardan basados sdlo en las evidencias de la auditoria

Enfoque basado en la
evidencia

El método racional para alcanzar conclusiones de la auditoria fiables y reproducibles en
un proceso de auditoria sistemdtico. La evidencia de la auditoria es verificable. Esta
basada en muestras de la informacién disponible, ya que una auditoria se lleva a cabo
durante un periodo de tiempo delimitado y con recursos finitos. El uso apropiado del
muestreo estd estrechamente relacionado con la confianza que puede depositarse en las
conclusiones de la auditoria

Fuente: Norma Internacional ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién de la calidad y/o

ambiental, 2002

3.2.2 Gestioén de un programa de auditoria

Puede incluir una o mds auditorias, dependiendo del tamafio, naturaleza y complejidad de la

organizacion que va a ser auditada (figura 3), estas auditorias pueden tener diversos objetivos y

pueden incluir auditorias combinadas o conjuntas. El programa también incluye todas las

actividades necesarias para planificar y organizar el tipo y nimero de auditorias y para

proporcionar los recursos para llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de los plazos

establecidos.

Una organizacion puede establecer mds de un programa de auditoria y la alta direccion de la

organizacion debe otorgar la autoridad para la gestién del programa de auditoria. Aquellos a los

que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoria deben establecerlo,

implementarlo, darle seguimiento, revisarlo, mejorarlo, identificar los recursos necesarios y

asegurarse de que se proporcionan.
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Figura 3
Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria
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Fuente: Norma Internacional ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién de la calidad
y/o ambiental, 2002

—_——_———

Si la organizacién que se va auditar opera tanto un sistema de gestion de la calidad como un
sistema de gestion de ambiental, pueden incluirse auditorias combinadas en el programa. En este

caso, debe prestarse especial atencién a la competencia del equipo auditor.

Dos o mds organizaciones auditoras pueden cooperar como parte de sus programas de auditoria,
para realizar una auditoria conjunta. En tal caso debe prestarse especial atencion a la division de
las responsabilidades, la provision de cualquier recurso adicional, la competencia del equipo
auditor y los procedimientos apropiados. Se debe llegar a un acuerdo sobre estos aspectos antes

de que comience la auditoria.
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Ejemplos de programas de auditoria son los siguientes:

= Una serie de auditorias internas para cubrir el sistema de gestion de la calidad en toda la
organizacion para el afio en curso

= Las auditorias de segunda parte al sistema de gestiéon de los proveedores potenciales de
productos criticos que se van a realizar en un periodo de seis meses

= Las auditorias para otorgar y mantener la certificacion/registro llevadas a cabo por un
organismo de certificacidn/registro de tercera parte sobre un sistema de gestion ambiental
dentro de un periodo de tiempo acordado contractualmente entre el organismo de

certificacion y el cliente.

Un programa de auditoria también incluye la planificacion, la provision de recursos y el

establecimiento de procedimientos apropiados para realizar las auditorias dentro del programa.

3.2.3 Actividades de auditoria

Para llevar a cabo de manera exitosa una auditoria de calidad es necesario contar con un
procedimiento adecuado que describa cada una de las actividades para ejecutarla (Figura 4), esto

permitira que el auditor o grupo de auditores ..
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Figura 4
Vision global de las actividades tipicas de auditoria

Inicio de la auditoria
* Designacion del lider del equipo auditor
¢ Definicion de los objetivos, el alcance y los criterios de auditoria
* Determinacién de la viabilidad de la auditorfa
* Seleccién del equipo auditor
Establecimiento del contacto inicial con el auditado

v

Revision de la documentacién
* Revision de los documentos pertinentes del sistema
de gestion, incluyendo los registros, y determinacién
de su adecuacidn con respecto a los criterios de
auditorfa.

v

Preparacion de las actividades de auditoria ir situ
* Preparacion del plan de auditoria
¢ Asignacién de tareas al equipo auditor
* Preparacion de los documentos de trabajo

v

Realizacién de las actividades de auditoria in situ
» Realizacién de la reunion de apertura
* Comunicacién durante la auditoria
 Papel y responsabilidades de losa guias y observadores
* Recopilacién y verificacion de la informacién
* Generacién de hallazgos de la auditoria

* Preparacién de las conclusiones de la auditoria

* Realizacién de la reunién de cierre

v

Preparacion, aprobacion y distribucion del informe
de auditoria
* Preparacion del informe de la auditoria
¢ Aprobacién y distribucién del informe de auditoria

Y

Finalizacion de la auditoria

v

Realizacion de las actividades de seguimiento de la
auditoria

Fuente: Norma Internacional ISO 19011 Directrices para la auditorfa de los
sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental, 2002



Con base en los criterios de evaluacion del Modelo Nacional para la Calidad Total y a las

actividades tipicas de auditoria de acuerdo a la Norma Internacional ISO 19011:2002 Directrices

para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental se ...

Para poder auditar de manera adecuada los Procesos de Yakult de Puebla, es necesario

comprender el Mapa de Procesos (Figura 5) en el que se identifican por tipo e interrelacion entre

ellos, los elementos de entrada y elementos de salida para su disefio.

Figura 5
Mapa de Procesos de Yakult de Puebla

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE CLIENTES, CONSUMIDOR FINAL, PERSONAL, ACCIONISTAS Y COMUNIDAD

12

ESTRATEGICOS

SOPORTE

INVESTIGACION
DE MERCADOS

9% de participacion
de mercado

PLANEACION
ESTRATEGICA

LIDERAZGO
% Gumplimiento de indicadores
de efectividad

MEJORA
CONTINUA

% de impacto de mejoras
sobre indicadores de procesos

COMERCIALIZACION
DE PRODUCTOS
PROBIOTICOS

CGumplimiento de la meta
mensual de Yakult y Sofil

GESTION DE
VEHicuLOS

% mensual de disponibilidad

Costo mensual de gestion d

PLANEACION
OPERATIVA

% de satisfaccion del cliente

COMUNICACION
CON EL CLIENTE

nual
tas por cliente

MEDICION DE LA
SATISFACCION
DEL CLIENTE

% de satisfaccion del cliente

DIFUSION DE BENEFICIOS
DE PROD. PROBIOTICOS

AUDITORIA

# de no conformidades

encontradas en auditorias

TECNOLOGIAS DE

GESTION DE
MANOS

RESPONSABILIDAD
SOCL

No. de personas

CLIENTES, CONSUMIDOR FINAL, PERSONAL, ACCIONISTAS Y COMUNIDAD SATISFECHOS

. Sistemas de Planificar

. Sistemas de Hacer

. Sistemas de Verificar

Sistemas de Actuar

Fuente: Manual de Gestién de 1a Calidad de Yakult de Puebla, S. A. de C. V., 2007

FALTA FALTA
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CAPITULO 4
METODOLOGIA

Una vez establecida la relacion entre el planteamiento del problema, el objetivo general, los
alcances del estudio y el marco tedrico, se formulan las hipétesis y se selecciona el disefio de
investigacion que permita someterlas a prueba, requiriéndose para ello el procedimiento de
recoleccion de datos, asi como su codificacion y preparacion para el andlisis, finalizando con el

tratamiento estadistico de los datos.

La investigacion cientifica debe ser sistemadtica, empirica y critica. Se realiza en diferentes etapas
una vez definido algun tipo de enfoque, lo que da una estructura y orden a la realizacién del

trabajo.

Hipotesis

H1: Los procesos clave del Sistema de Gestion de la Calidad estdn al menos en el nivel 5 de
madurez.

H2: Los procesos estratégicos del Sistema de Gestion de la Calidad estdn al menos en el nivel
4 de madurez.

H3: Los procesos de soporte del Sistema de Gestion de la Calidad estdn al menos en el nivel 4

de madurez.

La metodologia a emplear es la que proponen los autores Herndndez Sampieri et al. (2006) y
consta de los siguientes pasos:

= Diseflo de la investigacion

= Seleccion de la muestra

= Recoleccién de datos

» Analisis de datos

46



4.1 Diseio de la investigacion
El enfoque de la investigacion es el cuantitativo pues utiliza la recoleccion y el analisis de datos
para rechazas la hipétesis establecida. Confia en la medicion numérica, el conteo y

frecuentemente en el uso de la estadistica (Herndndez Sampieri et al., 2006).

Es una investigacion no experimental ya que sus variables no son manipuladas en forma
intencional sino que se observan situaciones ya existentes no provocadas por el investigador
(Kerlinger, 2002). Este disefio de investigacion permite detectar dreas de oportunidad a los

procesos de Yakult de Puebla.

El disefio es transeccional pues la recoleccion de datos se realiza en un solo momento, en un
tnico tiempo (Herndndez Sampieri et al., 2006). El instrumento se aplicé en una ocasioén a todos

los Procesos de Yakult de Puebla.

Es de tipo descriptivo porque Gnicamente midié informacién de manera independiente o conjunta

sobre los procesos, es decir los resultados obtenidos no se relacionan con otro tipo de variables.

4.2 Seleccion de la muestra
Se aplic6 un censo a los 16 procesos del Mapa de Procesos de Yakult de Puebla, por la

importancia que da la organizacion a las actividades clave, estratégicas y de soporte.

4.3 Recoleccion de datos
Una vez realizado el disefio de la investigacion y decidido que se aplicard un censo es necesario
proceder a recolectar los datos, lo que implica actividades estrechamente vinculadas:

= Seleccién de instrumento

= Aplicacién

= Codificacién

= Preparacion de datos.
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4.3.1 Seleccién del instrumento

Para la deteccion de dreas de oportunidad en los Procesos de Yakult de Puebla, se disefié un
nuevo modelo de auditoria para el sistema de gestion de calidad de dicha organizacion
conformado por 16 cuestionarios de auditoria (Anexo A), uno para cada proceso, que miden el
nivel de madurez de cada uno de ellos, de acuerdo a seis niveles (de I a VI) relacionados con el
disefio y enfoque, implantacién, comunicacion, disposicion y vigencia, resultados y mejora

continua.

Para cada nivel de madurez se establecié un puntaje de acuerdo a la importancia relativa de su

aportacion al proceso, tomando como referencia 100 puntos para el nivel mds alto de madurez

. 10 puntos para el Nivel I de madurez

. 20 puntos para el Nivel II de madurez
. 30 puntos para el Nivel III de madurez
. 50 puntos para el Nivel IV de madurez
. 75 puntos para el Nivel V de madurez

. 100 puntos para el Nivel VI de madurez.

Con base en los seis niveles de madurez del modelo y de acuerdo a la descripcion e indicador de
cada uno de los procesos, se desarrollaron los criterios de auditoria, los cuales varian en cada uno
de los 16 procesos que forman el Mapa de Procesos de la organizacidn, estos criterios se
definieron con base en el tiempo de implantacion de los procesos y el grado de conocimiento de

los mismos.

4.3.2 Aplicacién del instrumento disefiado

Para aplicar el nuevo modelo de auditoria ... auditores calificados de acuerdo a la norma

Se realizé una prueba piloto para verificar que el nuevo modelo de auditoria cumplia con los
requisitos de validez y confiabilidad, aplicindolo al Proceso de Gestiéon de Recursos Humanos
por los cuatro auditores calificados que iban a aplicar todo el modelo, la auditoria se realizé de

manera separada, con la finalidad de verificar que todos comprendian de la misma manera los
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criterios de auditoria y los seis niveles de madurez propuestos. Se obtuvieron los mismos
resultados, por lo que no se encontré necesidad de realizar ajustes para la comprension y

unificacién de los criterios auditoria, ni para los niveles de madurez.

Validacion del instrumento
“Todo instrumento de recolecciéon de datos debe reunir dos requisitos esenciales: confiabilidad y

validez” (Herndndez Sampieri et, al., 2006, p. 346).

“La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la
variable que pretende medir” (Herndndez Sampieri et, al., 2006, p. 346). La validez es un
concepto del cual pueden tenerse diferentes tipos de evidencia (Grounlund, 1990; Wiersma,

1999): evidencia relacionada con el criterio y evidencia relacionada con el constructo.

Validez de contenido
La validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico
de contenido de lo que se mide. Es el grado en el que la medicion representa al concepto medido

(Bohrnstedt, 1976).

Comenta Kerlinger (1979) con respecto a la validez de contenido, que es medir lo que realmente
se quiere medir y Herndndez Sampieri (2006, p. 347) “la validez de contenido se refiere al grado

en que un instrumento refleja el dominio especifico de contenido de lo que se mide”.

Con base en los resultados obtenidos en la prueba piloto que se realiz6 para validar el contenido
del instrumento y en la experiencia personal de dos expertos en auditorias de calidad de modelos
nacionales internacionales y premios nacionales y estatales de calidad en los diferentes sectores,

se valida el contenido del nuevo modelo de auditoria.

Validez de criterio
La validez de criterio establece la validez de un instrumento de medicién compardndola con
algin criterio externo, este criterio es un estdndar con el que se juzga la validez del instrumento

(Wiersma, 1999).
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duda

Validez de constructo

Es probablemente la mas importante sobre todo desde una perspectiva cientifica y se refiere al
grado en que una medicion se relacionadas de manera consistente con otras mediciones, de
acuerdo con hipotesis derivadas tedricamente y que conciernen a los conceptos o constructos que
se estdn midiendo (Herndndez Sampieri et al., 2006)

duda

La aplicacion la realizaron cuatro auditores calificados de acuerdo a los criterios de competencia
y evaluacién de auditores “la fiabilidad en el proceso de auditoria y la confianza en el mismo
dependen de la competencia de aquellos que llevan a cabo la auditoria, esta competencia se basa
en la demostracion de las cualidades personales y la aptitud para aplicar los conocimientos y
habilidades adquiridos mediante la educacidn, la experiencia laboral, la formacién como auditor
y la experiencia en auditorias” (Norma Internacional ISO 19011 Directrices para la auditoria de

los sistema de gestion de la calidad y/o ambiental, 2002, p. 23).

El procedimiento para la planificacion y forma de llevar a cabo las actividades de auditoria fue de
acuerdo a la Figura 4 descrita en el capitulo anterior. Los criterios a evaluar se definieron en los

cuestionarios de auditoria.

4.3.3 Codificacion
Cada Cuestionario de Auditoria fue vaciado el las hojas que se disefiaron denominadas
Resultados por Proceso (Anexo B), las cuales estdn conformadas por cinco secciones.
= En la primera seccion se registra el nombre del proceso a auditar y se selecciona el tipo
= En la segunda seccion se registra el nimero de criterios a auditar y los puntos esperados
considerando el nivel de madurez esperado, el puntaje variard para cada proceso
dependiendo del nimero de criterios a evaluar y del tipo de proceso
= En la tercera seccion se registra el numero de criterios que se ubican en cada uno de los
seis niveles de madurez, de acuerdo al resultado de la auditoria
= En la cuarta seccion se calcula el puntaje para cada nivel de madurez, de acuerdo a los

puntajes establecidos en el modelo de auditoria para cada nivel
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= En la dltima seccién se calcula el porcentaje total y se obtiene la diferencia entre lo

obtenido y lo esperado.

4.3.4 Preparacion de datos

Se disefi6 una hoja de recoleccién de datos, donde se vaciaron todos los puntajes obtenidos en la
auditoria (Anexo C) identificindose todos los procesos por tipo y por nombre, asi como el
numero de criterios a evaluar, el puntaje esperado, el puntaje logrado y las diferencias entre lo

obtenido y lo esperado.

4.4 Analisis de los resultados y conclusiones

4.4.1 Anélisis de los resultados obtenidos

Una vez codificados y preparados los datos se procede al anélisis de los resultados en donde se
ven reflejados los niveles de madurez que alcanzan cada uno de los criterios auditados para cada
proceso, asi como el puntaje esperado y el puntaje logrado, a continuaciéon se muestra para cada

uno de los procesos.

Grifica 1
Proceso de gestion de recursos humanos

Proceso de Gestion de Recursos Humanos
Tipo de Proceso: Soporte Criterios evaluados: 20
Puntaje esperado: 1500 Puntaje logrado: 1250

2 criterios en 3 criterios en
nivel VI Nivel IV

O Nivel de Madurez I: 0
O Nivel de M adurez II: 0
O Nivel de M adurez I11: 0
O Nivel de Madurez IV: 3
O Nivel de Madurez V: 25
O Nivel de Madurez VI: 2

25 criterios en
Nivel V

Fuente: Elaboracion propia
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Con base en las graficas anteriores y la experiencia en el conocimiento y auditoria de los

procesos de Yakult de Puebla se detectan las siguientes dreas de oportunidad.

Procesos Clave

= Comercializacion de Productos Probidticos:

4.4.2 Conclusiones

Una vez aplicada la investigacion se concluye:

H1: Los procesos clave del Sistema de Gestion de la Calidad estdan al menos en el nivel 5 de
madurez.

H2: Los procesos estratégicos del Sistema de Gestion de la Calidad estdan al menos en el nivel
4 de madurez.

H3: Los procesos de soporte del Sistema de Gestion de la Calidad estdn al menos en el nivel 4

de madurez.
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