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Las nuevas exigencias demandan que el responsable de la gestion del
mafana fundamente cada accién y decision sobre el pilar de los principios,
gue conduzca su liderazgo no Unicamente a través de su conocimiento,
competencia y habilidades, sino también a través de su vision, coraje,
responsabilidad e integridad....

Peter Drucker

|. Introduccién.

En su calidad de metodologia cientifica. el sistema de gestion dual MI-OS
aprovecha el conocimiento que ha sido generado por multiples expertos a lo largo
del proceso de la evolucion humana y que ha demostrado ser consistente con el
funcionamiento de los procesos naturales aplicables.

Los fundamentos MI-OS provienen de fuentes diversas, con las que estoy
profundamente agradecido y comprometido. El punto de partida ha sido una
formacién académica en la fascinante disciplina de la Ingenieria Quimica,
destacando el aprendizaje de las ciencias basicas, matematicas, fisica y quimica,
asi como de topicos especializados, balance de materia-energia, termodindmica,
analisis de procesos, transferencia de momentum/calor/masa, control de procesos.

Una experiencia profesional, de varias décadas, me ha concedido el privilegio de
realizar negocios en mas de 40 paises, lo que me ha permitido acceder a un
invaluable conocimiento sobre practicas de clase mundial y de diversidad cultural.

Consciente de que el aprendizaje nunca termina, he tratado de ampliar mi base de
conocimiento con una formacion auto-didacta hacia nuevas disciplinas que incluyen
filosofia, psicologia, desarrollo humano, historia, ciencias, literatura, negocios,
politica, entre otros. Especificamente en el aspecto cientifico, he tenido el privilegio
de acceder a las publicaciones de eminentes personalidades como Albert Einstein,
Carl Sagan, Isaac Asimov, Stephen Hawking, asi como a diversos trabajos
publicados sobre los predecesores de estos gigantes modernos.

MI-OS se apoya especificamente sobre tres pilares fundamentales: El management
de Peter Drucker, los requisitos de gestion de la norma ISO 9001 2015/2008 vy el
sistema de produccion Toyota (TPS, por sus siglas en inglés). PARA TODOS
ELLOS, MUCHAS GRACIAS.
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Il. Peter Drucker (PD)™.

Peter Ferdinand Drucker, era austriaco por su hacimiento en Viena el 19 de
Noviembre de 1909, y de nacionalidad norteamericana por adopcidon. Sus ancestros
fueron impresores en Holanda; en aleman Drucker significa Impresor, y de ahi
deriva su apellido.

Drucker fallecié en 2005 a los 95 afios de edad. Pas6 65 de ellos formulando teorias
sobre administracion, con la frente cansada, como un incansable trabajador del
conocimiento. Dejé huella en sus obras de su gran inteligencia y su incansable
actividad. Hoy es considerado ampliamente como el padre del management como
disciplina y sigue siendo objeto de estudio en las mas prestigiosas escuelas de
negocios.

Drucker es considerado el mas acertado de los exponentes en temas de
administracion; sus ideas y modismos vienen influenciando el mundo corporativo
desde los afios 40. Drucker fue el primer cientifico social en utilizar la
expresion “post-modernidad”. Peter Drucker ha sido el pensador més influyente del
mundo en el campo de la administracion de empresas. La riqueza de sus
pensamientos es producto de su personalidad.

Considera que la practica es base del management, esta disciplina atribuida a él,
requiere de practica para poder ser aplicada. “Solo cuando una practica esta lo
suficientemente madura, los académicos pueden realizar contribuciones de
importancia, ya que sin practica el académico no puede producir contribucion al
Management”.

En casi setenta afios se han publicado mas de treinta libros, que abarcan estudios
de direccién, estudios de politicas socio econémicas y ensayos. Algunos de ellos
fueron importantes Best Sellers.

“Practice of Management” (1954).

Lo hizo para el comin de la gente para que aprenda a administrar, algo que en ese entonces
sélo lo podia hacer una élite. A partir de entonces la Administracion llegdé a ser una verdadera
disciplina y el libro la primera “Biblia” en gestion.

Su analisis de la Administraciéon, es una valiosa guia para los dirigentes de empresas que
necesitan estudiar su propio rendimiento, diagnosticar sus propias fallas y mejorar su propia
productividad, asi como la de su compafia. Los ejemplos ilustrativos son tomados de
compafiias tales como Sears Roebuck & Co., General Motors, Ford, IBM, Chrysler y American
Telephone & Telegraph. Esta obra también expone acerca de la “Administracion por Objetivos”,
considerandose a Drucker como uno de los principales pioneros del concepto.

! Correa, Edgar, Biografia de Peter Drucker I: Vida y Obra, Managersmagazine.com, 2010.



[11.1SO 9001:2015/1SO 9001:2008 (1SO).

1.

2.

Quién es I1SO?.

International

Iso Organization for

f_Eij_E)/ Standardization
Organizacién privada, no gubernamental.

Red global de estructuras de estandares nacionales, con un miembro por pais.
Dedicada a elaborar estdndares internacionales.

Coordinada por una Secretaria Central en Ginebra, Suiza.

Organizacion sin fines de lucro.

Los ingresos de ventas de estandares se aplican para el desarrollo de sus
estandares.

En un ambiente neutral, que permite optimizar estandares existentes y preparar
nuevos.

1ISO 90013,

Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, aplicables a
toda organizacibn que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplen los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le
sean de aplicacion. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La familia de normas ISO 9001 establece los lineamientos de gestibn mas
utilizados actualmente en el mundo, con excelentes resultados y con el mayor
numero de empresas certificadas.

La dltima versién es la norma ISO 9001:2015, publicada en septiembre, 2015, para ser la
base obligatoria de todas las certificaciones. La norma ISO 9001:2008 mantendra su
aplicabilidad y vigencia hasta septiembre, 2018, en certificaciones existentes..

Z International Organization for Standardization, 1SO in Brief, 2015.
® Norma Internacional 1SO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos y Vocabulario 0.1
Generalidades, 2005.



ISO 9001:2015%,
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* PROY NMX-CC-9001-IMNC-2015, Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos, 0.3.2 Representacion de la
Estructura de 1SO 9001:2015 con el Ciclo PHVA, 2015.

> NMX-CC-9001-IMNC-2008, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos, 0.2 Modelo de un Sistema de
Gestion de la Calidad Basado en Procesos,



IV.  Filosofia Toyota (TPS)°.

Toyota atrajo la atencién del mundo en los afios ochenta, cuando se hizo evidente
gue existia algo especial en la eficiencia y en la calidad japonesas. Los autos
japoneses duraban mas que los autos americanos y requerian de menos
reparaciones.

En los afios noventa, se gener6 la percepcion de que existia algo todavia mas
especial en Toyota, comparada con los otros fabricantes de autos japoneses. No era
la apariencia de sus disefios 0 su desempefio, aunque Su manejo era muy suave y
sus disefos altamente refinados, sino que era la manera en que Toyota aplicaba la
ingenieria y la manufactura de sus autos, lo que se reflejaba en una consistencia
extraordinaria de sus productos y servicios. Toyota disefiaba sus autos mas rapido,
con mayor confiabilidad, a un costo competitivo a pesar de los sueldos relativamente
altos de los trabajadores japoneses.

Igualmente impresionante era el hecho de que cada vez que Toyota mostraba
alguna aparente debilidad y se presentaba vulnerable ante la competencia,
milagrosamente Toyota resolvia el problema y resurgia aun mas fortalecido.

Gran parte del éxito de Toyota se debe a su elevada reputacion en cuestiones de
calidad. Los compradores saben que pueden contar con que su vehiculo Toyota
funcionara correctamente desde la primera vez y asi se mantendra funcionando.

¢,Cuadl es el secreto del éxito de Toyota? la increible consistencia en el desempefio

de Toyota es el resultado directo de su excelencia operacional. Toyota ha convertido
a la excelencia operacional en una ventaja competitiva.

Toyota Production System (TPS)’

Kaisen .
. . Mirar de cerca en cada lugar
Mejora Continua

Descubrir problemas consistentemente

Cinco Por Qué’s |:> Mejorar situaciones

Elevar estandares de gestion

SOUBWINY SOSINJ8) SO| Je|joLiesaq
ejuedwoo e|ap [eqo|b einjoniysa e|lezioyey

® Liker Jeffrey, The Toyota Way, 2004.
" Toyota Annual Report, 2014.



V. Sistema de Gestion Dual MI-OS8.

MI-OS ha sido desarrollada especificamente por Market-Ing, con base en las
mejores practicas de gestion y de alta direccion empresariales.

MI-OS es altamente compatible con la mayoria de los sistemas de gestion de la
calidad, se fundamenta en los principios de management desarrollados por Peter
Drucker, esta alineada con la filosofia Toyota (Toyota Way), cumple rigurosamente
con los requisitos de la norma de gestion ISO 9001:2015 y mantiene en aplicacion
algunos valiosos requisitos de la norma ISO 9001:2008.

MI-OS permite estructurar, disefiar, controlar, planear, todas las actividades
organizacionales partiendo de sus procesos basicos.

SISTEMA DE GESTION DUAL MI-OS.

VISION

VALORES'
N

MISION

& Morales Ralil G., Sistema de Gestion Dual, www.market-ing.mx/es/gestion-de-la-calidad/sistema-de-gestion-
dual.



Implica visualizar y manejar los negocios desde un punto de vista "sistémico”, donde
todos los componentes de una organizacion (comenzando por sus integrantes
humanos) estan estrechamente interrelacionados.

MI-OS permite conceptualizar los procesos que seran controlados por los sistemas
de gestion, permite aplicar soluciones predisefiadas, establecer procedimientos
especificos para cada empresa, que reflejen la realidad operativa de la organizacién
y que permitan alcanzar los resultados planificados.

Permite, ademds, asegurarse de que el control de la operacion sera eficaz y
eficiente, a través de sus propias herramientas de medicion, analisis y mejora.

Ningun sistema de gestion funcionara de manera satisfactoria, si la cultura de la
organizacion no se orienta hacia la excelencia: Excelencia personal, excelencia
profesional, excelencia de equipo y excelencia organizacional.

El compromiso auténtico de la alta direccibn con sus propios valores
organizacionales, un verdadero liderazgo de equipo donde los responsables de los
procesos cuenten con la autoridad para ejercer su responsabilidad, la apertura de la
organizacion para resolver problemas con una critica leal, abierta, directa,
transparente, el trabajar con un método cientifico que permita validar los modelos de
negocios con la realidad, auto-disciplina para cumplir los compromisos establecidos
de manera personal, el riguroso respeto de la ley sin el cual no es posible control de
procesos alguno vy, tal vez lo mas importante y complicado, ACTUAR para resolver
problemas de una manera sistematica y eficiente. Esta es la Cultura de Gestion
Dual MI-OS.

VI. Satisfaccion del Cliente.
PD°.

Si queremos conocer lo que es un negocio, lo primero que debemos definir es "su
propdésito”. Y el propdsito debe de ser externo al negocio en si. Existe una sola
definicion valida del propdsito de un negocio: Crear un cliente.

Es el cliente quién determina lo que un negocio debe ser. Es el cliente, solo él,
qguién, con su disposicion a pagar por un bien o servicio, convierte recursos
econdmicos en riqueza. Lo que el negocio piensa que produce no tiene prioridad-
especial para el éxito del negocio y de su futuro. Lo que el cliente piensa que esta
comprando, lo que él considera "valor" es lo decisivo.

° Drucker, Peter, The Practice of Management, 1954.



1SO™.

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes,
del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacién
debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion.

Ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y
servicios entregados, las reuniones con los clientes, el andlisis de las cuotas de
mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes
comerciales.

La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados,
que surgen por el seguimiento y la medicion. Los resultados del analisis deben
utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios.

b) El grado de satisfaccion del cliente.

c) Eldesempenfioy la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

d) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz.

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.
f) El desempefio de los proveedores externos.

g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad

TPS,

¢, Qué hace que un auto sea mejor? La respuesta a esta pregunta es diferente
para cada cliente y depende de donde se encuentra. Creemos que un auto que
provoca una sonrisa en la cara de un cliente es, sin duda, un mejor auto. Sin
embargo, cuando se trata de hacer autos que sean siempre mejores, no existen
recetas magicas, no hay puerto de llegada.

Esta es la razon por la cual estamos comprometidos en entregar
consistentemente productos y servicios que excedan siempre las expectativas de
nuestros clientes. Nuestra meta es inspirar, provocar y crear felicidad.

Y PROY NMX-CC-9001-IMNC-2015, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos. 9.1.2 Satisfaccion del
Cliente, 2015.
! Toyota Anual Report 2013.



Todos los autos Toyota comparten el mismo énfasis en calidad, seguridad y
proteccion ambiental. Al mismo tiempo, en lo relativo a disefio, manejo,
navegacion y equipamiento, nuestros autos presentan caracteristicas unicas que
nuestros clientes esperarian solo de los mejores autos.

Toyota ha siempre seguido un proceso de desarrollo éptimo para cada modelo
de auto y el numero de modelos para cada linea se ha expandido en paralelo
con volumenes incrementales de produccion.

Toyota clasifica los autos que fabrica en cuatro categorias: vehiculos excitantes,
de alto desempefio, atractivos y practicos, comerciales y de uso pesado, asi
como vehiculos de nueva generacion. En nuestra biusqueda de autos cada vez
mejores, escuchamos a nuestros clientes para entender sus requerimientos en lo
referente a disefio, desempefio en la conduccion, navegacion y equipamiento en
cada una de estas categorias.

MI-OS.

Cliente se define como persona u organizacién que podria recibir o que recibe un
producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerida por
ella. El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

COMUNICACION CON EL CLIENTE.




En cualquier negocio, es fundamental el asegurar la satisfaccion del cliente. La
rentabilidad del negocio requiere de un alto porcentaje de clientes fieles, quiénes
estan MUY SATISFECHOS con la calidad de los productos y servicios adquiridos.

Las referencias que se obtienen directamente de los clientes (de boca en boca),
pueden ser definitivas en el éxito 6 en el fracaso de negocios importantes. La
repeticion de compra por clientes existentes es significativamente mas rentable
gue el realizar transacciones con clientes nuevos.

VIl. Solidos Valores.
PD°.

La gestion por objetivos establece claramente lo que debe hacer un gestor en la
organizacion. La estructura adecuada de su posicion le permite hacerlo. Sin
embargo, es el espiritu de la organizacion quién determina si lo podra hacer o no.
Es el espiritu quién motiva, quién invoca a las reservas de un hombre para la
dedicaciéon y el esfuerzo, lo que decide si €l entregar4 lo mejor de si a la
encomienda o si solo se conformara con arreglarselas. Es el propésito de una
organizacion que el hombre comun logre cosas extraordinarias.

El mayor reto para una organizacion es neutralizar las debilidades de sus
integrantes. Un buen espiritu requiere de una entrega total para la excelencia
individual. Cuédndo la excelencia se manifiesta, esta debe ser reconocida,
alentada y recompensada y debe de convertirse en productiva para todos los
miembros de la organizacion. Por consiguiente, un buen espiritu debe enfocarse
hacia las fortalezas del hombre, en lo que puede lograr y nunca en lo que no
puede hacer. Requiere de la mejora continua de la competencia y el desempefio
de todo el grupo. El buen desempefio del ayer se convierte en el minimo de hoy,
la excelencia del ayer se convierte en la normalidad de hoy.

No existe una mayor acusacion para el desempefio de una organizacion que la
fortaleza y la habilidad del hombre sobresaliente se conviertan en una amenaza
para el grupo y que sus logros representen una frustracion y desmotivacion para
los demas. Nada destruye mas rapidamente el espiritu de una organizacién que
el enfoque en la debilidad en lugar de en la fortaleza, intentar construir sobre la
debilidad y no sobre la capacidad. El enfoque debe ser siempre hacia la fortaleza.

Sin importar la educacién general que ha recibido una persona o su formacion

adulta en gestion, lo que sera decisivo, sobre todo, mas hacia el futuro que hacia
el pasado, no sera ni la educacioén ni la habilidad sino la Integridad de Caracter.

10



1SO*?,

1. Enfoque al cliente.

El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos del
cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva la
confianza de los clientes y de otras partes interesadas. Cada aspecto de la
interacciéon del cliente proporciona una oportunidad de crear mas valor para el
cliente. Entender las necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras
partes interesadas contribuye al éxito sostenido de la organizacion.

2. Liderazgo.

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdésito y la direccion,
y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion.

La creacion de la unidad de propoésito y la direccion y gestion de las personas
permiten a una organizacién alinear sus estrategias, politicas, recursos y
procesos para lograr sus objetivos.

3. Compromiso de las personas.

Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la
organizaciéon son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacién para
generar y proporcionar valor.

Para gestionar una organizacion de una manera eficaz y eficiente, es importante
respetar e implicar activamente a todas las personas en todos los niveles. El
reconocimiento, el empoderamiento, y la mejora de la competencia facilitan el
compromiso de las personas en el logro de los objetivos de la calidad en la
organizacion.

4. Enfoque a procesos.

Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y
eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

2 PROY NMX-CC-9000-IMNC-2015, Sistemas de gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario, 2.3
Principios de la gestion de la calidad, 2015.

11



El sistema de gestion de la calidad consta de procesos interrelacionados.
Entender como este sistema produce los resultados permite a una organizacion
optimizar el sistema y su desempefio.

5. Mejora.

Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

La mejora es esencial para que una organizacidbn mantenga los niveles actuales
de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas
y cree nuevas oportunidades.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia.

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo y siempre implica cierta
incertidumbre. Con frecuencia implica multiples tipos y fuentes de entrada, asi
como su interpretacion, que puede ser subjetiva.

Es importante tender las relaciones de causa y efecto y las consecuencias
potenciales no previstas. El analisis de los hechos, las evidencias y los datos
conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

7. Gestion de las relaciones.

Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las
partes interesadas, tales como los proveedores.

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una
organizacion. Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion
gestiona las relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto en
su desemperio. Es particularmente importante la gestion de las relaciones con la
red de proveedores y socios.

TPSS,

1. Honrar el lenguaje y el espiritu de la ley de cada nacién, asi como asumir
actividades corporativas abiertas y justas, para ser un buen ciudadano
corporativo del mundo.

2. Respetar la cultura y las costumbres de cada nacién , asi como contribuir

al desarrollo social y economico, mediante actividades corporativas para
la comunidad.

12



3. Dedicar nuestros esfuerzos personales a proveer productos limpios y
seguros, asi como mejorar la calidad de vida en todas partes, mediante la
realizacion de nuestras actividades productivas.

4. Crear y desarrollar tecnologias avanzadas, asi como proveer productos y
servicios excepcionales, los cuales satisfagan las necesidades de los
clientes de todo el mundo.

5. Fomentar una cultura corporativa que promueva la creatividad individual y
el valor del trabajo en equipo, honrando la confianza y el respeto mutuos
entre los trabajadores y los directivos.

6. Perseguir el crecimiento en armonia con la comunidad global, a través de
una gestion innovadora.

7. Trabajar con aliados de negocios en investigacion y creacién para
alcanzar beneficios mutuos de estabilidad y crecimiento a largo plazo,
manteniéndonos abiertos a nuevas alianzas.

MI-OS.

Valores son los cimientos sobre los que se construye la vida de las personas y
también de las empresas que han formado. Una concordancia de valores entre
los individuos y las organizaciones asegura la calidad de sus relaciones.

e Confianza. Es un principio basico para la convivencia humana, creer que los
demas perciben la realidad de manera semejante a como nosotros la
percibimos. Partir de la premisa de que todos ponemos a la verdad como
nuestro marco de referencia. Fundar nuestras relaciones en el supuesto de
que los demas responderan de manera justa y congruente con lo que
esperamos de ellos, en proporcién a lo que nosotros mismos les hemos
entregado.

e Responsabilidad. Los seres humanos requerimos tener un control sobre
nuestras propias vidas. Necesitamos que el entorno nos responda con cierta
certeza, lo cual es, por supuesto, practicamente imposible. Sin embargo, lo que
Si estd a nuestro alcance es asumir las consecuencias de nuestras acciones,
tanto de las positivas como de las negativas. Convertirnos en duefios de
nuestro comportamiento, aceptando que lo que hacemos o, lo que dejamos de
hacer, depende Unicamente de nosotros en la estricta medida de nuestras
posibilidades.

13



VALORES MI-OS.

CONFIANZA

u Verdad
es mi Realidad

RESPONSABILIDAI \ RESPETO

Respondo | Valoro
por mis Actos ’ tus Necesidades

e Respeto. Es un valor de supervivencia para la especie humana. La conviccion
de gue "tus necesidades son tan importantes como las mias" es la Unica
formula que permitira promover nuestra trascendencia. "Ponerse en los
zapatos de los demas" es reconocer nuestra propia fragilidad y asumir nuestra
condicibn humana, reconociendo que es imposible sobrevivir por nuestra
propia cuenta. El ser humano necesita de sus semejantes para poder
sobrevivir.

VIIl.  El Ser Humano: Personay Recurso.

PD°.

El ser humano trabajo en grupo y forma grupos para trabajar. Y un grupo, no
importa como o por qué se ha formado, finalmente se enfocara hacia un objetivo
comun. Las relaciones del grupo afectan las tareas a realizar. Las tareas, por su
parte, influyen en las relaciones del grupo. En todo momento, el ser humano
permanece como un individuo. El grupo y el individuo deben sintonizar en
armonia la organizacion del trabajo.

14



Lo anterior significa que, en todo momento, el trabajo debe ser organizado de tal
manera que las fortalezas, iniciativa, responsabilidad y competencias que posee
un individuo se convierten en una fuente de fortaleza y desempefio para el grupo
entero. Este el primer principio de la organizacién, de hecho, es para todo fin
practico el propésito de la organizacion.

El hombre se distingue de todos los demas recursos en que "su desarrollo” no es
algo que se le imponga. Su crecimiento, el crecimiento en general, se encuentran
en su interior. El trabajo debe, entonces, alentar el crecimiento y la direccion del
individuo. En caso contrario, no sera posible aprovechar al maximo las
caracteristicas distintivas del recurso humano.

El trabajo debe representar siempre un reto para el trabajador. Nada es mas
opuesto a la naturaleza del ser humano que intentar configurar un "trabajo
promedio” para un "trabajador promedio”. La naturaleza del hombre demanda el
desempeiio del mejor trabajador, no el del trabajador mas limitado; se convierte
en la norma para todos.

La base para estos conceptos es muy clara. Se fundamenta en la premisa de que
la gente quiere trabajar. No podemos asumir que la gente no desea trabajar. Es
totalmente contrario a lo que conocemos sobre la naturaleza humana. La mayoria
de las personas se desintegran moralmente y fisicamente si no trabajan. Y los
pocos que no se desintegran logran sobrevivir porque sus recursos internos les
permiten generar su propio trabajo. Asumir que la gente no quiere trabajar
convertiria a la gestion y al trabajador en algo totalmente inatil.

El gran reto de la gestion reside, entonces, en su capacidad para motivar al
trabajador y conseguir su participacion activa, incentivando el deseo del ser
humano para trabajar. ¢, Con que conceptos basicos, herramientas, experiencia,
contamos para lograr este fin?

1ISO*3,

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.

B PROY NMX-CC-9001-IMNC-2015, Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos. 5.1 Liderazgo y
compromiso, 2015.
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b) Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos
de la calidad, para el sistema de gestion de la calidad, y que estos sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

c) Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad en los procesos de negocio de la organizacion.

d) Promoviendo el uso de enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.

e) Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de
la calidad estén disponibles.

f) Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz, conforme
con los requisitos del sistema de gestidn de la calidad.

g) Asegurandose que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

i) Promoviendo la mejora.

j) Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

TPSS.

¢, Qué tan eficaz puedes ser si estas tratando de operar la organizacion, por
jerarquia y por control, sin un conocimiento suficiente de lo que esta realmente
sucediendo? Tu Unica posibilidad es generar un monton de reglas y politicas,
midiendo el desempefio con base en dichas reglas y politicas. Esto resulta en una
gestion basada en medicidon de indicadores que alejan de las prioridades de la
satisfaccion del cliente y de construir una organizacion que aprenda.

El lider operativo que intenta desarrollar a los empleados, pero que no entiende
realmente el trabajo es llamado facilitador del grupo.

La creencia es gue si un lider cuenta con habilidades de facilitacion fuertes, él o

ella pueden motivar a los demas empleados para trabajar juntos hacia objetivos
comunes.

16



Los facilitadores son catalizadores pero no pueden formar o guiar a la gente joven
sobre los detalles de su trabajo. Lideres como estos pueden ser muy buenos para
motivar equipos y ayudarlos a funcionar. Pero ¢pueden realmente orientar o
conducir a otros en lo que ellos no dominan? Ellos no cuentan siquiera con el
criterio requerido para juzgar la excelencia del trabajo y las contribuciones de sus
subordinados.

En contraste, los lideres Toyota combinan un entendimiento a fondo con la
habilidad para desarrollar, aconsejar y liderar a su gente; son reconocidos por su
conocimiento técnico asi como por sus habilidades de liderazgo. Los lideres
Toyota rara vez dan 6rdenes. Mas bien, con frecuencia forman y guian mediante
el cuestionamiento. El lider formulara preguntas sobre la situacion y la estrategia
de la persona para la accion, pero ellos no aportardn las respuestas a las
cuestiones aunque cuenten con los conocimientos. Su rol primario de liderazgo
es como constructores de una organizacion que aprende, una fortaleza distintiva
de la cultura Toyota.

Una frase comun que se escucha en Toyota es "antes de armar automoviles,
nosotros formamos gente". El verdadero reto para el lider es mantener la vision
de largo plazo para saber qué hacer, el conocimiento sobre como hacerlo, asi
como la habilidad para desarrollar gente para que puedan realizar su trabajo
sabiendo como hacerlo y llevandolo a cabo con excelencia.

Una organizacion que desarrolla sus propios lideres y establece el propdésito
rector de construir "una organizacion que aprende", establece las bases para un
éxito genuino en el largo plazo.

MI-OS.

El sistema de gestion dual MI-OS considera que la gente no Unicamente desea
trabajar, ser sometido a retos, buscar la excelencia grupal e individual, sino sobre
todo que el recurso humano competente requiere ejercer su responsabilidad.
Requiere tomar sus propias decisiones, asumir las consecuencias de sus actos,
hacer suyos los resultados de su actividad laboral, para bien o para mal.

La situacion mas perjudicial para las organizaciones es visualizar a sus
colaboradores como menores de edad, personas con discapacidad, limitados en
Su juicio o en su potencial intelectual para comprender los aspectos estratégicos
de su organizacion.
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Es considerar que su gente "no merece" acceder a los temas més delicados del
negocio, utilidad, rentabilidad, flujo de efectivo, crecimiento, participacion de
mercado, competencia, planes de vida y carrera, como si se trataran de temas
reservados para un estrecho grupo de personas privilegiadas, cercanas a la alta
direccion.

El verdadero trabajo en equipo requiere de la participacion activa de cada uno de
los elementos que lo conforman, de acuerdo con sus niveles de responsabilidad y
autoridad. La Unica manera de que la gente se comprometa es sobre la base de
sentirse "duefios de su propio destino" dentro del entorno que les compete en el
esquema de la organizacion.

Mas aun, el logro de los objetivos de gestion de cualquier organizacion esta
sujeto a que todos los integrantes de la organizacion conozcan perfectamente los
objetivos rectores de su organizacion y que se comprometan con ellos. ¢ Cémo se
puede lograr este compromiso si la mayoria de las personas son excluidas de las
decisiones estratégicas de la organizacion? ¢Como se puede motivar al personal
si existe una clara "cultura de castas" dentro de la organizacion, personas de
primera., segunda, tercera clase, dependiendo del nivel que ocupan en el
organigrama del negocio?

Es despreciar el concepto de "sistema", conjunto de elementos que interactian
entre si y orientados hacia una meta comun, mandando la sefial de que algunas
personas forman parte del sistema y otras no. Totalmente absurdo.

En un sistema de gestion, bien disefiado, todos los procesos y sus componentes
humanos son importantes. Todos aportan valor. No es posible alcanzar el objetivo
rector de la organizacién si los procesos y las personas "mas humildes" son
marginados de las decisiones estratégicas de la organizacién. Debe promoverse
la participacion de todos los elementos de la organizacién, de una manera
sistemética, eficaz y eficiente. La cadena se rompe normalmente por el eslabén
méas débil.

En cuestiones de delegacion, empoderamiento y motivacion del recurso humano,
MI-OS propone las siguientes reflexiones:

1. Ladelegacion efectiva y el empoderamiento requieren de un sistema de gestion.
2. La gestién del desempefio debera realizarse con base en objetivos.

3. La alta direccién debera establecer los objetivos rectores.
4. Los mandos intermedios y los operadores deberan definir sus propios objetivos.

5. Las relaciones responsabilidad-autoridad deberan de establecerse formalmente.
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6. Definiendo procesos de negocios, procesos operativos, organigrama, tablero de
control directivo, descripciones de puestos.

7. Los responsables de cada proceso deberdn establecer sus propios procedimientos
de trabajo.

8. Deberan establecerse instrumentos diversos de seguimiento, tales como junta de
operacioén diaria, juntas de ventas, revisiones por la direccién, entre otras.

9. Todas las sesiones de trabajo en equipo deberan producir una minuta, en la que se
establezcan acuerdos, compromisos, responsables y fechas de entrega.

10. El verdadero empoderamiento se basa en la confianza en la competencia de los
colaboradores.

11. Concediendo a cada empleado la autoridad requerida para cumplir con su
responsabilidad.

12. Deberan de establecerse lazos de control, proceso-objetivos-medicion-verificacion-
acciones correctivas.

13. La responsabilidad del funcionamiento del sistema de gestion recae en la alta
direccion.

14. Los lideres de procesos deberan de predicar con el ejemplo.

15. No hay recurso humano, por competente que sea, que pueda alcanzar un alto
rendimiento sin la motivacion requerida.

IX. Control de Procesos.
PD°.

Lo que la empresa de negocios necesita son principios de gestién que promuevan al
maximo la fortaleza individual y la responsabilidad, al mismo tiempo que provean
una direccion comun hacia la vision y el esfuerzo, estableciendo el trabajo de equipo
y armonizando las metas del individuo con los objetivos rectores de la organizacion.

Los Unicos principios que pueden lograr esto son la gestion por objetivos y el auto-
control. Convierten a la meta comun en el objetivo de cada uno los gestores.
Sustituye al control externo por el mas estricto, mas exacto y mas eficaz control
interno. Motiva al gestor a actuar, no porque alguien le ordene que lo haga y como
debe hacerlo, sino porque las necesidades de sus objetivos asi lo demandan. Los
gestores actian no porque alguien asi lo quiera, sino porque ellos mismos deciden
gue hay que hacerlo. Actdan, en otras palabras, como hombres libres.
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La mayor ventaja de la gestion por objetivos es, tal vez, la capacidad que le concede
al gestor para controlar su propio desempefio. El auto-control produce una mayor
motivacion, un deseo por hacer lo mejor en lugar de simplemente cumplir. Significa
alcanzar un mayor rendimiento y una vision mas amplia.

Sin duda, una de las mayores contribuciones de la gestion por objetivos es que nos
permite ejercer una gestion basada en el auto-control, en lugar de la gestién por
decreto. Cada gestor debera de ser evaluado estricta y exclusivamente por los
resultados de su propio desempefio.

Para que un gestor logre controlar su propio desempefio, se requiere que pueda
conocer mas alla de lo que son sus propias metas. Debera de ser capaz de medir su
desempefio contra sus metas. Se requiere implementar practicas de negocios en las
gue se provea a los gestores con informacién sobre mediciones claras y objetivas
de todas las éareas clave del negocio. Estas mediciones no tienen que ser
rigidamente cuantitativas ni exactas, pero si se requiere que sean claras, simples y
racionales. Tienen que ser relevantes y dirigir la atencion hacia los asuntos en los
gue se requiere tomar accién. Tienen que ser confiables, cuando menos hasta el
punto donde el margen de error pueda ser identificado y comprendido.

La habilidad de generar informacion sobre mediciones es lo que hace posible un
auto-control eficaz. Utilizada de la manera correcta permitira alcanzar logros
impresionantes en la eficacia y en la eficiencia de la gestién. Pero si esta habilidad
es abusada, imponiendo el control sobre los gestores desde arriba, las nuevas
tecnologias infringirdn dafios irreparables al ocasionar la desmoralizacién de los
gestores, afectando seriamente la calidad de su desempefio y los resultados
obtenidos.

La gestion por objetivos y el auto-control pueden ser legitimamente denominados
como "una Filosofia de Gestion". Se fundamenta en el concepto del trabajo de
gestion. Se basa en el analisis de las necesidades especificas del grupo de gestion
y los obstaculos que enfrenta. Descansa en los conceptos de accion humana,
comportamiento humano y motivacion humana. Finalmente, se aplica a todo gestor,
independientemente de su nivel o de su funcion, asi como a cualquier empresa de
negocios ya sea grande o sea pequeiia.

Garantiza la eficacia al convertir las necesidades del proceso en metas personales.
Y esta es libertad genuina, libertad de acuerdo a la ley.
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1ISO,

La norma ISO 9001:2015 promueve la adopcion de un enfoque a procesos, al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados
previstos.

Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistemética de los procesos y

sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la
politica de la calidad y la direccién estratégica de la organizacion.

ELEMENTOS DE PROCESOS.

FUENTES DE S > RECEPTORES DE

ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
PROCESOS MATERIA MATERIA PROCESOS
PRECEDENTE 8§ ENERGIA ENERGIA POSTERIORES

Porejemplo, en
proveedores

INFORMACION
Porejemplo, en

INFORMACION
Por ejemplo, en

Porejemplo, en
clientes

{intemos o externos) laforma de la forma de {internos o externos)
En clientes, en materiales, producto, en otras partes
otras partes recursos, servicio, interesadas
interesadas requisitos decision pertinentes
pertinentes

I M n N

Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
Del desempefic y medido

Y PROY NMX-CC-9001-IMNC-2015, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos, 0.3. Enfoque a Procesos,
2015.
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La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando
el ciclo PHVA, con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a
aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

CICLO PHVA
ACTUAR PLANIFICAR
Tomar acciones para mejorar el desempefio, Establecer los objetivos del sistema y

de sus procesos, asi como los

recursos necesarios para generar y
proporcionar resultados, de acuerdo
con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion.
VERIFICAR HACER

Realizar el seguimiento y, cuando sea Implementar lo planificado.
aplicable, la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes,

con respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos, e informar
sobre los resultados.

cuando sea necesario.

La aplicacion de un enfoque a procesos, en un sistema de gestion de la calidad
permite:

a) La comprensiony la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.
b) La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.
c) Ellogro del desempeiio eficaz del proceso.

d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la
informacion.
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TPS®.

MODELO DE NEGOCIOS TOYOTA.

Personas/Colaboradores

[People/Partners]
Respeto, Reto, Crecimiento

Procesos
[Process]
Eliminacion del Desperdicio

Filosofia
[Philosophy]
Pensamiento a Largo Plazo

P2. Procesos:

Creacion de flujo de procesos para deteccidn rapida de problemas.
Sistemas basados en la demanda del cliente para evitar sobreproduccion.
Nivelacion de cargas de proceso (Heijunka).

Detencién para resolver problemas.

Tareas estandarizadas para la mejora continua.

Control visual para detectar problemas, identificandolos en la superficie.

Utilizacion de tecnologia confiable, extensamente probada.
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MI-OS.

De acuerdo con la definicion establecida por la norma ISO 9000, el término Gestién
(Management) significa dirigir 'y controlar. Combina dos operaciones
complementarias, pero de indole muy diferente, siendo la direccion una funcion de
naturaleza superior, mientras que el control es una funcion de naturaleza basica y
condicidn necesaria para que se pueda realizar una direccion eficaz y eficiente.

Por otra parte, todos los sistemas de control requieren actuar sobre procesos,
actividades de transformacion, operaciones que agregan valor y, sobre todo,
sistemas cuyo comportamiento pueda ser sujeto a una prediccibn de su
comportamiento con razonable precision. Estos son los fundamentos de la
ingenieria de control de procesos, piedra angular de todos los sistemas de gestion.

SISTEMA DE CONTROL DE LA CALIDAD.

Valor de Control Accion Correctiva Valor de Salida
[ve] [Ac] [Vs]
(Norma/Ley)y (Obligatoria) (Calidad)
%
‘& Controlador Proceso
Evaluacién
(Ve-Vm)
Elemento de
Medicién
Variable Medida
[Vm]
(Calidad)

El disefio del sistema de gestion dual MI-OS parte de los fundamentos de la
ingenieria de control de procesos, incorpora la filosofia del management
desarrollada por Peter Drucker, incorpora algunos elementos de gestién de la
filosofia Toyota (TPS), considera algunos requisitos especialmente valiosos de la
norma ISO 9001:2008 y cumple estrictamente con todos los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.

La secuencia de disefio se lleva a cabo de la siguiente forma:
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. Determinacion de los requisitos de las partes interesadas, en especial los
requisitos del cliente (mercado).

. Establecimiento del contexto de la organizacion, valores, vision, mision, politica
de la calidad.

. Definicion de los procesos de la organizacién, proceso de negocios, procesos
primarios, procesos operativos, organigrama.

. Definicion de los parametros FEASR (fuentes, entradas, actividades de
transformacion, salidas, receptores) para cada uno de los procesos establecidos.

. Establecimiento de los parametros cualitativos de medicion para los resultados de
cada proceso, objetivos de la calidad, indicadores de desempefio, instrumentos
para la medicion.

. Establecimiento de los parametros cuantitativos para los valores objetivo de cada
resultado de procesos, objetivos de la calidad, indicadores de desempefio, tablero
de control directivo.

. Disefio del controlador del sistema de gestion dual MI-OS, incluyendo
documentos de gestion, procedimientos de gestion, procedimientos operativos,
manual de la calidad.

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DUAL MI-OS.

Obijetivos de la Calidad Acciones Productos/Servicios Requisitos
Correctivas/Preventivas

(o) @ (5]
(2] (5] o
o [

Evaluacion

Resultados Obtenidos

o m

Percepcion Satisfaccion

Requisitos de las Partes Interesadas
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8. Mecanismo de aplicacion de acciones correctivas para la eliminacion de la causa-
raiz de no conformidades, con base en los resultados de la evaluacion de la
conformidad entre los valores objetivo y los resultados reales para cada proceso.

9. Puesta en marcha del sistema de gestion.

10. Evaluacion periddica y sistematica de la percepcion de los niveles de

satisfaccion de las partes interesadas, con una especial concentracion en los
niveles de percepcion de la satisfaccion de los clientes externos e internos.

TABLERO DE CONTROL DIRECTIVO.

DEFINICIONES DESEMPENO PROCESOS EFICACIA PROCESOS EFICACIASGC

DEFINICIONES DESEMPENO PROCESOS EFICACIA PROCESOS EFICACIASGC

¢ ¢

X. Accién Correctiva.
PD°.
1. Definiendo el problema.

Practicamente no existe un problema en la vida, sea de negocios o de cualquier
otra indole, que se presente a si mismo de manera evidente para una toma de
decisiones inmediata. Lo que aparece, a primera vista, como los elementos del
problema rara vez son los aspectos importantes o las cuestiones mas relevantes.
Normalmente son Unicamente los sintomas. Y frecuentemente, los sintomas mas
visibles son los menos reveladores.
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EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

OBJETIVO/INDICADOR PERIODICIDAD
PRODUCIR INGREDIENTES DE ESPECIALIDAD

Entregas perfectas de proveedores MENSUAL

CUMPLIR CON DISPOSICIONES LEGALES Y REGULATORIAS

1.2 |Evaluacién de proveedores % SEMESTRAL GCS 80.00 104.71 108.24] 106.47)
13 |Dias de inventario % MENSUAL GCs 90.00 91.67 98.33| 90.00
1.4 |Control de inventario % | SEMESTRAL GCs 95.00 103.16. 102.11f 102.63|
1.5 |Producto conforme % | SEMESTRAL GOP 99.00 100.00 99.00} 99.50]
1.6 |Eficiencia de produccion % MENSUAL GOP 95.00 08.14) 99.18| 98.69| 97.80| 98.14]| 9843| 96.45| 99.32| 97.23 97.00 96.00) 97.53
R PRODUCTO RVICIOS DE ALTA CALIDAD ANUA D 97.90
| 2.1 |Eficacia del sitio Web % MENSUAL GMK 80.00 87.00) 93.00| 91.00, 8500/ 83.00/ 8500/ 87.00/ 84.00] 81.00/ 89.00] 84.00 87.00) 86.33
2.2 |Eficacia de prospectos % SEMESTRAL GMK 90.00 90.00
2.3 |Ingresos por nuevos clientes % SEMESTRAL GCL 100.00 113.33) 120.00f 116.67|
2.4 |Ordenes perfectas % MENSUAL GCS 95.00 98.24| 98.32| 9835 97.35| 98.21| 98.74| 99.17| 99.22| 99.16| 99.00| 99.20 100.00| 98.75
25 |Ordenes urgentes % MENSUAL GCS 95.00 99.00] 98.00| 97.00| 96.00) 95.00| 99.00, 99.00| 98.00| 97.00| 96.00 98.00 97.17|
2.6 _|Quejas de clientes % MENSUAL GCS | 100.00 | 100.00| 100.00 100.00| 100.00| 100.00 100.00| 100.00| 100.00/ 100.00] 100.00|
RAR OND ANUA D 0.00 94.00
3.1 |Resolucion de quejas % | TRIMESTRAL GCS 90.00 92.00! 96.00] 97.00) 93.00
3.2 |Senvicio post-entrega % | TETRAMESTRAL | GCS 90.00 95.00 97.00] 99.00) 97.00
Servicio al cliente SEMESTRAL 91.00}

Por consiguiente, la primera tarea para la toma de decisiones es encontrar el
problema real y definirlo. Partiendo de la base de que problemas muy distintos
pueden producir sintomas similares, y de que el mismo problema puede
manifestarse con una infinita variedad de formas, lo mejor que podemos hacer
es analizar el problema en lugar de diagnosticarlo. Para llegar a la definicion del
problema, lo primero que debemos hacer es identificar "el factor critico". Este es
el o los elementos que deben de ser corregidos, antes de cambiar, mover o
actuar sobre cualquier otra cosa.

El segundo paso en la definicion del problema es determinar las condiciones
para su solucion. Los objetivos de la solucion deben de ser pensados
minuciosamente. Deberan responder siempre a los objetivos de la organizacion,
deberan de enfocarse siempre en las metas rectoras de desempefio y los
resultados de la organizaciébn. Deberan balancear y armonizar tanto las
consecuencias a corto como a largo plazo.

27

4.1 |[Comp iso: % MENSUAL GAF 95.00 100.00! 100.00| 100.00 100.00| 100.00| 100.00| 100.00 X .

4.2 % TRIMESTRAL GMC 85.00 89.00 90.00] 95.00 90.75
4.3 |Productos certificados % ANUAL GMC 85.00

BILIDAD DI D 4.70
5.1 |Ingresos acumulados % MENSUAL GCL 100.00 104.56| 108.91| 104.48| 103.47| 103.03 101.99| 103.57| 101.29
5.2 |Utilidad bruta acumulada % MENSUAL GCL 100.00 113.10| 111.10| 116.86| 120.41| 109.79| 127.97| 109.70| 113.82 100.43| 117.26| 108.74f 109.70}
5.3 |Cartera vencida % MENSUAL GAF 85.00 120.00 90.00| 100.00| 100.00| 106.67| 113.33| 93.33| 90.00 89.44|
5.4 |Gastos de operacién % MENSUAL GAF 95.00 105.26| 103.09| 104.17| 105.26| 103.09| 102.04| 103.09| 104.17| 117.65| 106.38| 107.53 103.18]
5.5 |Utilidad de operacién % MENSUAL GAF 100.00 122.22| 155.56| 107.78| 200.00| 188.89| 200.00| 166.67| 177.78| 205.56| 177.78 189.00]
5.6 |Utilidad neta acumulada % MENSUAL GAF 100.00 123.33| 141.67| 128.33| 183.33| 156.67) 200.00| 173.33| 141.67| 201.67| 193.33| 145.00 155.56

PROMOVER LA OVACIO oLO A ANUA D
6.1 |Evaluacién de laboratorios externos % | SEMESTRAL GMC 85.00 104.71 108.24] 106.47]
6.2 |Productos desarrollados % ANUAL GMC | 100.00 100.00f
6.3 |Eficacia de aplicaciones % SEMESTRAL GMC 80.00 85.00 88.00) 86.50
ONTAR CON PERSONAL ALTA A ADO ANUA D 8 0

71 |D del personal % ANUAL GRH 85.00 87.00
7.2_|Eficacia de i6 % ANUAL GRH 85.00 113.64f
7.3 |Clima laboral % SEMESTRAL GRH 80.00 108.70; 111.114 109.89)

ORAR CO A A ACIA D 9 ANUA D 8 00.69

| 8.1 |Eficacia del SGC % ANUAL DGL | 89.67 100.69
8.2 |Auditorias internas % ANUAL GMC | 100.00 100.00f
8.3 |Eficacia de acciones correctivas % MENSUAL GMC 80.00 85.00/ 83.00| 90.00| 87.00| 86.00| 84.00| 85.00 82.00 80.00; 82.00} 82.92]
| 8.4 |Eficacia de acciones preventivas % MENSUAL GMC 80.00 83.00/ 87.00/ 90.00 84.00/ 87.00 89.00/ 91.00 89.00 89.00) 84.00



Deberan de tomar siempre en cuenta al negocio como una unidad, asi como las
actividades requeridas para asegurar su correcto funcionamiento.

Al mismo tiempo, las reglas que podrian limitar la aplicabilidad de la solucién
deberan de ser valoradas seriamente. ¢Cuales son los principios, politicas y
normas de conducta que deberan respetarse?

En algunos casos, la aplicacion de la solucion podria requerir de cambios en
politicas o practicas establecidas. A menos que la alta direccién tenga muy claro
lo que quiere y el por qué necesita modificarlo, se corre el riesgo de intentar al
mismo tiempo alterar y preservar las practicas establecidas.

La eliminacién de aquellos cursos de accion inaceptables es un prerrequisito
esencial en la toma de la decisién. Sin este proceso de seleccion, podrian
presentarse demasiadas alternativas de solucidon que paralicen la capacidad de
actuar.

2. Analizando el problema.

Es importante clasificar el problema para conocer quién debe tomar la decision,
quién debe de ser involucrado para resolverlo y quién debe de ser informado al
respecto Sin una clasificacion previa, la solucién ultima del problema se pone
seriamente en riesgo de falla. La clasificaciéon permite identificar quién debe de
hacer qué, para alcanzar el objetivo de una solucion eficaz y eficiente.

Para propoésitos de clasificacibn se deben considerar el espacio de tiempo
requerido durante el cual la organizacibn se avocara a trabajar sobre el
problema, asi como el tiempo requerido para revertir los efectos de la decisiéon
en caso necesario, el impacto de la decision sobre otros procesos o funciones,
los aspectos cualitativos involucrados y la singularidad de la periodicidad de la
decision.

La clasificacidbn puede asegurar que la decision contribuya efectivamente al
negocio global, en lugar de resolver un problema inmediato o una cuestion local
a expensas del negocio global. Obliga al proceso de gestion a mirar los
problemas particulares desde la éptica global de la empresa.

Establecer los hechos es el primer lineamiento que recomiendan los expertos en
toma de decisiones. Pero esto solo puede realizarse toda vez que el problema
ha sido definido y clasificado. Hasta entonces nadie puede conocer los hechos,
lo Unico con lo que contamos en con datos .La definicion y la clasificacion
determinan que datos son relevantes, es decir los hechos.
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Permiten al gestor descartar los datos interesantes pero irrelevantes. Le
permiten decidir qué informacion es vélida y cual es engafiosa.

Para establecer los hechos el gestor necesita preguntar ¢Qué informacion
necesito para esta cuestion en particular? €l debe decidir cuan relevantes y cuan
validos son los datos que posee. Debe también determinar qué informacion
adicional requiere y que debe de hacer para conseguirla.

Este no es un trabajo mecanico, la informacion en si requiere de un analisis
habilidoso e imaginativo. Debe de ser escudrifiada para identificar patrones
subyacentes, los cudles podrian indicar que ha sido definido o clasificado de
manera equivocada. En otras palabras, "establecer los hechos" es solo una parte
de la tarea. Usar la informacion como un medio de probar la validez del enfoque
global es igual de importante.

El gestor jamas lograra establecer todos los hechos requeridos. La mayoria de
las decisiones deben tomarse con un conocimiento incompleto, ya sea porque la
informacion no esta disponible o porque es demasiado costoso (tiempo, dinero)
conseguirla. Para tomar buenas decisiones, no es estrictamente necesario
contar con todos los hechos, pero es sumamente importante estar consciente de
que informacién esta faltando para poder establecer los riesgos asociados a la
decision, asi como el grado de precision y solidez con el que cuenta el curso de
accion establecido.

Pocas cosas son tan traicioneras como el intentar tomar decisiones precisas,
apoyandose en informacién burda e incompleta. Cuando la informacion no se
encuentra disponible, tendrdn que tomarse las decisiones con las mejores
estimaciones posibles. El gestor debera identificar cuando la falta de informacion
le esta obligando a trabajar con estimaciones. Debera intentar definir lo
desconocido.

3. Definiendo soluciones alternativas.

Debera establecerse como regla invariable que se desarrollen soluciones
alternativas para cada problema. En caso contrario, nos exponemos al riesgo de
caer en la trampa de la falsa decision "esta o aquella”, la cual solo CONSIDERA
dos opciones sobre una amplia gama de posibilidades. El peligro de tomar una
decision equivocada, se ve incrementado por la tendencia humana de
enfocarnos normalmente hacia los extremos.

Las soluciones alternativas son el Unico medio de llevar nuestras premisas
béasicas al nivel consciente, forzandonos a examinarlas y a demostrar su validez.
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Sin embargo, no son garantia de sabiduria ni de conducir a la decision correcta,
pero al menos nos permiten minimizar el riesgo de ignorar la solucion falsa si no
hubiésemos trabajado el analisis del problema con una relativa profundidad.

De hecho, las soluciones alternativas nos permiten movilizar y entrenar a nuestra
imaginacion. Ellas son el corazén de lo que hoy conocemos como "el método
cientifico". Es caracteristico del cientifico de primera clase el siempre considerar
todas las explicaciones alternativas, sin importar que tan familiar o conocido le
parezca el fenébmeno observado.

Por supuesto, la busqueda de soluciones alternativas no le podra proporcionar a
un hombre la imaginaciéon que no posee. Pero la gran mayoria de los hombres
contamos con una imaginacion infinitamente mayor que la que normalmente
utilizamos.

Es impresionante todo lo que una persona con vision normal deja de ver, asi
como todo lo que puede llegar a ver mediante el entrenamiento sistemético de su
vision. De manera similar "la visibn de la mente" puede ser entrenada,
disciplinada y desarrollada. Y una de los métodos para esto es la busqueda y el
desarrollo sistematico de soluciones alternativas para un mismo problema.

La accién en la empresa es similar a una intervencion quirdrgica en un
organismo vivo. Significa que la gente debe modificar sus habitos, su forma de
hacer las cosas, su relacidén con los demas, la especialidad de sus instrumentos.
Aun si el cambio es moderado, siempre existe la posibilidad de generar una
crisis. Un organismo sano resistirA mejor los efectos de la crisis que un
organismo enfermo. "Saludable," en términos de la organizacion, se refiere a su
capacidad para adaptarse mas facilmente al cambio sin exponerse al trauma. La
marca del buen cirujano es que solo interviene en caso que sea absolutamente
necesario.

4. Encontrando la mejor solucién.

Solo hasta este momento, debera el gestor intentar determinar la mejor solucion.
Si ha conducido su trabajo de manera correcta, contara con varias alternativas
de las cuales escoger para resolver el problema o, tal vez, contara con una
media docena de soluciones que se quedaron cortas en su alcance y que
difieren en algun aspecto distinto para alcanzar la perfeccion de la solucion. Es
una situacién muy poco comun cuando se llega a una solucién y solamente una.
De hecho si el analisis del problema conduce a una sola solucion confortable, es
totalmente legitimo sospechar que la solucion proviene de una justificacion
plausible de una idea preconcebida.
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Se recomienda la aplicacion de cuatro criterios basicos para seleccionar la mejor
solucion posible:

a. Riesgo. El gestor debe ponderar los riesgos que presenta cada curso de
accion en comparacion con la ganancia esperada. No existe la accion sin
riesgo, ni siquiera la no-accion sin riesgo. Lo que importa no es la magnitud
del riesgo esperado ni del beneficio anticipado, sino la proporcion que existe
entre ambos. Cada alternativa debera de incluir una evaluacion de las
probabilidades de la ocurrencia de implicaciones.

b. Economia de esfuerzo. ¢Cual de las posibles lineas de accion rendira los
mejores resultados con el minimo esfuerzo, generando el cambio requerido
con las menores perturbaciones para la organizacion?

c. Sincronizacién. Si la situacion es de gran urgencia, el curso de accion
preferible es el que dramatiza la decision y pone en alerta a la organizacion
de que algo importante esta ocurriendo. Por otro lado, si lo que se requiere
es de un esfuerzo prolongado y consistente, un arranque lento que asegure
el impulso es mas recomendable. En algunas situaciones la solucién puede
ser definitiva y debe redirigir la vision de la organizacion hacia una nueva
meta. En otros casos, lo mas importante es dar el primer paso, ya que la
meta final puede estar por el momento en la penumbra. Las decisiones que
involucran el factor tiempo pueden ser muy dificiles de sistematizar. Eluden
el analisis objetivo y dependen de la percepcion. Pero existe una guia;
cuando se requiera un cambio en la vision del gestor para el logro de
objetivos, es mejor ser ambicioso, presentar la vision mas amplia, el
programa completo, la meta dltima. Si se requiere un cambio de habitos, lo
mejor puede ser realizar un paso a la vez, arrancar lenta y modestamente,
ejecutar al principio no mas que lo estrictamente necesario.

d. Recursos. EI mas importante recurso, cuya limitacién debe ser tomada muy
en cuenta, son los seres humanos responsables de la decision. Ninguna
decision puede ser mejor que la gente que la tome. Su visién, competencia,
habilidad y entendimiento determina lo que pueden hacer y lo que no. Un
curso de accion puede llegar a requerir de mayores capacidades de las que
actualmente disponen y, aun asi, constituir la Unica solucién correcta. Por
consiguiente, se requeriran de esfuerzos especiales para incrementar las
habilidades y los estandares de la gente. De lo contrario sera necesario
involucrar a otras personas. Jamas debera de adoptarse una solucion
incorrecta, porque no se cuenta con la gente adecuada para implementar el
curso de accion correcto.
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5. Implementado la solucién eficaz.

Es parte de la esencia de las decisiones de gestion que corresponde a otras
personas el aplicarlas y hacerlas efectivas. La decision de un gestor es siempre
concerniente con lo que otras personas deben de hacer. Y para que esto se dé,
no es suficiente que ellas "la compren” sino que la hagan propia. Toda decision
debera de presentarse con el lenguaje que la gente involucrada maneja y
comprende. El gestor que "toma " la decision define el problema, establece los
objetivos, comunica las reglas, clasifica la decision y organiza la informacion,
propone soluciones alternativas, aplica criterios para seleccionar la mejor. Pero
para que la solucién se convierta en realidad se requiere de la accion.

Convertir una solucién en acciéon requiere que la gente entienda los cambios
necesarios en su comportamiento, asi como los cambios que debe esperar en el
comportamiento de los demas miembros del equipo de trabajo. Pero la
motivacion es una cuestion psicologica y se rige por reglas especificas. Requiere
gue cualquier decision se convierta en "nuestra decision” para la gente que
debera transformarla en realidad. Precisamente porque la decision puede afectar
al trabajo de otras personas, debera de ayudar a dichas personas a conseguir
sus propios objetivos, apoyarlas en su trabajo, contribuir a mejorar su
desempeiio con mayor eficacia y con un mayor sentido de pertenencia con los
logros obtenidos.

1ISO™°.

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:

a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: 1) Tomar
acciones para controlarla y corregirla. 2) Hacer frente a las consecuencias.

b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad con el fin de que no vuelva a ocurrir, ni ocurra en otra parte,
mediante: 1) La revision y el analisis de la no conformidad. 2) La
determinacién de las causas de la no conformidad. 3) La determinacion de si
existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir.

c) Implementar cualquier accion necesaria.

d) Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

> PROY NMX-CC-9001-IMNC-2015, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos, 10.2 No Conformidad y
Accidn Correctiva, 2015.
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e) Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacion.

f) Sifuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier acciébn tomada
posteriormente.

b) Los resultados de cualquier accion correctiva.

TPSS.

SOLUCION DE PROBLEMAS TOYOTA.

1. Percepcion inicial del problema
(Problema amplio, vago, complicado)

2. Clarificar el problema
Comprender P

la situacion Problema “real”

3. lIdentificar el centro
del problema

Investigacion basica

| ¢Porqué? Causadirecta
Causa-efecto

Investigacion L ePorqueé? Causa

decausas LePoraué? Causa
| &Porqué? N Causa 4. Investigacion causa raiz
| ¢Porqué? | Causa 5 ¢Por que?

Causaraiz

[5. Medidas correctivas ]

[ 6. Evaluar ]

[ 7. Estandarizar ]
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MI-OS.

1. Identificacién de no conformidades.

De acuerdo al procedimiento de medicidn, analisis y mejora, establecido en la
organizacion, se deberan utilizar los siguientes instrumentos para la identificacion de

no conformidades.
e Junta de operacion diaria.
e Revisiones por la direccion.
e Auditorias internas.

e Auditorias de los clientes.

e Auditoria de organismos normativos.

¢ Vigilancia del personal en la operacion diaria.

e Junta de acciones de seguimiento al sistema de gestion de la calidad.

Al identificarse una no conformidad, debera de solicitarse la correccién inmediata por
el responsable del proceso, asi como la apertura del plan de accion correctiva

correspondiente.

COORDINACION DE PLANES DE ACCION.

IDENTIFICACION REPORTE APERTURA

NO CONFORMIDADES NO CONFORMIDADES PLANDEACCION

Junta de Operacién Diaria Junta de Operacién Diaria Supervisordel Proceso

Quejas de Clientes Reuvision Directiva

PLANDEACCION

Responsable del Proceso

Revision Directiva
Proyectos de Reingenieria
Planeacion Estratégica
Auditorias Internas
Auditorias de los Clientes
Auditorias de Tercera Parte

Proyectos de Reingenieria
Planeacion Estratégica
Reportes de Auditoria
Comunicacion Interna

Vigilancia en la Operacion Diaria

EJECUCION

PLANDEACCION

Equipo de Trabajo

VERIFICACION
EFICACIA

Supervisor del Proceso
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2. Apertura del plan de accién correctiva.

Para una realizacion eficiente de los planes de accién correctiva, se establecen las
siguientes responsabilidades:

- Supervisor del responsable del proceso en el que se genera la no
conformidad (supervisor). En coordinacion con el responsable del proceso,
establece el equipo de trabajo, documenta la no conformidad en la carpeta
electrénica correspondiente y solicita la apertura del plan de accion correctiva
al responsable del proceso.

NO CONFORMIDAD.

A Market-Ing NO CONFORMIDAD

FECHA: 29.04.2013
FOLIO: OP-001-13

REQUISITO DE LA NORMA:

2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

COPIA DEL REQUISITO:

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y, cuando sea aplicable la medicién de los procesos del
sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas,
seglin sea conveniente.

PROCESO:

Procesos relacionados con el cliente

HALLAZGO:

El presupuesto de ventas ha sido incumplido durante el primer cuarto del afio:
Enero-Marzo 2013: Presupuesto, US$845,000 ; Real, US$765,000.

REQUISITO INTERNO:

Tablero de Control Directivo: Indicador 5.1, enero-marzo 2013.

EQUIPO DE TRABAJO:

f o -y
[ GMK  (LLL/ GCL - GCS (14 GRH ¢ e GAF [ Rawee, DGL Jluit ]
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- Responsable del proceso en el que se genera la no conformidad
(coordinador). Coordina todo el proceso relacionado con la realizacion de la
accion correctiva, desde la seleccién del equipo de trabajo, el andlisis de
causa-raiz, la determinacion de causas, el establecimiento y la realizacion del
plan de accion correctiva, la recopilacion de las evidencias relacionadas con
la ejecucion del plan, hasta el registro de los resultados de la accion
correctiva, solicitando a su supervisor la verificacion de la eficacia del plan de
accion correctiva.

3. Revision de las no conformidades.

El coordinador convoca al equipo de trabajo para revisar el requisito incumplido,
aplicar correccion inmediata y determinar si aplica un plan de accién correctiva para
asegurarse de que la no conformidad no vuelva a ocurrir.

4. Determinacion de las causas de las no conformidades.

El equipo de trabajo es responsable de realizar el analisis de causa-raiz, utilizando
las técnicas de analisis que considere adecuadas. En cualquier caso, el resultado
del andlisis debera de quedar documentado en un diagrama de Ishikawa.

ANALISIS DE CAUSA RAIZ.

Pérdidade competitividad

Desconocimiento Falta de
del mercado promocion

Precios altos

del proveedor
Falta de
Estrategias de

ventas Actitud de los
inadecuadas vendedores

Incumplimiento en

el presupuesto de
Supervisiéon ventas
inadecuada
Trémites de Ordenes
) C;efﬂltc; Clientes fraccionadas
ineficientes A
Preparacién de IR
vendedores

Clientes

Dispersién exclusivos
Tiempos |'p :
muertos ==

Presupuestos - :
p‘ Cierre de proyectos Control de inventarios
no confiables
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5. Evaluacion de la necesidad de adoptar acciones correctivas.

Se deberan de implementar acciones correctivas, siempre que la no conformidad
se ajuste a cualquiera de los siguientes criterios:

e Incumpla un requisito de la norma ISO 9001:2015.
e Afecte directamente al cliente.
e Incumpla un requisito legal y/o reglamentario.

e Incumpla un requisito de la organizacion y esto afecte a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Se identifique recurrencia de no conformidades en un mismo
proceso y éstas fueron corregidas al menos en dos ocasiones
anteriores.

6. Determinacion e implementacion de las acciones necesarias.

El coordinador debera documentar el plan de accion correctiva, el cual debera
incluir:

e Requisito de la norma ISO 9001:2015..

e Proceso en el que se identifica la no conformidad.

e Descripcion del hallazgo.

e Copia del requisito incumplido.

e Diagrama de Ishikawa.

e Causas de la no conformidad.

e Plan de accién correctiva, incluyendo las actividades especificas, los
responsables de realizar cada actividad y las fechas compromiso de

cumplimiento.

e Firmas de todos los integrantes del equipo de trabajo, asi como del
coordinador y del supervisor del plan de accion correctiva.
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PLAN DE ACCION CORRECTIVA.

A Market-Ing PLAN DE ACCION CORRECTIVA

FECHA: 29.04.2013
FOLIO: OP-001-13

Responsable de Fechas planificadas
realizar la actividad dd.mm.aa

[ wee [ em |
Generacidnde 5 prospectos enla zona sur 01.05.13 31.08.13
Generaciéon de 8 prospectos en la zona norte 01.05.13 31.08.13

Desplazar todo el inventario existente de productos
. - . GCL 01.05.13 31.10.13
caducos, con la mejor rentabilidad posible
Asegurar con el proveedor mejores precios del producto
XP21 GCs 01.05.13 30.06.13

Asegurar una reposicion eficiente de inventarios XP21 01.05.13 31.10.13

Ofrecer mejores condiciones de precio a todos los clientes,
con base alas nuevas cotizaciones del proveedor, G

Actividades para eliminar las causas -raiz

01.07.13 30.11..13
asegurando un margen minimo de 15%

CL
Capacitar a los vendedores en trabajo de equipo, nuevas
P L GRH 01.06.13 30.11.13
técnicasde ventas y disefio de presupuestos
Garantizar autorizaciones de crédito rapidas, de acuerdo al

Procedimiento de Crédito y cobranza, asegurando la GeL 01.05.13 30.11.13

GAF

disponibilidad inmediata de la documentacién requerida

Asegurar informacién oportuna de preciosde la
. GMK 01.05.13 30.11.13
competencia
Asegurar unincremento en el volumen de ventas, para el
. . GCL 01.05.13 30.11.13
producto XP, de 50 ton/mes, a partir de noviembre, 2013
Verificacién de la eficacia 01.12.13 15.12.13

EQUIPO DE TRABAJO:

Py}

f -
[ GMK  (LL/ GCL GCS [14~ GRH o GAF I [aws— DGL Jdndt ]

7. Registro de los resultados de las acciones tomadas.

Para mejor coordinacion y seguimiento de los planes de accidén correctiva, estos
deberan diferenciarse y clasificarse de acuerdo a los siguientes criterios:

e Operacion diaria: OP
e Auditoria interna: Al
e Auditoria externa: AE

Para cada una de estas categorias, se establecera un consecutivo mediante folios
numéricos. El supervisor sera el responsable de la emision de nuevos folios, cada
vez que se genere un nuevo plan de accion correctiva, mediante la generacion de
una nueva carpeta electronica. Cada carpeta debera de incluir las siguientes sub-
carpetas:
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¢ No conformidad.

e Plan de accion correctiva.
e Evidencias.

e Verificacion de la eficacia.

Todo plan de accion correctiva debera de quedar documentado en un plazo méaximo
de 10 dias habiles, a partir de la fecha de deteccién de la no conformidad.

8. Verificacion de la eficacia de las acciones correctivas.

El coordinador del plan de accion correctiva solicita a su supervisor la verificacion
de la eficacia. En el caso de las solicitudes de verificacion presentadas por el
director general, sera el representante de la direccion quién se encargue de la
verificacion de la eficacia.

El supervisor ingresa a la red; en el expediente correspondiente a la accion
correctiva, firma de conformidad (si procede) la solicitud de verificacion de la
eficacia, genera el registro correspondiente convirtiéndolo a PDF, retira el
documento original y notifica la autorizacion al coordinador del plan y al
administrador del sistema de gestion de la calidad.

Si no se logra demostrar la eficacia del plan de accién correctiva, el supervisor
hara la observacion correspondiente en la solicitud de verificacion, notifica al
coordinador del plan y asigna un nuevo folio para ser atendido de acuerdo a
procedimiento.

9. Seguimiento a los planes de accién correctiva.

El seguimiento a la ejecucion de los planes de accidn correctiva vigentes se realizara
de manera mensual, en la junta de acciones del sistema de gestién de la calidad, la
cual es coordinada por el representante de la direccién y cuenta con la participacion
de todos los integrantes del comité de calidad de la organizacion.

Por otra parte, el responsable de la administracion del sistema de gestion de la
calidad debera informar el estatus de las no conformidades en la junta de operacion
diaria y mensualmente via correo electronico a cada responsable de proceso,
mientras que el representante de la direccibn deberd informar mensualmente al
comité de calidad en las revisiones por la direccion
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VERIFICACION DE LA EFICACIA.

A Market-Ing VERIFICACION DE LA EFICACIA

FECHA: 29.04.2013
FECHA DE VERIFICACION: 13.12. 2013 FOLIO: OP-001-13

HALLAZGO

El presupuesto de ventas ha sido incumplido durante el primer cuarto del afio:
Enero-Marzo 2013: Presupuesto, US$845,000 ; Real, US$765,000.

EVIDENCIAS:

Reporte de prospectos zona sur. « Constancias de capacitacion.

Reporte de prospectos zonanorte. *  Reporte de autorizaciones de crédito.
Reporte de inventarios. « Reporte de precios de la competencia.
Reporte de precios del proveedor. * Resultados 2013 (TCD).

Reporte de cotizaciones.

/VERIFICACION POR EL SUPERVISOR \

EIINDICADOR DE INGRESOS ACUMULADOS (TCD-5.1) REPORTA UN VALOR DE 101.99 A FINALES DE NOV/2013.

ACCION EFICAZ accionno EFicaz [
\_ /
GCL = DGL
RESPONSABLE DEL PROCESO SUPERVISOR
XI. Comentarios Finales.

Mi primera exposicion directa con los sistemas de gestion de la calidad ocurrié en
2004, al asesorar a una mediana empresa productora de ceras en la ciudad de
Monterrey. Previamente habia laborado con empresas de reconocido prestigio,
certificadas bajo 1SO 9001, pero que la verdad no tenian la menor idea de cémo
aplicar, de manera correcta, un sistema de gestion de la calidad.

El proyecto de colaboracion con la empresa productora de ceras se oriento,
inicialmente, en mejorar sus procesos de mercadotecnia, ventas y recursos
humanos. La relacién resulté tan exitosa que fui luego invitado a integrarme a la
organizacion, primero como gerente de marketing, posteriormente como director de
desarrollo estratégico y finalmente como director general de la empresa (2008). De
esta manera, inesperadamente, me converti en el responsable de la operacion
global de la empresa supervisando a 90 empleados.
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Aplicando rigurosamente el sistema de gestion de la calidad establecido en la
organizacion, bajo la certificacion ISO 9001:2000, los resultados obtenidos fueron
realmente impresionantes. No ddbamos crédito a lo que estdbamos viviendo.
Durante el segundo semestre de 2008, el nivel de satisfaccion del cliente superé el
90%, los ingresos por ventas crecieron en 53.2%, mientras que la utilidad bruta
practicamente se duplicod, alcanzando un crecimiento de 97.4%. De esta forma,
2008 se convirtid en el mejor afio en las tres décadas de operacion de la empresa,
con un crecimiento de 46.1% en los ingresos y de 42.4% en la utilidad bruta, con
respecto a los resultados obtenidos en el mejor afio registrado previamente.

A la terminacion de este proyecto, fui invitado a ocupar la direccion general de una
mediana empresa comercializadora de ingredientes alimenticios e industriales,
localizada en la ciudad de Guadalajara. Fue aqui donde me especialicé en la
aplicacion de los sistemas de gestion de la calidad, en esta ocasion trabajando con
un sistema certificado bajo ISO 9001:2008. Enfrentada inicialmente con serios
problemas financieros, de la mano del sistema de gestion de la calidad la empresa
logro revertir su marcada tendencia hacia la baja, estabiliz6 su desempefio e inicio
progresivamente su recuperacion. Durante un periodo de tres afios, nuestros logros
mas importantes fueron: Incremento en utilidad de operacion y EBITDA, eliminaciéon
del desperdicio, cambio de cultura organizacional, aplicacion rigurosa del sistema de
gestion de la calidad, cuadro de mando integral, mejoria sensible en el clima laboral,
reconocimiento internacional como una empresa de calidad, reingenieria del
proceso de compras, sistema de reposicion de inventarios desarrollo de
aplicaciones, fortalecimiento de los procesos relacionados con el cliente. En este
proyecto contamos con la valiosa asesoria del Ing. Ramén Alvarado de la Torre, con
quién estoy profundamente agradecido por sus valiosas ensefianzas.

A partir de 2013, inicié el desarrollo formal de una metodologia de gestién propia,
lanzando al mercado mi primer sistema de gestion, basado en 1ISO 9001:2008, el
cual fue nombrado como MK-OS (MK por Market-Ing, OS por las dos ultimas letras
de la palabra COSMOS). Sin embargo, en septiembre, 2015, con la publicacién de
la norma ISO 9001:2015, tomé la decision de realizar una reingenieria completa del
sistema de gestion, dando como resultado el sistema de gestién dual MI-OS.

Como se ha mencionado, MI-OS se apoya en el management de Peter Drucker, en
los requisitos de gestion de la norma ISO 9001 2015/2008 y en la filosofia del
sistema de produccion Toyota. De esta forma, de una manera afortunadamente
virtuosa, MI-OS ha logrado conjuntar lo mejor de tres mundos: La filosofia de
negocios de un gran visionario del management de los Estados Unidos, los
requisitos de gestion de una organizacion de clase mundial con sede en Ginebra,
Suiza, asi como los fundamentos de gestion de de una empresa japonesa, que ha
sido reconocida, en multiples ocasiones, como la empresa de mayor calidad en el
mundo, Toyota.
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MI-OS ha establecido seis principios rectores como el fundamento del sistema de
gestion dual:

1. Sdlidos Valores.

2. Método Cientifico.

3. Liderazgo de Equipo.
4. Respeto de la Ley.

5. Disciplina.

6. Accion.

Armonizando dichos principios con los establecidos en las filosofias de inspiracion,
sobre las cudles se ha cimentado el sistema de gestion dual MI-OS, se han
destacado cinco aspectos fundamentales:

1. Satisfaccion del Cliente.

2. Solidos Valores.

3. El Ser Humano: Persona y Recurso.
4. Control de Procesos.

5. Accién Correctiva

En pleno siglo XXI, al tener la oportunidad de leer The Practice of Management de
Peter Drucker (publicado en 1954) quedé profundamente impresionado por la
claridad de la vision de Drucker sobre los sistemas de gestion modernos, cuyos
conceptos son, en su mayoria, totalmente validos y aplicables en las practicas de
clase mundial de nuestro tiempo.

Sin embargo, quedo todavia mas impactado al comprobar que un gran niumero de
empresas mexicanas no aplican aun la filosofia de gestién de Drucker, sino que
contintan trabajando con practicas de gestion de los tiempos de la postguerra. Asi
de arraigada esta nuestra resistencia al cambio.

Raul G. Morales
Abril, 2017
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