UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
DE MEXICO

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

ASEGURAMIENTO TOTAL DE LA CALIDAD
Una experiencia mexicana

SEMINARIO DE INVESTIGACION
ADMINISTRATIVA QUE EN OPCION AL GRADO

DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
PRESENTAN:

! DIAZ ZAMUDIO, FRANCISCO JAVIER
GLORIA RODRIGUEZ, EDUARDO ANGEL
MARTINEZ DOMINGUEZ, MARCO ANTONIO

r A
MEXICO, D. F.
/99>
TESIS CON

FALLA DE ORIGEN



pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



INDICE

INTRODUCCION

CAPITULO }

CAPITULO I

CAPITULO NI

CAPITULO IV

BREVE RESENA DE LA HISTORIA DE LA CALIDAD ¥
DEFINICIONES

1. CALIDAD iINDUSTRIAL O INSPECCION

2. LAFUNCION DE LA CALIDAD Y LA ESTADISTICA
3. LA CALIDAD TOTAL Y EL CONSUMIDOR, O LA
VISION JAPONESA.

4. LA CALIDAD COMO UNA ESTRATEGIA DE
PERSPECTIVA

5. LA CALIDAD EN LA DECADA DEL 90

8. LA CALIDAD EN MEXICO

7. COMENTARIOS

8. DEFINICIONES

PRINCIPALES EXPONENTES Y CONCEPTOS DEL
CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD

1. KAURU ISHIKAWA

2. EOWARDS DEMING

3. PHILIP B, CROSBY

4. JOSEPH JURAN

5. CONCEPTOS BASICOS DEC.T.C.

6. COMENTARIOS

CRITERIOS NORMATIVOS DEL C.T.C.

1. NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

2. ASPECTOS IMPORTANTES DE LAS NORMAS DE
c.T.C :

3. COMENTARIOS

PRINCIPALES NECESIDADES PARA LA INS-
TALACION DE UN SISTEMA DE CONTROL TOTAL
DE LA CALIDAD

1. NECESIDADES

2. DESCRIPCION DE LAS NECESIDADES EN LA
INSTALACION DE UN SISTEMA DE C.T.C.

~

27
41

42
42

43



CAPITULO V

CAPITULO VI

3. PERFIL DE UNA EMPRESA CON PROBLEMAS DE
CALIDAD.
4. COMENTARIOS

COMO IMPLANTAR UN SISTEMA DE C.T.C.

1. ASPECTOS DE LAS RELACIONES HUMANAS
2. TECNICAS ADMINISTRATIVAS

3. COMENTARIOS

AUDITORIA DE CALIDAD

1. CUANDO SE PODRA REALIZAR AUDITORIAS DE
CALIDAD

2. OBLIGACIONES DEL JEFE DE AUDITORIAS

3. PARTES Y CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA DE
CALIDAD

4, COMENTARIOS

CONCLUSIONES

ANEXO

ANEXO 1
ANEXO 2

BIBLIOGRAFIA

46
47

48

60
74

75

76
77

7
79

85

112-

114



INTRODUCCION

Gutiérrez Trujillo (1992) sefiala que en el contexto actual de apertura

y b donde lasupervivenciayeld "
de nuestra capacidad competitlva, la CALIDAD TOTAL se vuelve un relo
estratégico, prioritario, urgente e impostergable para todas las organizaciones

mexicanas.

La calldad total va més alla de lograr un producto bien hecho. Més que un
de y es un enl directivo, una estrategia

de desarollo, una filosoffa de vida, basada en un conjunto de vaiores, puestos en

préctica de una manera sistematica y generalizada.

México cuenta con q ensus can la nobleza de su

gente y con una tradicién cultural que nos hace ser linicos, Pero, para aprovechar

al méa todo esta deb la calidad como un valor proplo, que

debe influlr en todas y cada una de Ias actividades que realizamos.

Coincidiendo con los puntos anteriores se puede afirmar que Ia calidad ~

implica un compromisv, en el cual se encuentran involucradas lodas las dreas de

productividad del pais. La de enun cada

vez més agresivo, asi como la satisfaccién de un nimero mayor de necesidades

y servicios a la p ag y un interés por el de

técnicas que mejoren la calidad de productos y servicios, reduciendo costos.

EI control total de I calidad comp tesrico-praciicos de la
al mej de la calidad en forma integral dentro

de la empresa.



El control total de la calidad no es una coriente pasajera, sino una
altemativa de mejoramlento da tas actividades de una organizacién la cual ha sido

adoptada por varios palses y Méxice no es la excepcion; ya que empresas

lievan al aitos con buenos resuitados. El gobiemno
se ha p por el del control total de la calidad
(Aseguramiento de la Calidad) detal formaque h id aemp

privadasy hatomando comobase las normas intemacionales en este rubre, dando
como resultado las nonmas oficlales de aseguramiento total de la calldad a nivel
nacional (NOM.CC-1...8-1891),

Este Irabajo muestra algunos de los aspeclos humanos y t&cnicos que se
han de tomar en cuenta en la implantacién de un sistema de aseguramiento de
la catidad en las empresas mexicanas, asi como los problemas a los que se

pueden ¥ sug ias para

La meltodologia utllizada en la realizacion de este estudio se basa en la
recopilacion bibliografica de los diferentes autores sobre eftema de |a calidad, del
Diarlo Oficial de 1a Federacién en lo referente a las normas de calidad, de la
documentacion de diversas empresas en sislemas de CTC; asf como en el caso
practico de instalacion de! sistema de de calidad enla
empresa living S.A. de C.V.

Dentro de los problemas a los que se enfrenté el desarrollo de esta inves-

tigacion se fos sl La adaptacién de fas 1

y filosofia de CTC a 1a realldad e ideologl { a ia al cambio en

taimpiantaciénde unsisiemade CTC porparte de fa

fabi dalos repeli y en

base a de 6 j . asf como el hecho de no contarcon
j acorde a la {f de fines de siglo sobre este

tema.



En el primer capitulo se muestra una breve resefia del desarrollo que ha
tenido la calidad desde tos aflos 50 hasta loque vade la decada de los 80 asi como

un del vi que ha tenido la calldad en México,

Enel do capitulo se 10s autores més sobresalientes del
4rea de calidad y sus principales aportaciones que sobre este tema desarrollaron,
asi como los conceptos derivados de estas leorias.

Dentro del tercer capilulo se describen los aspectos normalivos mas

relevantes de CTC existentes en México.

E! cuarlo capltulo nos las en una

parala

de un sislema de aseguramiento de calidad.

Enelquinto capitu) laformaylastécnicasoher

se ulllizan en {a impiantaclén de un sistema de CTC, dividiendose en dos
apariados principaimente, el aspecto de las relaciones humanas y el iécnico,

ditimola del. i &

P! Yy

en el modelo p

Pordllimo en el sexto capitul icanlosti i y

de una auditoria de calidad.,
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1. BREVE RESENA DE LA HISTORIA DE LA CALIDAD Y DEFINICIONES

Gémez Saavedra (1991), precisa que en las dltimas décadas, la
calidad ha tenido un gran desarolio, sin embargo su historia ha demosirado
muchos altibajos que van desde una concepcién simple de la calldad, como algo
inherente con la vida de quien trabaja, produce o presta un servicio, con el fin de

el de las fi
Las empi y especi las di I en
{os pal , han que la causa principal det éxito consiste
en haber colocado a.ln calidad como uno de los fundamentos esenclales y
de €omo: p y p p
serviclos y Asi, el término de calidad se ha convertido

en una plataforma sélida sobre la cual puede construirse {a gerencia de calidad.

La anterior teorla es valida en {a medida en que exista un compromiso

de los pri 1a

g como la

sobre la e de eslos principios, clima de

confianza que reine en toda la organizacién y ta forma de medir o cuantificar las

eviasylosr i Elsistema as

a cerlificar y a garantizar el producto y el servicio al cliente y de esta manera

no séla sino en un aliado de {a compaiiia.

El desarrollo de la calidad ha estado unido Intimamente con su

en io a los

y con el fin de legrar una visién global

de este avance es necesario dividir la historia en varias partes, en 15 cuales s&

fos y los logros (ver figura 1.1)



HSaA 1.4
BREVE RESENA DE LA HISTORIA DE LA CALIDAD
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1.CALIDAD INDUSTRIAL O INSPECCION

En la década de los 50 se consolida el proceso de la industrializacién

y ap la pl i6n y el i ial. Este lleva consigo

implicito fa calidad, por cuanto el proceso de fabricacidn es el resultado del manejo

delas variables icasyde las isti ici por el usuario. En
tales circunstancias, la calidad se en la compr de fas
especificaciones, con el fin de controlar las les de origen, ié
para ello tres condiciones:

a) Que los operarios . las esp

b} Que puedan medirlas,

€) Que al p o con lo reali tomen la i de.

aceptar o rechazar.



La inspeccién asi se en una funcién primordial de los

sistemas de fabricacidn, por cuanlo garantiza el cumplimiento de fas
especificaci p y permite la correcclén inmediata de! )

proceso y el producto.

La calidad como insp el del pais

hasta nuestros dias y en gran medidala  produccién responde por la calidad. E}

control estd | enla dn siendo la d
lectiva; sin su permite la p! én de fas y
su correccion,

2.LA FUNCION DE CALIDAD Y LA ESTADISTICA

A principios de la década de los 60 se integran dos elementos nuevos a la

laci con el i y 6n en

calidad. El pimero de ellos se

nuestro medio de la calidad como una funcidn independiente de produccion con

bletivos y ias proplas, muchos de los puestos de inspeccitén
y responsabilizéndose en gran medida por la calidad de los productos o por lo
menes por el control de los mismos. El segundo elemento serefiere a la utilizacién

de la estadistica como una ] que mide la énde

los procesosy cambia el modelo de control estatico o correctivo poruno dindmico,

preventivo y evaluativo,

dé, vy o

A Aanen alosdos

A Py

{en algunos mas q tres bésicosde la calidad:

{a normalizacién como sistema que permite el estudlo a nive! nacional de las
normas privadas u oficlales, las primeras leyes sobre contro! oficial de la calidad
y los pri por crear ag i de pr: i en calidad.




Se el tebrico y su sin el

més grave surge de la disputa entre los que responden por {a cantidad
(ausplciados por la de ia ingenierla Industrial y de la eficiencia), y los que

p por la calidad por el control de calidad).

3.LA CALIDAD TOTAL Y EL. CONSUMIDOR, O LA VISION JAPONESA

A principlos del decenio del 70, se inicia un movimiento encaminado a
difundir los conceptos que sobre la calidad se venian experimentando en los

p lados. En primerté como
espacial para el logro de los abjetives de la calidad; éste tiene que ver con las
a del p las cuales se convierten en

especificaciones técnicas o normas de empresa.

Indudablemente, el mod_elo rompe con 1a tradicion de ver en la calidad el
l6g! ble del sistema de produccién, para colocarl

enlas

manos del

duefio, el

En segunda instancia se emplia 1a. responsabilidad por la calidad, que
estaba en manos de p: i6n, atodoslos || dela ion. Es1a

calidad total la cadena conformada por todo e} sistema, 1a que permite el
aseguramiento de la calidad del prbdudo oservicio, teniendo en cuenta ejtérmino
de lo econémico; es decir, e costo, 1a ganancia y el valor de uso y de cambio.

4.LA CALIDAD COMO UNA ESTRATEGIA DE PERSPECTIVA

La década de los 80 se en estr: de perspectiva para la
calidad, y a ella se une un nuevo \a idad de una
filosofia iva como Qi En otras hacer que la
gente pasticipe en la toma de decisl y, lo més imp. que la toma de

ylap p estén resp por |a calidad,



Sin & f
con 1a calidad, en parle motivado porla

P préactica d porla

e y en parte, por la toma de conciencia gue
estd surgiendo en el continente.

5.LA CALIDAD EN LA DECADA DE LOS 90

“ 4 Aodal
F la y

de una nueva competencia basada en ls cooperacian entre el Estado y las
empresas, el beneficio sacial de las ulilidades el empresario innovador, el gerente

i yla d d enlacalldad y 1a productividad,
el rumbo del l p Asl, 1a década de los 90 serd la de

los grand ylas a nivel
La 16n del do comdn pec permitir que  éste se
convierta en uno de los bloques més en el cual iran las

mejores emprasas.’

E! tratado comercial entre Eslados Unidos, Méxicoy  Canadé haran
posiblela ionde un ii conénfasisenla

P

y la investigacién.

Los 6 y de Japén haclg la

de su yel de las

Palses del sudoaste aslftico como: Corea, Hong Kong, Talwén, Singapur,
india, indonesia, Tailandia, Malasia y Filipinas; daran como resuliado que el
proximo siglo se les considere como una érea importante del comercio, debido a
1a calidad y productividad de sus articulos.



6.LA CALIDAD EN MEXICO,

En México la calidad se empieza A tomar en cuenta como un sistema
. integral en las organizaciones, hasta ios afios 80 y 90, debido a la necesidad de
enun mundlal con pi de alta calidad a bajo costo.

Las empresas mexicanas asl como el goblemo federal se han visto

a y normas de calidad para poder sabrevivir

y i ! en el e

intemacional,

La firma de! Tratado de Libre Comercio (TLC) acelera el cambio de

ideologie en1a manera en que Ias actividades en todos los
econdmicos del pals, asf como el reto de ser cada dia mejores.

Como respuesta a este interés nace en 1987 {a Fundacion Mexicana para
la Calided Total como una ta de la socl civilal entomode!

pals para promover una cultura de Calidad Total en México.

La Fundacion se integra por un grupo de directi de todos ios
ptiblico, y sindical) que asumen su responsabilidad con el

México de fin de siglo por ello, delerminan y adoptan una visidn de exigencia con
respecto a los procesos de calidad en sus propias organizaciones .

LaCalldad Total debe convertirse en uno de los valores prioritariosde todos
los mexicanas ya que un pals que produce con calldad y que ofrece calidad de vida
asus es un paf! e Esto no implica necesariamente nuevas

&

in o las, sino de [a i de las

cadenas productivas en todas las ramas industriales, comerciales y de servicios.




A pattic de i que los {Centro ! de ia

f dad, instiuto N l de ia F idad, entre oltos), asi como
lones | Jonal [ [ ity and Quality Gen-
ter, P F far Quality M: ete), la ¥ A

para fa Calidad A.C, adapta la flosofia y vision de Ia calidad total a la reafidad
mexicana actuat,

Todo o anterior plantea la de i el sobre
CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD sl se quiere sobrevivir en ei difich mundo
de la nueva A todos 10s de las ies

corresponde hacer posible ests propuasta.

7. COMENTARIOS

La década de los 50 se iza por fa icidn de fa

y el
desarroilo industriat, en el cual se taman en cuenta los requerimiantos del cliente,
" dandoat las

peci para medislos resultados y asi
tomar la decisién de aceplar o rechazar el producto a servicio.

Aparecs la supervisién para la de en {os pi
produclivos, buscando fa correccidn aportuna de 105 proysctos.

En la décado de los 60 se desprende 12 calidad como un elemento

i dal $ f 1 o At
P Y P

de erores en i fabrcacién obteniendo ast un sistema dinamice de control de
catidad,

Es aqui donde aparecen fas primeras normas de calidad tenjeddo como fin

elde unificar criterios sneste sentido. Enestadécada se presenta e! confiicto entre
calidad y cantidad.

10



En el decanio de los 70 setoman en cuenta las especificaciones requeridas
det consurnidor para determinar ia calidad del producto.

Se a eld lo japonés en lo ala calidad en
" occidente, preocupando a eslos la pérdida futura de sus mercados caulivos.
Empiezan (os intentos por acabar con la pugna entre calidad y cantidad.

En los 80 se consolida la participacitn en el logro de la calidad de todos los
dela

9 p rdial de la filosofia de calidad.

Enfos 90 se origina una nueva i debidoala

econdémica del mundo. Donde 1a calidad es |a carla de presentacion de sus

ydeiaemp misma, a para lograr Ia calidad

entre el gobierno y la empresa.

Como se ha podido apreciar el concepto de la calidad no es nuevo; pero se

ha uninlerés que abarca atodasias areasdeuna
i6n; a de las dé de fos 50,60 y 70 en donde se
1a calidad exclusiva del &rea de on. Ademas, se

en estos momentos al cliente como faclor p enla i6n de

tos estdndares de los productos (en cuanto a sus requisitos).

La calidad ha levado a través de los afios a una serie de estudiosos en la

materia a p por d lar teorias y técni que | a
alcanzar los niveles éplimos de calidad tanto en productos como en servicios,
dos f en la ap de sus i en

isesdelmundo, destacand .

11



El sistema de aseguramiento total de Ia calidad es el resultado de la conjuncién
de teorfas que se han venido desarrollando por separado, que a! unirias proveen

alos de una 6n de una utll para la

de sus objetivos. Se pasa del contro! al control op

8. DEFINICIONES

Haward y Shelly (19887) que: En el esq de los
yp idos la calidad era un asunto inlemo de cada

organizacién, donde se definia lo blen hecho como el fesultade de cumplir con
normas {écnicas. Tamblén se pensaba  que obtenerla resultaba costoso y que
por lo mismo, necesariamente se reflejaba en precios mas allos. Era considerado
como un asunto exclusivo de las &reas de operacién, manufactura o control de

calidad y se obtenia por medio de mucha inspeccion.
La calidad es un concepto distinto como lo veremos mas adelante, para
o cud! empezaremos por definir que es CALIDAD y posteriormente que es

CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD:

A) DEFINICIONES DE LA CALIDAD

a) La calidad en la cap de i (C.D.
EDWARS)

b) Calidad es elgrado af cuél un cierto p los
de un cliente especifico (H.L. GILMORE).

c) Calidad significa con {Philip.B. CROSBY).

d) Calidad es aptitud para el uso (Joseph M. JURAN).
e) La catidad depende sobre que tan blen cubre las preferencia’s del cliente
(R.L. DAY, 1962).

12



B)DEFINICIONES DEL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD (CTC)

a) CTC significa controlar la calidad en cada una de sus manifestaciones
(KAURU ISHIKAWA).

b) CTCesun de ivos, de los grupos de
una parala del y mejora de

{a calidad de un producto, con e! fin de hacer posibles su fabricacién y servicio, a
del y al nivel mas ¢ {A.V. FEIGENBAUM).
€) CTC esla coordinacién de esfuerzos para lograrque cada division enla

empresa sea responsable de Ia calidad del producto (S. MIZUNO).

d) CTC es en un sentido mas ampllo de 1a calidad, incluyendo la calidad det
producto, pero ampliandose atodo o hechoenuna organizaclén parael cliente,
tanto extemo como “interno" (BARRERA BURGOS, 1992).

e) El CTC es el aclo esencialmente libre de un grupo  de personas que
fqrman parle de una organizacién y que deciden iniciar un largo viaje de

i para cada vez més ampliamente las

necesidades cambiantes de sus clientes o usuarios (Fundacién Mexicana para la
Calidad Total 1882).

Para tener una visién general de lo que se define como Control Tolal dg la

Calidad se presenta el siguiente cuadro que muesira las semejanzas de los
principales exponentes en el &rea. (ver figura 'I'IZ)

13




FIQEA 112 SDRWCAS DT LAS PRINCIFRLES SEFINICIONTS DAL CONTROL OREL SE LA CaLID

# SATISFACCION DE REQUERINTENTOS DEL CLIENTE

ESFUER20 CONJUNTC QUE INCLUYE TODR LA
QRGANIZACION,

2

CEROD ERRORES,

Una vez i fas di i se concluye que el CTC es
la conjuncién de esfuerzos por parte de todos los elementos de la organizacion ,

para el mej Y i i de los requerimienios del consumidor,

enfocdndose al conlrol de cada una de las partes del {os) proceso (s), para el logro

de un buen produclo o servicio a la primera vez.

Por ullimo se definira al sistema de aseguramlento de calidad, como el

de actividades pl dasy si que lleva a cabo una empresa,

con el objeto de brindar la confianza apropiada, de que un producto o servicio
cumple con fos requisitios de calidad especificados. El Sistema de aseguramiento
de catidad, es el conjunlo de aclividades planeadas y sistemalicas, que lleva a
cabo una empresa, con e! objeto de brindar la confianza apropiada, de que un
produclo o servicio cumple con los requisitios de calidad especificados (Diaric
QOficlal de ta Federacidn).

14



CAPITULO 11

TRINCIPALES EXPOHENTES % CONCEPTOS DEL CONTROL T0TAL DE LA CALIDAD

1. AR ISHIKA

2. EARIS DONING

3. HILIP D, CROSBY

4. JOSEPH JUReK
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" Il PRINCIPALES EXPONENTES Y CONCEPTOS DEL CONTROL
TOTAL DE { A CALIDAD

Como se ha observado ei camino a la calidad ha tomado tiempo
en ser asimilado por las empresas en todo el mundo. Dentro de ests proceso se
destacan algunos estudlosos de 1a calldad que han sentado las bases para {o que
hoy se conoce como ef Conltrol Total de la Calidad; debldo a esto es necesario

de sus jos en el Area.

y dar una
1,KAURU ISHIKAWA

Los circulos de calidad se iniclan en Japén en 1961 en la Universidad de
“Tokio con 10s estudios del Dactor Kauns ishikawa, el cual conjugd diversasteorias
de la motivacién como fas de Maslow (Pisdmide de Necesidades), Herzberg
(Seguridad e Higlene en el trabajo) y Mcgregor (Teoria X" y *Y"); asi como las
1écnicas implantadas en Japdén del Control Estadistico del Proceso reallzadas por
Deming.

Ltosp dent fal en 1862 en Japén y en
el peribdo de 1872 a 1974 surgen en México.

A) LQUE ES UN CIRCULO DE CALIDAD?

Un Clreulo de Calidad se conf de un peq grupo de que

realizan un trabajo similar en una misma érea de trabajo, que se reiinen en forma
periddica para identificar, analizary resolver jos problemas que se presentan en

5

dicha drea, asi comola pl

oel de fos objetivos o metas,
fa definicién de estrategias o cursos de acclén para tograr los objetivos, la
i

ejecucién o la forma de realizar las acciones, utilizanda para ello la educacion, et

ia de los medios para realizar el trabajo, fa

15



por producir con calidad, los que ilevaron a la préclica el método Deming,
alJapdna fap de dias. Apartir
de 1951 se instituy el premio Derming en Japdn que se entrega anuaimente como

Q alas p y a las p que han los

mayores iogros en el 4rea de la calidad.

En Estados Unidos de America, Deming pudo aplicar su teoria en 1980,
gracias a un sobre ps d que realiz6 la NBC. A partir de

varias lo han para que los capacite y
asesore,

A} ¢QUE ES EL. METODO DEMING? (CONTROL ESTADISTICO DEL
PROCESO}

Para llegar a comprender el mélodo Deming es importanie mencionar las
14 replas bésicas de dicho métado:

a) Crear en el prop de mejorarlosp y los serviclos.

b) Adoptar la nueva filosofia que reconoce que la calidad es el fundamento
de la productividad.

c) No més de la i6n histé

d) No adjudi de compra en el
precio.

e) Mejorar yp todos los deta

p

{no Unicamente los de produccitn y servicios).
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de verificar lo ejecutado contra lo planeado y por tltimo latoma de acciones

preventivas y correctivas. (ver figura I1.1)

FIGURA II )

OETERMINAR
08 JETIVOS
TOMAR . ¥ METAS

LRS ACCIONES
LTERMINAR
AP
ROFIRDRS s
| [S1SATEGIRG
COUERCION

COMPAOSAR LOS
EFLLTRS DE LA
TMPLEMENTACION

EJECUTRR
EL TRABAJD

e |
CIRCUL O DE CONTROL <(ISHIKAKA:

B) OBJETIVOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD :
a) Invelucrar a los miembros en Ja solucidn de los problemas que se fes

presenten en el desarrollo de su trabajo.

b) Crear un clima de trabajo entre sus miembros a través de mejores

relaciones humanas.
¢) Aprovechar los yp i de cada uno de sus

miembros,

2.EDWARDS DEMING

Asesor de renombre internacional mejor conocido por su trabajo en el

Japdn, donde conlribuy a la revolucion de la calidad y la productividad japonesa.

Enese palslogro: iren1850alos pri i P
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3.PHILIP B. CROSBY

Cuenta con méas de 30 afios de experi directaenelp de obtener
lacalldad. Fue P delaiTT, del de control
de 1a calidad en todo el mundo durante 14 afios. Empezé su camera como

supervisor en linea, con gran éxito.

Esblen pasala mayor partedel
tlempo como miembro del consejo directivo de Philip B. Cmsby Associates, en
WinterPark, Florida, P que estél
la mejoria en el control de cslidad, y ensefiando en el Colegio de la Calidad
{ublcado en Winter Park, Fiorida) en donde mds de 15,000 ejecutivos han asistido

a los cursos impartidos en este colegio, desde que empez6 a funcionar en 1978.

Algunas de las empresas mas grandes del mundo, y también algunas pequefias

han como una mejoria en la calidad de sus

(]

productos. Los principios de su teorla son:

A) Calidad se define como cumplir con los requisitos.

B) El sistema de la calidad es la prevencion.

C)El de ion es CERO
D) La medida de ia calidad es el precio del |ncump|lmiemu.
4. JOSEPH JURAN

Conlinua con los principios de Deming acerca de! control total de la calidad,
adicionanda conceptos en los cuales supone la determinacion de un sujeto de
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contral, un censor o forma de medir una especificacién y los repories que

conflevanalatomade Las setoman en el campo administrativo,
én, ventas, y (ver figura (1.3).
e D i l
ol e L1 eRunase ——

— | H
1

] :

1 .

| o I‘ B
— 1

Ty 18 Livi'le Lt € AR )

5. GENERALIDADES SOBRE EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD.

El Control Total de la Calidad (CTC) se basa en una serie de principios, los

lesgufan las y ayudana Is] y aplicarlos de

calldad, entre estos princi vale la pena los basicos, los

de ylas para un prog deCTCenla
compafiia. ’

Los generalidades sobre CTC tienen que ver principalmente con la nueva
dimensién que se ie debe dar a la calidad en !a empresa. en lodas sus
manifestaciones y como un sistema efectivo de trabajo diario en todos sus

sistemas, los procesos, las normas, 1as los p

p ylasp
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) Instituir 1a capacitacién formal en el trabajo.

g} Instituir ef liderazgo de asesoria y ayuda.

h) D ettemor de p de acluar y sugerir.

1) Demibar las barreras que existen entre las areas.

1) Eliminar las exhortaciones, los lemas huecos y las melas numéricas sin

aclarar como alcanzarias.

1} Eliminar fos de trabajo |

It) Derribar las barreras que Impiden el orgulto de hacer un buen irabajo.

m) Instituir un prog vigoroso de y de

n) Tomar medidas para lograr | iransformacidén.(ver figura 11.2)

CIRCULO DE DEMING

PLANIFICAR UX
TAMIID ©
EXPERIMENTD

TOMAR LAS ACCIONES
NECESARIRS PARR
LR MEJORA

al ,
BBSERVAR LOS 4 o
TFECIDS DEL LLEVRR ® CRED
CAMEIO EL PLAN
77

7
FIGURA II. 2
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Para poder comprender un sistema de CTC es necesario conocer fos
criterios sobre tos que se fundamenta esle sistema, los cuates han sido extraidos

ydela p delos esta

tnvestigacion,

A) La calidad es lo primeso.

Entodosiosactosdebep riteriode hacerloblenla primera vez,

yparaelloes muy blen las delclientey, conbase

en ellas, disefiar productos y procesos.

B) Asesorar a los proveedores

El éxito de las empresas se basa en contarcon proveedores satisfechos que
puedan 1a calidad de los pueslabuena calidad engendra buena
calidad.

C) Investigar y controlar las causas

Elandlisisy 6ndelas causas deun p eslaclave
en el éxito de una sojuclén. Para ello se debe de reunir un grupo de personas
de las y, medi un

g de causa y efecto,
estudiar todas las posibles causas con el fin de disefiar un sistema de control,

D) Basar las decisiones sobre datos reales

Slempre que se desee asegurar, 0 mejorar una situacién, es necesario

21



poder cuantificarmed| datosloq da con la misma;los dat

y clasificados permiten guiar a 1as p hacia los i dela
enfermedad.

E)C elp

Lacalidad se basaen ficach [ conuna

d 6n. Esta variacién es necesario

y para ello se usan las graficas de control.

F)ES es 1o mas i

El cliente debe estar satisfecho con el producto o servicio ya que se debe
enfatizar que 1odos somos clientes de todos en alguna ocasidn.

G) Las especifi del prod fas el cliente

La calldad nace enla ion de las d. del A

partir de ellos se disefia el producto y el proceso, para luego producir y vendes el
bien o el servicio y volver a siel quedd satisfect

H) Tomar (as acciones necesarias para evitar que los problemas se
repitan,

La utilizacién del ciclo de control es una forma eficiente de lograr superar
ta barrera de 10s p y
que se repilen y se vuelven parte de la cultura conforman el ciclo de contral:
planear, ejecutar, comprabar y actuar (P.E.C.A.). tat como sefiala Deming.

que afectan a la emp esdecir,
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1) Tratar at consumidor con empatia
pre es | P en el lugar del consumidor, con el fin de
¥ p gustos, ¥ Estehecha
es valido para los consumkiores flnaies o para el préximo proceso que también es
cliente.
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6. COMENTARIOS

Como se ha podido apreclar cada aulor de Ia corriente de fa Calidad Tota!

enfoca sus ala ap ion de que, aunque son
diferentes entre sf, no son sino p una con otra, Los
frcutos de calidad control {f del (Deming),

de calidad total (Crosby) y sensores de calldad (Juran) conforman asi un sistema
de calidad p cuya i6n se

Los anteriores conceptos son la base de un enfoque general de lo que se
pretende fograr con el sistema de calidad y la forma de desarmoliar un enfoque de
calidad total dentro de la organizacion.
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AP 11 CRITRIOS MORTLNNS DEL (X6

1. WSS O ASERURARIENTO DR CALIDAD
2. ASTECIOS IPORTANTES BE LAS MORAS BE CTC
3. CONEXTARIGS '




{ll. CRITERIOS NORMATIVOS DEL CONTROL. TOTAL DE LA
CALIDAD

En nuestro pals se han hecho para los

de calidad de as empresas del pais, como es el caso de la publicacldn en el Diaric
Oficial de Ia Federacién el martes 8 de enero de 1991 la norma oficial mexicana
dela calidad (NOM-CC-1950),

e e entre {as que destacan:

p nla delamisma

-La Cémara N de €l
-Comisién Federal de Electdcidad.
-Grupo CONDUMEX.

~Grupo Industrial NACOBRE.

-Instilute Naci de

-Instituto Mexicano det Petréleo.
-SICARTSA.

-SQUARE-D de México S.A..
-Petréleos Mexicanos.
-Teléfonos de México,

-Vidrio Plano de Méxlico.

1. NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

A) NOM-CC-1 de calidad
B8) NOM-CC-2 “sistemas de calidad-gestién de calidad. Guia para ta

seleccibn y el uso de normas de aseguramiento de caiidad"

C) NOM-CC-3 de calidad-modelo para el dela
calldad al proy , la fali ényel
serviclo"
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D) NOM-CC-4 *Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de la
calidad alaf ion e 6

E) NOM-CC-5 "Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable para la inspeccitn y pruebas finales”

F)} NOM-CC-8 “Sistemas de calidad-gestidn de la calidad y elementos de
un sisterna de calidad. Uirectrices generales”

G) NOM-CC-7 “Sistamas de calidad-auditorias de catidad"

H)NOM-CC-8 lidad-calificaciény i 6nd *
Cabe aclarar que dichas normas oficlal no son de
por 1o que al art.65 de la ley federa! sobre metrologia y

narmalizacidn constituyen una referenciatécnica para determinarta calidad de los
grupos y servicios de que se trale,

La {a de el 16 de la ia de

énha la de dara ¢l texto

de 1as normas oficiales referidas a través del Diarlo Oficial de {a Federacién a
pesar de no ser obligatorias, constituyen una guia muy valiosa para la industria

Y

Las empresas gubemamentales asi como las extranjeras, han empezado

a exigir el cumplimionto de normas de calidad a sus proveedores.

Con lo que surge [a necesidad por parte de las empresas mexicanas por

tratar de implementar un sistema de aseguramiento de la calidad.

A conlinuacion se enunclara parte de estas normas:
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2, ASPECTOS IMPORTANTES DE LAS NORMAS DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

A) NOMCC-1-1980 “SISTEMAS DE CALIDAD-VOCABULARIO".

Esta norma es basicamente equivalente con la Norma Internacional 1ISO-
8402 QUALITY-VOCABULARY.

Esta norma oficial mexicana de vocabulario de Calidad, se efabor con el
fin de € fos té y ! en el campo del
aseguramiento de calidad.

y : enellatienen significados
especificosy T pliasq
en los diccionarios.
Esta nonma oficlal proporci los térmi Yy
alos p de i de Calidad que se

aplican a produclos y/o servicios, para la elaboracién y uso de nonmas y
especificaclones de aseguramiento de calidad y para facilitar el entendimiento
mutuo y comprension de 1as mismas, un de estos se

a continuacién.

a) Porp. se como el de op

p o P no tales como un
programa de computadora, un disefio 0 proyecto o instructivo),

b) Et servicio se refiere a aclividades o procesos (ales como la prestacién
de un serviclo o la de un p de p
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c) El aseguramlento de Calidad, es el conj de

y sisternédticas, que lieva a cabo una empresa, con el objeto de brindar ia conflanza
apropiada, de que un producto o servicio cumple con los requisitios de calidad
espicificados,

o) Auditar es aquél individuo que ejecuta cualquier actividad dentro de una
audioria.

e) E! auditor en entrenamiento es el aspirante a obtener 1a calificacién de
auditor, el cudl acompafa y auxilia al grupo auditor durante todas las etapas de

una auditoria y recibe 1a ori 6n y para tal fin,
di ia dinaclén y de un auditor tider.

) EL auditor lider esta calificado y cerlificado cuya experiencia y

entrenamiento le perrile y disigir una reportar [}

desviaciones, asi como evaluar y orientar acciones correctivas. En el caso de
auditorias efecluadas por un grupo de auditoria, e} auditor lider administra,
supervisa y coordina los miembros del ﬁmpo. ademas de ser responsable de la
auditoria.

g) La auditoria de Calidad es un exémen sistematico e independiente para
detemminar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen con las
dispasiciones preestablecidas y si éstas son implantadas eficazmente y son

para los obj

h) La auditoria Externa es aquelia que es ef daenuna 6
POT un grupo ajenoc a ésta,

1) La auditeria Intema es aquella que es efectuada dentro de la misma
organizacién, bajo control directo de ésta.

JLacalldad es unconj de y deun p! J

prop

a servicla que le confleren la aptitud para las [\

implicitas preestablecidas por et cliente o la misma empresa.
k} El ciclo de Ia calidad es un modelo conceptual de las actividades
interdependientesque influyen sobre la calldad de un productc o servicio alolargo
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de todas sus fases, desde la identificaclon de 1as necesidades del cliente, hasta
1a evaluacién del grado de satisfaccion de éstas.

1) El control de calidad es un demétodosy decaré
operativo, que se ulilizan para el de los de
calidad establecidos.

1f} Defecto es ei no i de los de uso prop! [
seflalado.

m) La esp 6n es un d que los requisitos o
exigencias que el producto o servicio debe cumptis.

n) La fiabilidad es 1a capacidad de un p . dispositivo para

cumplir una funcién requerida bajo 1as condiciones dadas y para un periddo de
tiempo establecido, E! énmino de fiabllidad también se utiliza como una

caracleristica que designa una p de buen fi if {éxito).
1) La gestlén de calidad es una funcién general de la gestidn que determina
e Implanta la politica de calidad que incluye la planeacién estratégica, la

i6n de yotras 4 en el campo de |a calidad,
tales como la planeacién de la calidad, de d ! y

de evaluacién relativas a la caiidad. -
0) Grado/Clase es el indicador de categoria o de rango referido a las

P o de un p o serviclo, para cubrir diversas
necesidades destinadas a un mismo usc funcional.

p) Elgrupo auditeres el delndividuosque se para realizar
una auditoria bajo 1a direccion de un auditor lider.

q) L.a inspeccion son actividaes tales como medit, examinar, prabar o
ensayar una o més caracteristicas de un producio o servicio y comparar a éstas,
con las Y

q para su
nLanoC eselno p delos !
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s)ia politica de calidad es ol
de una empresa relatives a {a calldad y que son formalmente expresados,
establetkios y aprobados por ia alta direccidn.

" de di y "

1)E1 plande catidad d 106 mAct "
fosp ! fos yla la do fas acti i tes de
calidad, refi 8 un prod! servicio, cantrato o proy en

wia esia de [ ir 1a historia,
fa ola deun o de una actividad, de ]

actividades similares, por medio de registros de identificacion.
v} La responsabifidad tegal de Ia calidad de un producta ylo serviclo esun

término genérico usado para i resp i ¥ 6n de una
1én para ef: una o én por pé dehidas a
lesi P dafios Q otro dafto por un
producto o servicio.
w) La revisién det disefio/p es el tormal,

completo y sistemético de unr disefio, con ef fin de evaluar tos requisitos iniciales
del disefio y la capacidad de! mismo para sicanzar eslos requisitos, identificar
P ¥ prag i

x) La revisién de! sistema de catidad es ia evaluacion format efectuada por
ia atta direccién de una organizacion, de} estado y la adecuacidn del sistema de
catidad en retacién a Ja politica de catidad y a los nuevos objetivos resultado det
camblo y avalucion de las circunstanclas.

y) EL sistena de calidnd es la o1 de
Iy yp para aseg que {os
p o t coneifinaqueestén
destinados y que estdn dirigidas hacia ia gestién de ia calidad.
2)La de la calid: de !a calidad
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delestadadal
P P

los

fas de losp fos pr yservicios
astcomo el anélisls de los registros en relacién a las referencias establecidas con

el finde que se los requisitos de calidad

B)NOM-CC-2-1990 “SISTEMAS DE CALIDAD-GESTION DE CALIDAD"

Un factor primordial en la 6nde una

p es |a calidad de sus

productos y/o servicios. Ademds, en fos iltimos aflos existe una orientacién

mundial por parte de los clientes, hacia una mayor exigencia en los requisitos y

expectativas con respecto a la calidad. Conj con esta i6n hay
una i p idnytomade jadequeel {
enlacalidad, es jo para y unbuen 6
Las if o guber les, pi
de productos o servicios que pi di las i o itos del
usuario, Tales reqt son como “especi i '
sin fas i & no pueden por si mismas garantizar
quelos isitos del usuario fuer6 sisep
defici en las especi o en el mismo sistema de

16 | parala del p y/o prestar el servicio.
C esto ha el de de de
calidad que los del p o servicio dados en las

especificaclones técnicas,

La serie de Normas (NOM-CC-1 a NOM-CC-8) y otras que sobre este tema
se emitan posteriormente por 1a DGN, p una raci izacio

de los numerosos y variados enfoques en este campo.
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El sistema de cafidad de una astd | jado por tos objetl

dela ény porlotanto, estos sl de calidad varian de una empresa
a ofra.

Esta serie de normas no tienar como fin ! un sist i
de la cafidad para su enuna p Es decir, cada

A o doh 1 s d

calidad, de acusrdo con las normas aplicables.

Esta norma oficlat cubre los

) de
las di ] enire {as princi ptos de calidad, asf
como proporcionar la guis para la seleccion y use de Jas normas de Sistema de
Calidad que pusden ser empleadas para propésitos de la gestién intema do
catidad (NOM-CC-8) y para prop de ] de catlidad

(NOM-CC-3. NOM-CC-4 y NOM-CC-5).

Las caracleristicas del sistema de calidad en una orpanizacién debe estar
orieniada a cumplir, enfre alres, 1os siguieates objelivos. Alcanzar y sostener Ia

calidad real del preducto o servicle producido, de tal manera que satisfagan

las del cliente, proporch {a a
st misma direccién, de que la calidad prop esid siendo yes
manienida as{ como dar la confianza at cliente de que ia calidad propuesta es

plidaenel da, prop do et foreq
] de de los

Antes de desarrollar o implantar un sistema de cafidad, se debe consuitar
la presente norma para adquirir un conocimiento amplio de los conceplos
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y segun lo indi enia NOM-CC-8, determina [a extensién

con la que debe ap cada dej de Calidad.
LaNOM-CC-6 tasdi lessobrelos &cnl
y fectanlacatidad yi 6ndelas

parasalisfacer, al cliente. LaNOM-CC-§ enfati P nl 6
de {as necesidades del cliente, el de ias resp
f tes y laimps ia de evaluar (tan amplio como sea posible) los riesgos
y jales. Todos estos deben ser en el

imi y de un sistema de calidad efectivo.

€) NOM-CC-3-1990 “SISTEMAS DE CALIDAD-MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD APLICABLE AL PROYECTO/DISERO,
LA FABRICACION, LA INSTALACION Y EL SERVICIO".

Esta norma concuerda béasicamente con la norma 1SO9001- 1887, QUAL-
1TY SISTEMS. MODEL FOR QUALITY ASSURENCE IN DESING/ DEVELOP-
MENT, PRODUCTION, INSTALLATION AND SERVICING.

El propésito de la sigulente norma es el de orientar la Integracién de los
elementos que conforman el sistema de aseguramiento de la calidad de un
P de las idades de disefio /
proyeclo hasta el servicio al cliente,

proveedor que tiene ia

€sla norma forma parte de un conjunto de tres normas referidas a los
sislemas que pueden utilizarse para el aseguramiento de la calidad. Los modelos

descritos enlastres normas del di d |

p

y arganizaliva que pueden ser ulllizados para regular 1as relaciones contractuates
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entre 1as partes (proveedor-cliente), asl como para la evaluacién de dichos
sistemas,

Esta nonma los que debe cumplir el sistema

de aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene ta responsabiiidad de
proyeclar y/o disefiar, fabricar e instalar un producto y proporcionar un servicio
correspondlente at producto.

Esta noma es cuando los del p o

serviclo, se establecen fundamentalmente en funcién del servicio a prestar y

el p se de a gestion de la calidad de

1as distintas etapas, desde el proyecto yfo disefio, hasta el servicio al cliente. Los
requisitos establecidos en esta norma, tlene el objetivo de evitar productos no
conformes entodas sus etapas, desde el proyecto o disefio, hasta el flnal de la vida
Gtit del p
conformes se busca su deteccién, ientificacién y segregacion, asi como la

los al cliente. En e! caso de productos no

6n de ! o I de manera oportuna, Esta norma se

en los de de calidad.

Esta norma se aplica cuando Los

para el pi
se establecen principalmente en funcién de su aplicacion y en consecuencia, el
proveedor debe, por medio de un contrato, hacerse cargo del proyecto/diseito, asi

como para la de los para que puedan ponerse de

manifi £, i el p d

d

su aptitud para disefiar el p

y €l servicio
después de ia entrega,
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Laguia para evaluar la aplicacién de la presenle norma es la norma NOM-
CC-1,

F alas del cliente, esle debe de efeciuar una

evaluacion del manual de aseguramiento total de la calidad, de los planes de

inspeccitny prueba, asi deotros mediosy d op

requerido a su proveedor, el cliente debe especificar en el concurso si lo hubiese,

1todo lo concerniente a las especifi del p dispaosich legales,
i6n que serd gada al p y por el cliente.

Efecluar auditorias del producto y/o sistema, de acuerdo a procedimientos

para p que el pi
{ver NOM-CC-8).

trabaje conforme a fo establecido

Para el caso en que el pl dor no haya con dad el

producto solicltado, el cliente prodra evaluar el sistema de calidad en funcién de

los p que fabrican en acion las
caracteristicas dei producto solicitado.

Ademés debera convenir por escrito con el proveedor las normas y

especifi ridas para el p al el y antes de
iniciar los trabajos.

Por su parte e! p

tiene las resp de los

requisitos especificados en el y el

programa de aseguramiento de calidad especificado en esta norma, asi como lo
especificado en el contrato, dar facilidades al cliente para que evalue los recursos

y el sistema de calidad de la

p sin la d de tener
formaimente contrato alguno. Tamblén para que verifique la calidad en las
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diferentes etapas de realizacién del producto o serviclo, y audite el sistema de

e el

alo

enel ¥y ia esp: én sobre el sistema de
calldad correspondiente y en en el caso en que el cliente suministre insumos para
el proceso, el proveedor debe cerificar que éstos cumplen los requisitos

que son con los i de calidad de! producto o
servicio final y avisar al cllente que las no conformidades enconlradas han sido

convenleniemente traladas,

Finalmente, esta norma sefala que los productos o servicios deben cumplir
con todos los requisiios y dlsposlclones legales, que les sean aplicables, aun sl

éstos no se menclonan en el contrato, por ejemplo [as estipulaciones en la Ley

FederaldeF alCi . {85 normas que emita ta SECOF), asl como
{as restricciones que emita cual enlo al manejo de
yia de p oenlap i6n de aig

servicios,

D) NOM-CC-4-1990 SISTEMA DE CALIDAD-MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD APLICABLE A LA FABRICACION E
INSTALACION.

Esta norma fos I que debe cumplir el sistema
de aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene fa responsabilidad de
fabricar o instalar un producto.

Esta norma es cuando los de i i del

producto y/o setvicio ya han sido idos y el pl d

se responsablliza de la gestion en las elapas de fabricaclon e instalacién.
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Los requislios establecidos en esta norma, lienen el objetivo de evitar
produclos no conformes en |as etapas de fabricacion e instatacién. £a el caso de

que existan, se busca su deteccitn, identificacién y segregacién, asi como la

6n de i cli de manera oportuna. Esta norma se

en los de de calldad.

Esta norma se aplicara cuando, los requisitos del producto y/o servicio ya

P aunproy p

ponsablliza de la gestién de calidad, por

Yy el pl se

otra parte la conformidad de los productos pueden ponerse de manifiesto con

st el pi en forma su aptitud
para fabricar e instalar el producto.
La gulfa para evaluar la aplicacién de la presente nonﬁa esla norma NOM-

CC-7.

E) NOM-CC-§ SISTEMA DE CALIDAD-MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTODE CALIDAD APLICABLE ALAINSPECCIONY PRUEBAS
FINALES

Esta norma oficial los que debe

cumplir e sislema de aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene 1a

itidad de insp y efectuar las pruebas finales de aceptacion

P alp tos

en esla norma tlenen el
obletivo de evitar desvlaciones en las etapas de inspeccién y pruebas finales, en
el caso de'productos no conformes se busca su deteccién, identificacién y
segregacién. Esla nnﬁna se en los de de

calidad.

Esta norma se aplicara cuando, Los requisitos del producto y/o servicio ya

P proy P
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¥y elpi se iliza de ta gestién de calidad, por
atra parte la de los pueden p de con

si at pi &n forma fehacianta, su aplitud
para fabricar e instalar el producto,

La gula para evaluar la aplicacién de {a prasente norma es la norma NOM-

CC-7 parte 3, si: de calidad: guia parafa iéndelanorma
NOfA-CC-5

F)NOM-CC-6-1890 SISTEMA DE CALIDAD- GESTION DE LA CALIDAD
Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

Esta norma estd basada en la nomma internacional 1SO-8004-1887
"QUALITY MANAGEMENT AND QUALITY SYSTEMS ELEMENTS GUIDE-
LINES"

Esta norma descrdbe los elementos basicos por medio de fos cuales un
sistema de calidad puede ser desarroffado e implantado.

La de {os el pl dos en estanonma y la
extensién en quo son p y apli por una empy 4 de
f; tales coma: X feza del prod: de y

necesidad del conzumidor, -

Otros de los fundamenlos que se {ratan dentro de esta norma son los
principios del sisterna de calidad, conskieraciones sobre los costos de calidad, ta
calfdad en relaciones def mercado, la calidad en ef proyecto, 1a cdlidad en {as
adqulsiciones {compras), calidad en la producciéa, conirol de {a produccion,
verificacion del producte, el control de jos equipos de medicidn, Inspeccién y
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prueba, manejo y alap én, d y

registros sobre la calidad, la calidad al y uso de
estadisticos.
F) NOM-CC-7-1990 SISTEMA DE CALIDAD-AUDITORIAS DECALIDAD.

La presente norma tiene como objetivo el de describir los lineamientos
loscriteriosy i ios para auditorias

de calidad, facilitando de esta manera, la efeclividad de la practica de la auditoria.

Esta norma cubre en forma general, las aclividades a desarroliar por las

areas audif y por los i de que la auditoria a

realizar sea intema o extema.

G) NOM-CC-8-1990 SISTEMA DE CALIDAD- CALIFICACION Y
CERTIFICACION DE AUDITORES.

Esta norma liene como obj de los [+
paralacalificaciény certificacién del p querealiza i d itorias
de calidad,

los | para que las organizaciones que
conun decalidad ya b yreq auditorias

de calldad, califiquen y certifiquen al personal que realizan ciertas actividades

las

que deben cumplir las organizaciones y/o
particulares que brinden el servicio de auditorias, para que cuenten con la
fizacioén de Ia D 16 de Normas (DGN).
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Esta norma contempla entre otras cosas la calificacién y cerlificacién de
auditores asf como los conceplos basicos sobre la experiencia y requisitos del
auditor de catidad.
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3. COMENTARIOS
Con las normas nacionales de calidad descritas en este capitulo se aprecia
ol porelg y

p por efusode
1 deCTC,q dijo enunprinciplo, no peropar
poder trabajar con las emp grandes y el gobi lamese p

p d y de estado se requiere contarconun

sistema de CTC apegado a las nonmas nacionales de control de calidad.
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V. PRINCIPALES NECESIDADES PARA LA INSTALACION DE UN
SISTEMA DE CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD,

A continuacién se sefialaran slgunas de fas necesidades que se presentan

con mayor enlas empi que no cuentan con un adecuado sistema

de calidad. Asi como ef perfil de una empresa con prablemas de calidad.

1. NECESIDADES

A) Desculdo de ia planificacidn de crecimiento a mediano y largo plazo.

B) La suposicién de que la ion, las dad:

o i &n \a empi
C)Dependerde p controfde calidad ydelasinspecciones
hisiéricas.

D) Autosnatizar sin aclarar 12 aplicacion que se les dard, y no capacitar at
persanal &n su uso.

£) Faita de una cultura en calidad por parte de la "cabeza™.

3] Ifaila de una estructura d da at
mejoramiento de la cafidad.

G) Capacitacién y planes de desamallo deficientes.

H)yc i de las dentro de as organizaciones.
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I} Clima O dentro de 12

J) Felta de comunicacidn entre las areas de la organizacidn.

A ibn se p a con mayor detatle cada una de las

necesidades que se acaban de enunciar,

2.- DESCRIPCION DE LAS NECESIDADES EN LA INSTALACION DE
UN SISTEMA DE C.T.C.

A) Desculdo de la planificaci6n de crecimiento a mediano y largo plazo. Se

aprecia que en la mayoria de las p no se lleva a cabo una

planeacién eficiente con miras a su desarrollo en todas sus areas, debido 8 que
la p de los din de dichas se enfoca a la

resolucién de problemas a corlo plazo lo que se traduce en resuitados al mismo
plazo sin que por esto se asegure que el problema no se presentara en un futuro
cercano. Al aplicar una adecuada planeacién se podra prever ef surgimiento de

dichos problemas sin que por esto se desvie completamente la atencién para la

i6nde los objetivosd o di

y de
la empresa.
B) La 6n de que la 6n, las di ]
4n la empi . Este hecho es bastante frecuente en las
y aunque las r sondagran ayuda, noimplican
que el cambio sea anivel lenl; p ,hayque queel

sa presenta eq todas las dreas y que el avance no se estructura sclamente en los
recursos materiales sino en la de todos los de la emp

siendo el humana uno de los mas en dicho
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C)Dep [ de controldecalidad yde las

El las de calidad en un sdlo departamento

tlevaalafattad anélisisy del opor
porpartedelas areasii das; las icas por suparie,noson
recomendables debido a que solo se los de haber
elp i quenose |afalla o emoren el momento

enque se origina. Para evitareste p es

de control en varias partes del proceso para evilar y corregir las desviaciones que

5@ pi en el mismo, odep 5}

D) sin aclarar la 4n que se les dara, y no capacitar al

personal en su uso. Algunas empresas estan en 1a creencia de que el comprar

equipo para el proceso o pi esla i6n de su

problema ,el problema radica en que se les da esta herramienta a los usuarios sin
darles una capacitacién de su uso y de las razones para 1o que fue adquirido,
trayendo como consecuencia el mal manejo del equipo empleandolo

incorrectamente para otras actividades distintas para 1o que fue adquirido. Ei

P es ble en loda izacidn siempre y
cuando se les de capacitacién sobre el manejo del equipo, para que el usuario
pueda operar el equipo eficientemente en toda su capacidad y le de el uso para

fo que fue adquirido dicho equipo.

E) Falta de una cullura en calidad por parte de la "cabeza".

La falta de una orientacién en la direcclén hacla la calidad, parte de la idea

erréneadequela éndelos quetlenen como objetive

el mejoramiento de la calidad (en cualquler drea) son un gasto y no una inversién,

ya que los se pl a y largo plazo.

44



F) Falla da una izaclonal di at
mejoramiento de {a calidad. Dentro de las emp i y i se

encuentra una falta de estructura adminisirativa ya que algunas emprasas no

con: O de on, A de
p Planes de Y slendo estos los mas
impaortantes,
G} Capacilacidn y planes de d 2 i En lss
mexicanas los planes de y s0n para cumpiir

con un requisito fegal anicamente sin ver fa rea) importancia que liene para el
mejoramtiento de (a catidad.

Hj de las decisi dentro de 1as organizaciones.

Este problems genera una falla de visién de los problemas especificos que
se generan en todas las dreas de la empresa, asl como unrelraso en taresolucién
de los mismos; debido a que una sola persona no puede abarcar un campo de
aceibn tan amplio efici poresioes 1a
y det

de funciones y il a cada drea.

{) Ciirma Qrganizacional desfaverable dentro de la empresa.  La fallade

con ios objeti oel de los dentre de la
é ef buen fio de las des de la misma,
g ivacion y por una i en su

producliva, laquea implica falta deinterés por pate de tagerencia enlos problemas
genoradas en 165 puesios operativos.

J) Falta de comunicacion antre las &reas de 1a organizacién: La falla de
comunicacién genera que cada una de las dreas se enfoque a 18 resolucidn de sus
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problemas, sinllegar a pensar las repercusiones que puedan tener sus decisiones

en olras fireas generando conflictos que afectan a toda la empresa en su conjunto.

Como hemos visto, la necesidad de tener un sisiema de Control Total de la

Calidad es fi para las emp que deseen en el di

nacional debido a la apertura comercial que existe aclualmente en nuestro pals,

asl como la

entlos dentro de los cuales nuestro
pals se encuentra inmerso llamese: Cuenca del Pacifico, Tratado de Libre
Comercio con E.E.U.U. y Canad4, GATT, Acuerdos comerciales con Centro y
Sudamaérica; en donde la exigencia de calldad y precio sera factor determinante

enla

de las emp como ia calidad y el precio van
vinculados, ya que ei preclo se impaciara en la medida en que se tengan que
corregir los defectos en el producto o servicio.

3. PERFIL DE UNA EMPRESA CON REQUERIMIENTO DE CALIDAD:

Por dltimo mencionaremos 10s Criterios que toma Philip B. Crosby (1991)
para determinar el perfil de una empresa con requerimientos de calidad. Setoman
dichos criterios debido a que esle autor los menciona de una manera clara y
genérica.

A}Losp lenal [ porlogenerat,
desviacl de los itos | oc id

B) La compafila posee una exiensa red de servicios postventa o red de

cuyos estan para ¥y

prestar servicios i afinder a los ctlientes.
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C)Los no establ i} d nisiquiera
una definicién de calidad; por lo que los empleados desarrollan sus propios
criterios al respecio.

D) La direccién desconoce el precio del incumplimiento

E) La direccién niega ser ta causa del problema,

4. COMENTARIOS

Las § p un cuadro de necesidades dentro de
1as que destacan por su frecuencia; L.a falta de planeacién en las actividades y en
el delas ta de que ia on és la

sclucién a sus probiemas, 1a faltade una cultura y filosofia organizacional por parte

de los dirigentes, el contar con una i ¥y 16 enlas

diversas 4reas, dan como fa de imp un sistema de
control total de calidad, para lograr un desarrollo armonioso en lodas sus reas
{uncionales y asi poder elevar la calidad de sus producios o servicios para

if p en rica (TLC) y a
los con di paises del mundo.

enlos auna
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V. COMO IMPLANTAR UN SISTEMA DE CONTROL. DE CALIDAD

Una vez que se ha hecho wndenda de la necesidad de instalar un sistema
de control total de 1a calidad en la emp es los

de las ylas

A continuaclén se procederd a anslizar cada uno de eslos aspectos, asi

como los probl. q anel def j {fuerd
dos en base a ta exp delos en el &rea de calidad
por Diaz y Mantinez {1991), i fact

1. ASPECTOS DE LAS RELACIONES HUMANAS,

Para poder implementar un sistema de Control Tolal de 1a Calidad es
necesarlo que todas [as personas de la organizaclén se slentan parte importante
de 1a misma, asl camo desarrollar sus funciones en un clima de cordialidad y

satlsfaccién, en donde el trabajo sea una motivacién para el desarrollo y

detquelad fa. "Es g

p quelagente sepa
fo que ha de lograr asl como lo que tiene que haces”. En este contexto la palabsa
todos significa desdo el nivel més alto de |a organizacion hasta el mas humilde de

los mismos.
La una el de los obj y
metasde laempresa, delal forma que los obj; individuales sean cong

con los objetivos do 1a organizacion.

ta reinduccion consta de pldticas, juntas, proyecciones, manuales de

enlre otros, en dond: pal objetlvo radica en y
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sentir que todos son ese )] que en su hacen posible el

funcionamiento de esa gran maquina llamada empresa. Para esto el director

general tiene una funcién de gran importancia ya que con su presencia en las

Juntas dara fe del pi delaemp con sus por que como

se sabe en muchas ocasiones una simple palabra de aliento y reconocimiento es

més que otro de lipo demas el

se slente tomado en cuenta en relacion a sus observaciones y puntos de vista, lo
que nos sera de gran ayuda para la implementacion del sistema de Control Totat
de Calidad reflejandose en la aplicacién de los circulos de calidad (técnica que se
explicara més adelante).

€l clima de cordialidad y satisfaccién es uno de los factores motivantes que

que el se fle de manera eficiente incrementando por
consigulente su productividad. Al instalar un puevo sistema en este caso el del

Control Totalde la Calidad se 4Aconuna t6gica alcamblo que

se Incrementara de manera si hay p que eviten
dicho clima de cordialidad y satisfaccién.

El primer paso para lograr un clima de cordialidad seré el investigar los
factores qus pudiesenimpedir a que impiden en este momento el buendesempafio
de sus actividades, para esto se procederé a efectuar un estudio de clima

oj cual se i a i 16
A) Clima organizacionat.
El estudio de clima ory: nos 4 el en gl cual se

d 1 i

los tanto en el aspecto de espaclo fisico como el
- interpersonal. Para ello en la reatizacién de dicho estudio se efectuaran los

sigulentes pasos:
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8) Elaboracién de cuestionarios, en estos se investigardn las opiniones

en relacién a los sk

puntos que prevalecen en la empresa como
son: Imagen cosporativa, imagen de su area de trabajo, conocimiento de los
objetivos y politicas, imagen de los mandos superiores, imagen de los mandos

P enire sus P de

trabajo, comunicacién entre fireas y el concepto de su espaclo fisico de trabajo
(Ver anexo ).

Las pregunlas a reallzar serdn abiertas procurando con ello oblener el
mayor grado de informacién, ademas sera necesarlo cotejar la informacién

obtenida con ta observacion directa.

b) La aplicaclén de se efi 4 en forma de ' ista de

profundidad entendiendose esta como una plética a puerias cerradas en donde e}
entrevistado podré extemar sus ideas asl como sus quejas guldndose el

por el ¢ en este punto el entrevistador deberd hacer

énfasis en el

do de que sus ap seran para uso exclusivo de la
investigacién y por fo tanto no afeclar4 en sus aclividades, sirviendo esta para

mejorar las condiciones en las que se desarrollan las mismas. Este hecho es

p ya que el sentird que se le estd tomando realments en
cuenta y a su vez nos ayudard a que el mismo entrevistado nos apoye en la
instatacion det sistema.

E) entrevistador debera tener el cuidado de no comprometer a la empresa

nip sino en ol hecho de que este es el
primer paso de un largo proceso para la solucién de dichos problemas, yaque de
hacer lo contrario los

) alno ver
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pensarén que se les esta y una resi i leta a la

Implantacién de cualquier nuevo sistema.

El investigador deberd ademés tener la de

entre los problemas especificos del er istado, de los en la

organizacién, que son los que realmente nos interesan,

La entrevista se aplicari preferentemente en lodos los niveles de la

P alos en cuenta los siguientes

criterios de parala de los como lo son:

Los de mayor tiempo en la empresa y en el puesio. En algunos casos es

atodoslos emp deuna asfque a nuestro

juiciotendrd el més 1a

p yaqueesteliene

mayor delap y de cuales han sido sus origenes dentro

de la misma; ademas cabe hacer notar que este personal es el que mayor

resistencia a) cambio mostrara al aplicar el nuevo Sistema,

Los fideres Informales ya que son estos faclles de detectar por medio de las
entrevistas y observaciones ya que, les gusta hacerse seguir por el resto de sus

una detipo formal, este lipo de personal puede ser

nocivo o por el

podria ser una ayuda para la
imptantacion del sistema,

Los llderes fornales forman parte imporiante en 1a investigacién debido a

e ylos o
ademas de tener et de las en el drea o

que son el eslabén entre [os mandos

" seccién asu cargo asl como de su problemética,

51



Nota: Efnomero variaré en relacién altamafio y tipo de fa empresa asf como
del juicio det investigador.

<0 dndl Unavezrs ! 4
& anafizar las respuestas, En su caso las tos p
que se p €on mayar slendo estos tos puntos a {0s que 58
pandrén mayor 60 en fa aplicaclén def nueva sistema.

d) Pasibles problemas y soluciones. Para mejor entendimiento de este
1o subdivid )

P en p y Dentro de los probiemas
mis se Ia al cambio teniendo como causas

principales: Et deseo natural de conservar las propias costumbres o el status; el
femor al fracaso y la inceridumbre a los resuitados { ya que es preferible en

general, la de la ala selativa de una
: una faltade éni por de a{avor; unafattade
comprensién acerca de su y su el temor a verse

superado { cosa que podrla comprometer su porvenir); el temor a unadisminueion

en sy prestigio, status o oeltemorde di alosdems:

del grupo,

Dentro de {as posibles soluclones para evitar o disminuic 1a resisiencla al
cambio p apticar las

La iaalos pueden quelasp

Implicadas en of cambio participen en &1, para que conozean fodas sus causas.

Cuslquigr camblo tiene qus | en con fos que

son afectados por dicho camblo,
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£1 camblo tlene que ser adaplable y flexible, seguin las circunstancias de
su evolucion.

Et cambio debe tener un objetivo, el cual se dirigido a
uno o varlos problemas y tendré que ser praclico y eficaz.

El cambio tendré que ser |

P Yy provista de p Si sélo
beneficia a un grupo, en perjuicio de otfo, no se alcanzar4 jamas una plena
cooperacién,

El cambio tendré que ser evaluado objetivamente, sin pasién en favoroen

contra, v fas venlajas y los acorta y largo piazo.

Seinformara de loshechos, j yp s efectosdel

cambio a los integrantes de 1a organizacién.

La p: dn sobre los que I 4nala i6n del cambio.

Dialogar, y entre los diverso grupos
involucrados.

La ién de los y unidos a la perspectiva del
cambio de los miembros de la organizacidn.

Laconsulta, yde serposible| p enlosp! de; Di 6
dela dela 6n de p y por titimo en la

160 de y
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B) Asimilacion de 1a filosofia de fa calidad.

Comose p taCalidad Total atodala 6

¥y pata que esto se efectue es necesario inculcar una serie de ideas que
manifiesten 1a necesidad del sistema, Dichas Ideas y apiicaclones se explicaran
a continuacién.

Fliosofia de Calidad , principales ideas.

a) Que todo p ividad y relacion t en la emp se haga
con el més alto sentido de calidad buscando siempre * hacerlo bien desde el
principio” hasta lograr 1a excelencia. Esla idea es 1a més importante de la

administracién por calidad, siendo muy ambiciosa pero a la vez faclible de

en un alto por lo mismo se hard énfasis en esla idea
manejandola en 1odas las actividades hasla que se vuelva una forma de sery
adtuar del todo el personal.

b} Un relo cada mafiana ¥ un logro cada tarde, es necesario que todo el

! tenga Sus bien d das al iniciar su jormada, tenlendo en
cuenta los fines para los cuales las esta desarroliando, ya que es desmolivante
no saber paraque se irabaja; cuando el personal desconoce que se espera de él

¥ su trabajo, no puede existir un compromiso ante 1a empresa.

c} La calidad se vuelve asunto de todos o no funciona, es necesario que

cada una de las dreas y dela 16 que la labor en
busca de la calidad se esta entodala

p y no solo en casos
especificos creando la conclencia de equipo que requiere ia misma. ”
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aA atravésdel p envezde énde
que los ylasmé son

P , pero es mas
importante el personal que las opera por lo que es necesario considerar que el
personal es capaz de aportar ideas y sugerencias para mejorar su trabajo, ya que
son ellos los que mejor lo conocen y es a través de estos que se ha de lograr la
verdadera " produclividad y calidad . Es esto lo que se conoce como irabajo
participativo (circulos de calidad).

Para involucrar al personal en eslas ideas es necesario efectuar juntas en

donde se pangade manifiesto las anteriores Ideas, estas juntas se hardn en forma

di desdelos nivelesdl

hasta fos niveles més bajos de la empresa;
reforzando estas con carteles propagandisticos, platicas, entre otras.

C) Circulos de Calidad.

Los Circulos de Catidad son una en 1a instalaclo

dél sistema de Control Total de la Calidad. Un circulo de calidad es un pequefio
grupo de personas que realizan un trabajo similar, pertenecientes a una misma
érea de trabajo, que se reiinen en forma periddica y voluntaria para identificar,
analizar y resoiver los problemas que se presentan en dicha 4rea, teniendo esto
como principal objetivo.

Las aclividades esenclales que realizan los circulos de calidad son:

el na, analizar los asi como de resolver problemas
propx de sol ala
fos probl identificados son por el mismo
clrculo de dar prioridad a los que se a corto plazo,

manejando como regla general el evitar tratar asuntas relacionados con satarios
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yp politicas de odespidoy i con
criticas de jefes o compatiieros,

Una vez identificado y ! aelp sep der4 a buscariss

causas que 1o g a exponer de 6n tas
cuales serin evaiuadas por el clreulo presentando a la gerencia la mejor opclén,
! (oo 4 co (0 por ftadirectivo,que
a5 un equipo de trabajo portaaita \ Sus princi i
son: Fljar objativos y metas del programa asi como astablecer directrices do
operacién; faciliiadores que san elegidos por el comité, sobre ellos recae {a
{uncién de capacitar tideres y

p el p apoyar la

operacién de los circulos,

par 8n sus i para en cuanto
8 técnicas y procedimientos e Intervenis ante {as dificuitades gue obstacuticen el

p global. Ademés es resy delos regi ¥y rias del

- trabajo de los circulos: Los lideres san los jefes def 4rea en 10s que se forma &l
circulo esimp que est 1 por que se refl la i

formal. Son respansables de integrar y organizar e} circulo en su 4rea da trabajo
las ! y

gurar la de {os mismos fomenlando su
participaclén; Los miembros de los circulos son los integrantes de una misma area

de irabajo y sus p it en aportar sus ideas,

y exp en ias del circulo.

E1 costo de la capacitacién para ef manejo de los circulas es muy alio y de
largo tiempo, por 30 es buscar fos servi de un agente de
cambioextemo, eicualen § i i

poco a poco a los integrantes en e manejo de los mismos.
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D) CAPACITACION

La capacitacién es un factor | en la

de un
Sistema de Controf Totat de Calidad. En fa de fas
en {a instalacién de cu'élquler nuevo sisiema se le da mayor importancia a las
pan;s ¥ :1 fa cap coma
consecuencia el fracaso del este { no es en la May de los

casas por causa del sistema mismo si no por la falte de preparacién det personat

queloaplica, A ién se 4n al puntos que ay ahacer
més eficiente 13 instalacién del sistema de calidad seguin Arlas Galicia (1990).

a) de Este I nos indica con qué
cuentala

P enel actual y coma va a proyectarse en ef
futuro. Los datos que pudiesen contener sam:

- Namero de empleados Con que cuenta ka organizacidn y calegoria dé que
se frate.

- de p que se i en esa g
- Edad de cada empleado.

- Nivel de habilidad individual.

~ Nivel de conoctmienio individual,

- Actitud de cada empleado frente a su frabajo y la empresa.

~ Nivej de funck [ dual: Calldad y Ci
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- Nivel do y para ofras tareas.
- Posibles sustituclones para ese puesto denfro de ta compafifa,

-~ Posibles sustituciones para ese puesto {uera de 18 compafila.

- Tiempo de i6 para

~ Tipo de cap 3 para un p

-~ Faltas de asistencia.

- Movimientos de personal en et tiempo daclo, ete.

b) Anéalisis de las op: Sebusca el de trabajo
de cada puesto y jos requisitas para desempeftario de una manera efectiva, A fin

de poder op al {, debe tenerse en cuenta que es

necesario conocer el irabajo que va a fi ¥ para ello b queesel

- puesto, que se hace en ¢}, cudles son las actividades diarfas periddicas y

eventuales que realiza, que habili fislcas y sep. para su
j én, etc. Se requi &l puesto en varias partes; de
ahique se utilice el anafisisde puestos cuyo objet logquela

hace y Ib que debe saber para hacerlo bien,

<} ds de o

o para

d) Niveles de seguridad e higlene Es poder
silos Indices de sequridad e higiene son los adecuados, no solo para cumplir con
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las disposiciones legales sino paraque el i

su trabajo, asf como los Indices de accidentes més frecuentes dentro de la

que son porel mal marnejo de las méquinas y herramientas,

: d 16 Indi
) P! P p

¥ grupaimente.

) Exp y dela 6n. Los planes de Capacitacién
y adiestramiento deben de ser do et de la

p

empresa, tomando en cuenta que en toda entidad que pretende un crecimlento
deba de afrontar un praceso de cambio eminente, para lo cual debe de contar con
gente preparada para ello.

Se puede concluir 1a gente es el factor mas importante en el éxito de una
empresa, ya qua la calidad se fogra Gnicamente a \ravés de gente de calidad, por
que la maquina tiene capaciades fijas y especificas, las cuales Unicamente
pu.aden mantenerse; 1a gente liene capacidades y habllidades que pueden
mejorasse.

Para que 1a gente efeclue correctamente su trabajo y nos ayude en la
instalacién del sistema de caildad, desarollando corvectamente su trabajo es
necesario segun Barrera Burgos {1892), C metas; 1as poll

y metas de |a empresa; ser sobre su desempefio; ser y

capacitado; recibir ) soporte y aliento necesario para el desarrollo de sus
funciones; contar conlos recibirla y

econémicos de acuerdo a sus 10Qros; seleccionar un buen equipo de trabajo, E!

selecclonar y procurar tenes el en idad y con los

adecuados en el puesto, procuraries los materiales, equipos y ayuda necesaria
para que realicen su trabajo , reconocer un trabajo mal hecho, para corregir,

59



capacitar o instruir y reconocer un trabajo bien hecho, para estimulaida, Todo fo
anferior dentro de un clima condlal Que proplcie e} respeto y confianza entre el
empteado y ia empresa.

2.TECNICAS ADMINISTRATIVAS

En pst, 4

en el qua se desanoliaré el sistema de asegurariento tatat de 1a calidad.

A o6 de -
4 q P

de cualquier sistama se pueda logmrsé requisre que la organizacién cuente con

Iprias b dati

o N elpraceso :

Procesa administrative segin Reyes Ponce.

2.3 Organizacion - Funciones

. Dindmice b.4 Integracidn - Seleccion

= Degarrotia
« Itegracion de ks cosas

5.2 Direccidn - Autoridad
~ Comunicacion
- Supervisién

.3 Control - Su establecimienis
« Sy pparacidn

« Su Inlespretacidn
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Cabe repetir que, siendo un procaso inico, narmalmente se dan varias de
estas etapas simultdneamente.(pag. 84)

La parte mecanica del proceso esta an varios di tas que
a continuacién se enunciaran,

Dentro de la provisién, én y i6n se encuentran los

de ony 6n y p ! {os ciiales se explicarin més
adelante debido a que actuaimenta se eiaboran en base a clertos par8metros y
normas de calidad) fos

f . politicas, p niveles

i ). funcionesy en cada uno de los puestas
{descripclones de puestos).

Estos son los documentos y puntos sobre los cuales nos basaremos parala
instaiacién del sistema de Contral Tolal de Calidad.

Enl. & 1os dela

tas cuales ya fuerdn explicados anterlommiente en este capitulo,

Solonos qued e aspecto de control el cual se it
en lodas las partes del proceso, camblando ef contral histérico por el control
dinémico. '

Control Hisldrico: Es aquel que se efectia después de haber cancluido ef |
procese o aclividad, y en donde solamente se investiga cuales fuéron las
desviaciones y se cormige hasta el final,

Controf Dindmico: Es aquel que se efectila en varias paites de un mismo

P o

P antes de Inar a misma,
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Como se ha podido apreciar, para hacer una deteccién de necesidades

serd p una ilacion de
antecedentes administralivos denlro de la organizacién y evaluacién de los
mismos.

La de dela se basa en los pardmetros

presentados anteriormente en donde se pedirdn los siguientes documenios { en

6650 de no p al punto que es la elaboracitn de los
mismos).
[+] : Generalde laemp poréreasy § Se ;)

slcumplen con su funcién de presentar un esquema grafico de el estado aclualde

la empresa, ademas de el futuro de la misma.
B Al it debherd d . ividad,
que se ejecutan en cada puesto asi como sus y resp

en esta se verificaran que sea actual, veraz y que cumpla con todos los requisitos
antes sefialados.

de O Estos 4n . aparte de los anles

1os obj y especificos de 1a empresa y de cada drea
asl como sus poiticas, entre otros.

de ¥ Ci ostos en forma detallada las
actividades que se realizan, mencionando, que se ha de realizar, como se ha de
realizar, responsables de las mismas, cudndo se realizan y para qué se realizan,

€s este uno de los puntos mas enla 6n de un sistema

de Coplrol Totaldela Calldad ya que es aqul donde se Ilevar.én acabo {os controles

ydonde se podra darun i alosp que surgir; sedebe
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datomar enta qu riola di d i

entodas las dreas de la empresa.

Sienladeteccion no se encontrara algunos de estos documentos (o todos)
serd necesario la elaboracién, asl como de encontrarse y no cumplir con los

requisitos serd necesario su correceion,

Cotreéclbn y eiaboracién de manuales. En esta etapa se procederd a

Ateriae d

ycaorregirios

Totat de la Calidad (cri de NACOBRE S.A. de C.V.

pI enla de las normas de aseguramiento de la

calidad a nivel nacional 1990).

de {as partes son:

¢ Objetk dela y especificos de cada éreay
departamento.

* Politicas generales de la empresa y especificas de cada drea y
departamento,

* Orpanig general de la emp| y especificos de cada érea.

* Terminologia.

*Descripciones de cada unodelos pueslos existentes en la empresa, estas
deberan de contenes:

63



* Nombre del puesto.

* Clave, tabutador y categoria segun el caso.

* Jefe inmediato superior.

* Hara de entrada y salida,

*D 6 de las

puestos,

* Obligaciones de cada puesto,

* Responsabilidades de cada puesto.

en cada uno de 1os

¥ para la de sus

* Condiciones en las que se desarrolia cada puesto.
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dep D de un manual de procedimientos
conaseguramlienio de calidad. Gula tomada del {rabajo efectuado enia empresa
Irving. S.A. de C.V. ( en la ciudad de México

cuya aclividad preponderante se ubica en el ramo metal-mecénico), de junio de

1991 a abril de 1992 tomando como base ¢l trabajo expuesto anteriormente por
Diaz y Martinez D 1991 (Ver anexo il).

B. Control Estadistico del proceso:

Conlrol Estadisticodel Procese, através de las siete herramienias bésicas,
se pueden resolver el 75% de los problemas de calidad y productividad en las
4reas operalivas (Deming ) siendo estas:

a) Hoja de Inspecclén: Es un formalo por medio del cual se pueden
recolectar datos de un modo sistematico.

Los datos no sélo se reunen para disponer de un registro, sino para contar
©€on una base de accién. Por eso debemos decidir cual es 1a meta.(ver figura V.1)

FIGURA V.1 HOJA DE INSPECCION
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b} Hi: Esta reg gréfica de datos en forma ordenada,
con e propésito de determinar fas veces en que ocurren las variaciones de los
datos.{ver figura V.2)

HISTOGRAHA
l-.lwuml
O b Rl
-
|-
‘ i I
P
o
- 12

<) Diagrama de dispersion: Nos muestra ta relacién entre dos datos qua son
graficados en el efs y en el vertical.(ver figura V.3)

BPLACHAYS DL DS S PELS 2N

CORRELACIGN TORRLLATION

FIGURA U, 3
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d) Grafica lineal: €s un medio para presentar Jos datos en forma gréfica a
través de un lapso, con ef propdsito de identificar tendencias. Por gjemplo et
anélisis de ventas mensuales durante un ado.(ver figura V.4)

ERALTLCA LTHEAL

FIGURA V. 4

e) Grifica de parelo; Esta grafica nos p los o

vitales de un proceso, asi como los triviales. Es el primer paso para ia realizacion
de mejorias en un sistema.{ver figura V.5)

GCHALTEA DX PAAET O

oatturetns
*

perteey FIGURA V. §
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1) Diagrama de causa y efecto: Promueve el irabajo en equipo, ya que se

feq lap delas para ¥ para usar

esle dlagrama.{ver figura V.8)

PIACFAYA CAUSA =T ECTE

NN
— =

ceese trreve

L 4

FIGURA V. 6

@) Gréfica de controi: Es una herramienta estadistica que nos sirve para

detectar la variatilidad de un proceso, o para controlar ambos.(ver figura V.7)

CRATSCA DPE CONTHLZL

FIGURA V. 7
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C) SISTEMA DE ASEGURAMIENTO TOTAL DE LA CALIDAD

€1 sistema de aseguramiento fotal de 1a catidad implica todes aquellas acclones

y b I para una

de que una estructura, sistema o i i

durante su permanencia en servicio, para jo cual se sugiere el seguimiento de
riterios para el det sist ¥ contar con de
de ta calidad.

Existen 18 criterios segin Industrias NACOBRE empresa panlicipante en la
formulacion de les normas de calidad naclonales.

a) Organizacidn: En este punto se di ihird la it dela
< laresp fi fineasy it d 16
e da los el quela

b} Programa de aseguramiento de calidad: Son todas aquellas actividades,

P ¥ e imp para fa
calldad de los productos y p dasde su b f 6
liberaci6n y aceplacion final por el cliente. E! programa esié basada en ia filosofia
del aseguramiento de {a calidad,

¢) Coatro! de disefio: Se 4 de aseg que 105 requit écnicos y de

caildad del cliente sean viables de fabricar de acuerds a tas especificaciones,
de i 6ny i interos.

d) Documentos de Compra: Se que Ios requt écnicos y dg cafidad

sean or i enlos de




e) Instrucclones procedimlenios y planos: Se deberd contar con la dabida

escrita, f | ¥ d

instructlves y planos de aquellas actividades que afecien b la calldad, con el finde
que sean en forma y st At

) Contrai de Es la 6

uso y controf de documentos, con ef fin de contar con una base documeniaf
actualizada.

()] ‘Conlro) de materisles, equipos y servicios adquiridos: Se asegurara que los

bienesyser q y

en las drdenes de compra.

n} ldentificacién y confrol de materiates: Se idenlificarsn y controlardn los
materiates para avitar su empleo erréneo y facilitar su seguimiento,

i) Contro) de p : Se que las p de fab. én sean

ejeculados de manera controlada de tal forma que al finalizar ef Proceso, se
tenga confianza en haber logrado la calfidad.

1) Inspeccidn: Se verificara que se logren los requisitos de calidad an todas las
atapas de) proceso camo 1o 5on

p de proceso de

pague y q

k) Contral de pruebas: Se va ha tener Ia confianza de que las productas

enla b

'
las pi

con anticipacion de las materias pramas y los productos fabricados.
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1) Control de equipos de medicién y prueba: Se deberd asegurar que todo
instrumento de medicién y prueba usados en aclividades que afecten la calidad,

se en todo que tales seande la
y isi6 Su uso sea e} adecuado, Con el
prop de fa dad del
)Mane} y Sedebers yrealizar dad,
vinculadas con el manejo, i y que de riates, evitando

dafios, deteroros o pérdidas,

h) Estadodeinspeccidny prueba: Seidentificara el estadode inspeccitny prueba
de los materales, con el fin de que se empleen finicamente aquellos que han sido
aprobados y liberados.

) Control de di yanti

que no con los requi; para que no sean

flevadas a cabo o ulllizadas hasta que se tome una declisién sobre ellos.

P} Acch Es lograry un sistema que permita:

* [dentificar y d las I ala calidad.
* Encontrar las causas y tomar las acclones correctivas para 1a mejora continua
y evilar su repeticién,

q) Registros de calidad: Es sistematizar Ja generacién, manejo, archivo y

preservacién de los registros de calidad para proporcionar una evidencia de la
calidad de los productos y de las aclividades que afectan a la calidad.
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1) Audltorfas: Conocer las desviaci e a los y
objetivos de calidad de la empresa, asi como la efectividad del programa de
de calidad tecid: diante la 6n de {as de

calidad,

D) MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.
€l manual de aseguramlento de la calidad es el documento en el cual se basa ta
auditoria de calidad para realizar su estudio y esle debe contener los sigulentes

puntos:

a) La declaracién del director general del inicio del programa de catidad tota),

Byt j6ny operacién dentrodelaemp Sedebe fa
¥y resp de cada dep en el logro de 1a calidad def producto o
servicio,

¢) Las paliticas de corlo y largo plazo para lograr los indices de calidad pre-
establecidos.

d) Planes de capacitacién y adlestramiento hacia la calldad.

e) Mélodos de uso de la i en el manual,

) Mé de anallsis a

pt en el progl de calldad total.
@) Tipos de normas que se aplicaran,

h) Sistemas de control de proceso,
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1) Especifl de p de partes y

]} Descripcidn de cada proceso de contsof, su forma de flevarlo a cabo, quién, can

qué equij bajo que alc,
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4. COMENTARIOS

Un sistema de CTC implica la by dela laen la 6

detodas sus actividades; para lograr esto es necesario teneruna base o estructura
administrativa adecuada, de tal forma que el nuevo sistema se enfocard

ala de p que todas las

4reas da la organizaclén.

Es en este capitulo donde se analiza ta vi entre las I

( p isistemade CTC)yel aspeclode lasrelaciones
humanas; tomando este Gitimo como parte fundamental para la aplicacién de las

y g de todo el sistema, El desamollo del sistemadebe

seracorde al delp de igual manera la comunicacién

interna (de sus 4reas funcionales) y extema {con su medio amblente).

Esle eslap del p trabajo ya que los autores del

tema de la calidad se concretaban al manejo de sus propias técaicas excluyendo
Ia posibllidad de vincularias con 1as de otros autores delimitando asi su campo de

accion. Siendo este un estudio enfocado a la idad e ideologia que p
los i y directi en su gran mayoril

Los criter en esle capitulo son una guia préctica para
poder un sistema de Control Total de Calidad. Estos 18

criterios son usados como referencia en las auditorias de calidad que se efectuan
actualmente.

Elmanualde aseguramiento de calidad es una herramienta util en el contro}
delos di

a las posibles fatlas que se encuentren en el mismo, ademas de ser un requisito

p deuna en donde se podré dar seguimiento

dentro de las auditorlas,
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VI AUDITORIA DE CALIDAD

ta (! esun d que se han venido
utliizando para ayudar a 1a gerencla a mejorar las operaciones de ia empresa de
varias maneras, por gjemplo:

* Se resaltan las failas en p [}

* Localiza dreas en las que Se pueden abatir costos.

* Sugiere alos yp

* Sefiala fallas en la distribucién de éaruas de irabajo.

*Detect taslineas de d

* Localiza deficiencias en el control de produccion, elc..

* Par consigulente la auditoria se enfoca a fa deteccitn de los problemas

o deficiench dand

a los mismos.

El objetivo de 1a auditoria de calidad segiin Industrias NACOBRE (1881) es .

el de conocer las d el alos y objs de

calidad dela emp: asicomola idad del prog de d

Calidad ! ‘a 6n de auditorias de calidad.
Efalcance cubre todaslas dadesqueafectalacalidadde los prod

¥y servicios de la empresa establecldos en el manual de aseguramiento.
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Dentrode lasempresas debe de exisliruna Area especificaque se encargue
de Jas auditorias de la calidad como aclividades las

Debera de realizar I f aun

anual aprobado por {a gerencia (esto Incluye las aditorfas intemas y extemas).

Laplanificacion, 16 360, registroy
de las auditorias se reafiza conf aunp

El superintendente de auditorias deberd ser un individuo con suficiente
y thati para d toda a la calidad o
Asimismo, deberd Jas auditori

sentido coman y madurez.

Los de las auditorf berdn ser notificados a fos respansables
de las aclividades suditadas con el fin de que conozcan ef estado de! sistema de
calidad implantado en su irea, para que fos
que sean duas las i

P posi ¥ para

1. CUANDQ SE PODRAN REALIZAR AUDITORIAS DE CALIDAD?

Las auditorfas de calidad se deberén efecluar séio en casos que asi lo
q debide al altocoslod fasmismas, a { sa
ejemplos de los casos en que se podrian realfizar auditorias de calidad en.una
arganizacion,

A) Seangcesario verificarla efectividad de) dea d
Calidad,
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B) Hay i on et prog: de A : da
Calidad, o se sospache de incumplimiento del mismo,

C) Es necesario conocer las capacidades del proveedor y verificar el

F canlos pr y objetivos de calidad y/o conlas especificaclones
del producto.

D) Sea necesario verificar la solucién y loma de acclanes correctivas,

2, OBLIGACIONES DEL JEFE DE AUDITORIAS

Por otra parte las de electuar auditorias de calidad se fes
deberan de definir cuales son sus ¥ resp i para evitar
desvios enla & el fectivo del s de

« aseguramiento de calidad.

A) El jefe de auditorlas se
corectivas y del clerre de las auditorias,

aa del de fas

B) La hase para realizar la auditoria de {a calidag es el manual de

de Calidad en un capilulo anterion.
<) La auditoria de 1a calidad debe ser periddica con el fin de constatar el
avance y cumplimiento del programa de catidad.
D} La auditoria ademas dei sistema debe de incluir a los productos o
servicios,

3. PARTES Y CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA DE CALIDAD ’

La auditoria pretende alcanzar ung serie de objelivos por lo cual es
importante definic los mismos, para i las i

conclusiones.
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LA AUDITORIA INCLUYE

A) Evaluar todos los aspectos dei sistema de calidad total.

B) Diagnosticar la ineraccién entre los diferentes departamentos,
C) El diagnéstico debe ser lo mas objetivo posible.

D) Realizar el reporte final de 1a auditorfa,

Algunas conclusiones de utilidad atos que nos puede llevar a auditorla son:

A) El sistema no es entendido.

B) El procedimiento no es practico.

C) €l sistema no estd actualizado,

D) El control es inadecuado,

€) Algunos cambios no se pusierdn por escrito.

F) El sistema no cubre todas las’allemullvas,

G) El sistema no rdina todas las invol

Enla que las i nos sirvan para corregir el
sistema serd (a utilidad de la auditoria de Ia calidad.
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4. COMENTARIOS

La auditoria de calidad a diferencia de 1a auditoria administrativa se basa

en los cri en el capitulo \res , como
finalidad principal verificar que el sistema de control total de la calidad se esté
llevando de manera adecuada y que se este comigiendo oportunamente las

quesep Por otra parte la auditorfa administrativa se aplica
generaimente por iniciativa de la misma empresa y al contrario, ia de calidad
puede ser requerida por los clientes de la misma; asi mismo la auditoria
adminsitrativa y de calidad se complementan enlre si.

La auditoria de calidad tiene como ventaja que se enfoca a Ia verificacion

de un sist p lecido y 4 paraelio en li
claramente especificados enla NOM-CC8-1880; por olrolado la administrativa no
tiene lineamtientos preestablecidos ya que existen una multiplicidad de criterios
que son aplicables para estos fines.

€n el transcursa del presente capitulo se presentaron los aspectos mas
de la i de calidad, a pesar de la redundancia de la
informacién que sobre este tema existe.
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CONCLUSIONES

Este estudio se enfoc a presentar un esquema practico que
ayude a los interesados en la calidad a mejorar sus productos,
servicios y en general a todas sus actividades; apoyandose en
técnicas administrativas descritas de la manera mas clara y precisa
posible, mostrando ademas algunos problemas que se pudiesen
presentar y algunos parametros para su posible solucién. El criterio
y la experiencia de la persona encargada en desarrollar el sistéma
presentado serd de gran ayuda, porque, se sabe, cada organizacién
es diferente y el manejo de los incidentes que se llegasen a
presentar, dependerd ademas de las circunstancias de cadaunade
ellas.

Eltrabajo realizado esta basado enlos estudios efectuados por
los principales exponentes en la materia citados en el transcurso del
estudio , en las normas nacionales de calidad total, material de
seminarios en el érea de calidad, asi como en experiencias de tipo
profesional.

Elenfcque tomado enla elaboracion delpresentetrabajoesde
ablicacién nacional, es decir, adaptado a las circunstancias que
influyen en el desempefio de los trabajadores tanto obreros como
empleados, asi comolaproblematicaque aguejaalas organizacienes
mexicanas.

Desde la aparicion del control de calidad se aprecian cambios
revolucionariosy significativos enesta drea, pasando de lainspeccion
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historicahasta loque hoy conocemos como CTC. adicionandose, en
ese lapso, diversos enfoques como lo es e} tomar en cuenta al
consumidor para determinar las especificaciones de) producto o
servicio, el evitar a disputa entre calidad y cantidad as! como ef
involucrar a todo el personal de una organizacién en una filosofia de
calidad.

En este marco han existido diversos estudiosos de la calidad
que han contribuido con sus ideas a la evolucion y consecucion de
lo que hoy se canoce como CTC; cada uno de ellos ha desarroltado
sus diferentes teorias; que aungue independientes, no son
excluyentes entra si, conjugandose para poder impiantar un sistema
de control total de la calidad eficiente; entre las que destacan los
circulos de calidad { Kauru ishikawa ), control estadistico de}
proceso { Edward Deming ), filosofia de calidad ( Phitip B. Crosby )
y censores de calidad ( Joseph Juran ).

En 1990 las notmas mexicanas de calidad representan el
esfuerzo y la preocupacion del gobiemo y diversas empresas, para
fomentar el uso del sistema de CTC que, aunque no son coercitivas,
para poder ser proveedor de empresas gubernamentales y algunas
empresas privadas es requisito indispensable contar con el sistema
de CTC.

En la mayoria de las empresas mexicanas se presenta un
cuadro de necesidades administrativas dentro de fas cuales se
destacan: Lafaltade planeacién en sus actividades yen el crecimiento
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delas organizacionas, lafaita de una culturay filosofia organizacional
por parte de los dirigentes, et contar con una capacitacién y
comunicacién deficiente en las diversas dreas de la empresa. Estas
dan como resultado fa necesidad de implantar un sistema de CTC,
para poder competir de manera eficiente ante la acometida de
empresas extranjeras en esios momentos de apertura comercial con
norteamérica (TLC) y los posibles convenios comerciales con otros
paises del mundo.

Es necesario recordar que en la actualidad no existe tugar en
nuestro pals para la empresas mediocres que no deseen progresar,
las cuales vislumbran un futuro incierto en términos de su

sobravivencia en el mercado con productos y servicios de baja
calidad.

£l sistema de CTC implica la busqueda de una excelencia en
la realizacion de \odas las actividades de la organizacién. para lo
cual s necesario contar conuna estructura administrativa adecuada,
de tal manera que e! sistema se concretard a la instalacidn de
controles prenventivos que requieren todas 1as dreas delaempresa.

Para la instalacion del sistema de CTC es necesario vincular
fas herramientas administrativas (importantes para fa imptantacién
del sistema) y el aspecto de las relaciones humanas, tomando este
altimo como parte fundamental para a aplicacion de las técnicas y
en términos generales da todo el sistema. El aspecto humano de la
organizacién es importante debido a que el sistema es creado en
funcién a los integrantes de la misma, siendo estas los encargados
de aplicario y desarrofiarto,
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La propuesta para la implantacién del sistema de CTC, realza
la necesidad existente de aplicar en México los conocimientos que
en materia-de administracién se han desarrollado en el mundo,
contando 1a licenciatura en administracién con la preparacion y
actualizacién en los temas que se han venido tratando en el
transcurso" del presente estudio como-es la deteccién de nece-
sidades, Ié'aplicacién de herramientas administrativas, manejo de
personal, ejecucién de auditorias en calidad y administrativas por
mencionar algunas.

Por otra parte la auditoria de calidad a diferencia de la
administrativa se basa en criterios normativos {NOM-CC-8-1 996),
teniendo como finalidad principal el detectar desviaciones en el
desarrollo del s_istema asi como sus causas y posibles soluciones.
Laauditoriade calidad puede ser requerida por sus clientes mientras
que la auditorfa administrativa se efectua por iniciativa de |a propia
empresa, asi pues la conjuncién de la auditoria de calidad y la
administrativa son complementarias una de la otra.

Se ha podido observar que la calidad es una necesidad
actual de las empresas para poder competir en el mercado, tanto
nacional como internacional ya que un adecuado sistema de Control
Total de la Calidad producird mejoras en el producto o servicio asi
como una reduccidn en los costos de reparacion y correccion del
mismo, creando ademas confianza en el consumidor.

Como se ha referido alo largo del presente estudio un sistema
de controf total de calidad y 1a auditoria de calidad abarcan a toda
la organizacion, esto genera la necesidad de contar con un
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conocimiento de cada una de las 4reas de la misma, por lo que es
recomendable que en la aplicacién y seguimiento del sistema de
CTC participe e! licenciado en administracién. En su formacién
académica este profesionista abarca el conocimiento de cada una
de las dreas funcionales de laempresa y puede aplicar las técnicas
ylo herramientas administrativas ( clima organizacionat, manuales
de organizaciény procedimientos, capacitacion, seguridad e higiene,
control estadistico del proceso,entre otros), las cuales se han
tratado en el presente documento asimismo, el Licenciado en
Administracién esta preparado para manejar personal a todos los
niveles y actuar en su caso como eslabén entre l1a direccién y los
trabajadores.

Y POR ULTIMO RECORDEMOS QUE.

“EL ALTO GRADO DE CALIDAD NO NACE ,
SE HACE “

84



ANEXOD I



TNINTIFICACION 3K PROCTRINIENTG.

IRUING SI nl DE c- UI R TECHA 3T ELASORACION

RLIILLAS

TICKE BT WORLTICACTON, WURT10 3% MOBITICACIONS

GUIA PARA LA ELABORACION DE MANUALES
DE PROCEDIMIENTOS

ELABORADO PORs FIRNA SUPERVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Lok, ANTOMIO NARZINEE DOMINGUTS

Lebe THNCIECO 41 DIAT xinunte 146, TGACI0 ARGUELLES NG, HORST PETERSEN
GIDINTE DT PLANTA DIRECTOR SERENAL
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IINTITICACION DT MAGCIDINIINTO,.
ITLLAS .

IRVING S.4. DE C.V.

3 [ TECHA 35 TLADORACION ﬂ NURERD DL KANVAL

[ aaa,

NUKIRO 5§ MODITICACION,

TICHA DT MODITICACTON,

GUIA PARA 1A EIABOMCION D5 MMIALES DE PROCEDINIENYOS X IRVING S.A. DE CV,

DISPOSICIONES GENERALES:

TDENTIFICACION DEL PROCEDINIENTO:
145 PROCEDIMIENTOS SB DEBERAN IDENTIFICAR OF MKERA CLAR 9 PRECISA DEBERAN CONTENER CONO MININO LOS SIGUIENTES
ELDENNS:

1, 1DDNIFICACION DEL ESTADO )R REVISION (8,1,2))

2. NOIRE DE LA OMGANIZACION QUE ENITE EL. PROCEDINIENTO.

3, FiCHA B8 SLABOGRACION,

4, [DINTIFIGACION DR LA HOJA FORYADA.

S, MAIMO CONSECUTIVO DB LAS H0JAS ¥ EL MAERO TOTAL BE ELLAS.
6, CLAR DB IDENTIFICACION L TROCEDINIENTO.

7. 1IL0 DEL PROCEDINIENTO (UNIGNMMTE N LA 1A PORTADA)

ELABORADY FOR: FIRIA SUPERVISADO POR: AUTORIZADD POR:
Tods ANTONIE MATTINIE DORIHEUER
Tohe TIANCISCO 4. BIAL  TAWUNID
NG, IGNACLO ARGUELLES NG, HORST PEYERSEN
Lob JUAN A, 3ABRIDS QUIROZ SELENTL D Trawts DIRILI0R GENIIAL
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IFINTITICACION BE PROCIDINIINTO.
RIILLAS

IRVING S. &, DE C.V.

TICHA DL TLADORACION

FICHA 3T RORITICACION, NURII0 BT WOBIFICACION,

CUIA PARA LA ELABORCION DE NMALES DE PROCEDINIENTCS EN IRVING §.A, DE C.V.

. DISPOESICIONES GENERALES:

1.t ESTH GUIA TIEXE Q0N FINALIDAD UKIFICAR LA PRESENTACION Y COKTENID DE L0S WAMUALES DE FROCEDINIENTS, PrRA

3] MiSlN ¥ PUBLICACION SE HAGA N FONW CLARA, CONPLETA ¥ OPORTUMA.

2, PRCEDINIENTO:
N PROCEDINIENTO £S 1A DESCRIPCION DETALLAM DE UMY SIKESION CROWLOGICA O SECUENCIAL DE OPERACIONES PARA LA
REALTZACION DE 2 RUNCION 0 ACTIVIMD.

3., DISTRIBUCION:
SE PROPORCIONA [N EJEHFLAR AL PERSOMAL QUE SE EMCARGE DE EFECTURR LAS UNCIONES DE MEXONS ¥ PROCEDINIENTOS
DE IRVING S.A, DECY. ’

4, REVISION DEL CUMPLINIENTO DEL HaAL:
Th CERDNCIA DEL AREA IWUCLUCIABA SEW FESPONSABLE TR ASEGUMR QUE SE OMEIVEN 1 RISPETIN LOS PRCEDINIENSCS

CONTENINOS BN EL WRMAL,

ELABORADG FOR: FIRRA SUPERVISADO POR: AUTORIZADO FOR:
LeAs AKTOHIO MARTINEE BONIHSUIZ

B THEECO %o Bias 3amai 146, 1GMAEID ARGUELLES 146, HORST PETERSEN

SIRENIE DE FLANTA DIRICTOR SINERAL ‘
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BILLAS

IRVING S.A. DE C.V.

WURIEQ 31 MO TFICATION

GUTh PRA LA EZABOMCION DB WMIALES DE PROCEDINIENTS TN TRVING 8.4, DE C.U.
DISPOSICIONES GENERALES:

S, ACTURLIZACION DEL ML

LA GERENCIA DEL AREA IMAOLUCRADN, SE ENCARGARA DR REVISAR (POR LO MENGS CADA 6 NESES), LAS MAMIALES ASIGNADOS,
 FIN UE VERIZICAR QUE ESTOS CONTENGAN 10065 L0S PROCEDINIENYSS EMITIOS HSth LA FECH DB 1A RIVISION, QUE
QDO SB Bt PROCEDIDD A CANCEIAR O SUSTITUIR UK POCEDINIENTO, SE DNDIQUE CLARAMENTE LA FECHA ¥ EL MOTIV0 D8
SU CACELACION 0 SUSTETUCTON; BM ESTE WLYINO (S0 SE BERERA AMOTAR LA JEFERINCIA QU 1O LOENTIFIQUE.

6. FESANLLO DL PROCEDININERD:
BARNCION:

1A ELABOMCION DE 10S PROCEDINIENROS , Pohmmm, DERERAN SER REDACTADOS DE 1oL MERA QUE EL OONTENIDO
SEh CLARO, OON SUFICIIVIE WRTALLE OO PO SEA APLICARLR DR NO30 QUE SE ASSGILE QU EL COMTENIDO MO SEA AL
INTERPRETAN, QUE LOS CRITERLOS SEAN COMPRREIIGS Y QUK W0 EXISTAN ANBIGUEDNDES.

EL DESARMOLLO DE UM PROCEBINIENTO  SE BASA DM LA RICOPUIACION ¥ AMALISIS DE INFORMCION. ESTA, CONSISTE BASICANINTE
DY IWESTIGAR EL QuiDR , QUE? , CUANDO? , POR QUET ¥ DONDR? SE REALIZA LA FUNCION, OPERACTON O ACTIVIMD,

ELABORADD POR:
Lok ANTONIO MARTINES DOMINSUELT
Lehs FRANCISCO 4, DIAZ  ZANUDIO

FIRNA

SUPERVISADD POR: AUTOR1ZADO POR:
NG, 1GHACLO ARGUELLES

14G, HORST PETERSEN
STRENTE 3T PLANYA FIRICTOR GINTRAL
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REJILEAS

IRVING S. 4. DE C.U.

TICHA BT WODITICACION, NURTRO 3T WOBIFICACTON,

QUIH PRAY 1A ELABOMCION DE WANUAILES DE PROCEDINIINIOS DX IVING S.4. D5 C.V,

7. CONTINID DEL MMUAL DR PROCEDINIENTO:

L, WAL ESTA ESTRUCTMAIO DB 1A SICHENTE SO ¥ S8 1A COPLIRNTNGO BB A0 A LAS KECESIADES BE 1RVING S.A,
c.

1. ORJETIVO CENERAL OEL fNAL:
SPCCION BN LA QUE SB LB EMINCIA LA RAZON FRIMARIA DEL PROCEDINSENSY.

2. ALOWCE:

DEREM TMDICAR LOS PUESIOS, ARBAS, RIC. MR LAS CURLES STAR ATLICABLE EL PROCEDINIENTO.
3, MLITICA:

LINEAMTENTOS EDNERALES QUE ORIENTAN LAS ACTIVIADES QUE HABAA 3E REALIZAR EL PERSOMAL INVOLICRADO DM L, PRCEDINIENTO,

4, RESPONSARIL1DADES:

SECCTON EN LA QUE SE DEFINDN LAS RESPOKSABILIDADES DE 1AS PERSONAS INOLUCRADAS DN EL DESARROLLO DE LA ACIVIDAD OBIETO
DEL PROCEDINIENTO.

S. DESARRGLLO DEL PROCEDINIENTO:

SE ANOTARAN LAS ACTIVIDADES U CNPRNDEN CADA PROCEDINIENTD X ORDEN CRONOLOGICA, PRECISAO0 BN QUE QORSISTE GADA
ACTIVIMG, QUR ORDTW: RICUIARLA, OOMO, CLAG0, DO, Y P3A (IR DEIR ESECUTHGE,

DEUEN MLMERARSE LAS ACTLVINDES TN PORWA SOCUBMCIAL, EAA TACILITMR SU CONPRENSION £ IDDNRIFICACION.

1A NRRACION DE L ACTIVTRGD DEBERA COMENZAR CON N VERBO CONNUGADO EN TERCERA PERSOM DEL SINGULAR, N TINE) PRISENTE,

ELABORADG FOR: FIRNA SUPERVISARO POR: AUTORIZADY POR:

ToA, ANIONID RARTINES DONINGULT
LoAe TIANCISEO 40 3TAS  JANUHIC 1N, 16KACIO RRGUELLES 4G, HORST PETERSEN
STRENTL BE PLONSD J1IELTON GENIIAL
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RLifLLAL

IRU!NG sl Al DE cl Ut MUNIXO 3E MANVAL

FECKA 3T HODITICACTON, WURERD DT MORTFICACION,

QUIA P LA ECARORCION DK NAMALES D8 FROCEDINIENTOS BN IWVING 8.4, DE C.V.

6. DIACRS DE FLUIJO:
PRISDNTICION G108 DL PROCEIINIDNTO,
7. TORTS
B, ISTREIWS .
ELABORADO PORs FIRRA SUPERVISADD BOR: AUTORIZADO POR:

Loh. ANTONIO MARTINIZ BOKINGUEX

e MG, TGHACIO ARGUELLES 146, HORST PETERSEN
STRINYR DE PLANTA BIARCECR SENERAL
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FILLAS

IRVING S.A. DE C.U.

INSTRUCTIVO DE LLENADD DEL FORHATO DE PROCEDIMIENTOS

FORHATO PROIRV-Q01

(RINTITICACION 3T PROCEIINIINTO,

TICAA AE ELRIORACION NURERO BI MANUAL

TICHA 3E MOIIEICACION, WUNTIO BE NOBIFICACION,

. CAMPO DESCRIPCION INSTRUCCIONES
{ LOGOTIPO ¥ RAZON SOCIAL G515 FSTAC10 BB CONTNER EL LOGIIPD DE L EPRESH ¥ 50 RO
) IDF¥TIFICACION DEL PROCEDINIENT ESTE £SPACIO DEBERA CONIENER LA CLAUE DE IDENTIFICACION DEL PROCEDINIENTO]
un| NS {1 ARA
3 ERD COSECUTIUO ¥ SECUENCIAL DE OJA Eg Egle iﬁ EE n% E‘ka"!'r’f"?o QISEeUTLu § TOTAL A Las s,
Y CINPLETD.
SJENPLO:
PAGINA - ¢ D632,
L TOTAL DF HOJAS CONTENIDAS €K EL PROCESINIENTD
HOSH Ho 4
4 FECHA DE ELABORACION FECHA EX QUE SE ELABORD EL MANUAL
5 KUNER DE HAHUAL iﬁ u E“ " ncwg TR b g
RREA A {1 A
iﬁ m n"éhm 11185 Tes pun RokiCethd BLIEDAR KRR
£JERPL:
GL-ALN-081
L~ SRS 0E PLANIR
1= RUReRD oes nawost
ELABORRDD PORT FIRMR SUPEAVISAOD 10R: AUTORTZAD0 POR:
Lohs ANTOMIO MAATINEI BOKINGUET
brbe TMIGESCO 4 dIAE Tanente NG, 10AAC10 ARGUELLES 140, HORST PETERSEN
SIRINTE B PLANTA DIRICTOR SINIRAL
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ATLLAS

IRVING §.A. DE C.V.

TECHA BE WODIFICACION, WURTIO 3T WORITICACTON,

INSTRUCTIVOD DE LLENADD DEL FORMATOD DE PROCEDIHIENTOS

FORMATO PROIRV-201

CANPO DESCRIFCION INSTRUCCIONES
" £BERA ANDTARSE £L DEPARTATENTO DEL CURL ES ORIGINARI
‘ DEFARTARENTO 4 EHE E40RC1D. DLBERA GHUTARSE £L DERRRTANEATO DEL CORL TS ORIGIWARI
7 AREA {DEN 84 AKTERIOR SE AHOTA EL SOABRE DEL AREA RESPOMSABLE,
1 4¢10 SE DESTINGRA AL MONERE DEL STSTENA PRIRCIPAL, DEL CUBL SE
9 SIsTEM B g3pesto st o 2 PRIBCIPAL, DEL G
TIELG
g lsﬁnss i} Spnuety .
9 SUBSISIENR IWDICAR €L NORBRE ESPECIFICO DEL SUBSISTENA QUE SE ESTA DESCRIBIERD
£
A
NIRADR ] ;R
10 FECHA DE MODIFICACLON S5.LEBTR. Q1A L DI, NES ¥ 48 £ QUE SE ESTA NODIFICHIO &
m NUNERD DE BODLFICALION 55, BT L UAERD DE L4S MDIFICACLONES WE W TENRO 01
1 RESPONSABLE S5, HL0JR0 EL PUCST WUE W O DXSHRRCLLAR EL FROCEDIMENTD
1 ACTIVIDAD SE AMUTARAN  T0DAS LAS ACTIVIDADES WA DESARRILLAR £ EL PROCEDINIENTO
ELABORADD FOR: Fibeh SURERVISHDD FORE ROTORTZAD0 0Ry
Lohe ANTORIO MARTINET DORINGUIS
Lrfe FIRCISCO 3. DLAE aninto 166, 1GHACIO RGUELLES 1KG, HIASY PETERSEN
STITNTX DI PLANYA BIAECTOD SINTRAL ]
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TRINTISIOACTION 3T FROCIRINIINYO.
RISILINS
lRUl“G SI e [} DE CI UI TRCHA 3L ELABORALION
RUKTIO BF MOBTFICACION.
INSTRUCTIVO DE LLENADD DEL FGRHATO DE PROCEDIMIENTOS
FORNATG PROIRV-@@1
CANPO DESCRIPCION IMSTRUCCIDNES
4 3 £
{ ELABORADA E{(xﬂgk%"NEEE;EOXE»E?QMSEWRRN DE L& PERSUKA O PERSONAS, QUE
15 SUPERUISADD <€ ANDIARR EL WORSRE ¥ FIRNA AUTDGRAFA DEL GERENTE DEL ARER AESPECTIVO.
1 AUYORIZ600 PR S Ce£98 SE ANOTARAN €L NONBRE ¥ FIRM AUTOGRAFA DEL DIECTOR
1oAY ccusn}\mé i Eﬁrign.z s
I ELRI0RADD FORT FIRM TUPERVISADD FOR: FITGRIZAD PORS
h Lobe AKTORI0 RANTINIE LONINEVIR
j bete FRMILISCO Jo atap zminio 186G, TGHALID ARGUELLES 1KG, HOASY PETERSEK
\1_ STAINTE BT PIANTA BIRECTOR SINIRAY 1
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FICKA 3T TLANORACION

NURIRO DI NANUAL
3

3 4
[ TatarTanINTe, [ 7
SISTINA, []
TOISISTINA, 3
FORATO PRO~10W-98L
RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 1

ELABORADD ¥OR1

u

FIRAR

SUPERVISADD ORI

13

AUTORIZRD0 POR:

%
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INERTIRICACION 3T PROLIIINIENTS,
MITLAL

IRVING 8.8, DE €.U.

WAL DR PROCTIINIDNS
CLAVE: GRL-niN-081

TRCHR DR ELADOMCION: DIC~1991
DEMRTHENTS: ALICN

A PLANA

EVISION: ABRIL-192

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ELABIARDD FiRe FIRMR SUPERTISADO EURY T RUTORLZADD 0 ‘
Toke AKTONIZ MARTINER ¥ONINGGER
Bk THACISCO J MIAD 2aNMIG 186, 16HHC1D RRGUELLES 146, HIRST PETERSEN
SRINTE BT RLANYA H123LT0R 4INEISL
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TOTKTIFICACION 3K FROCERINIINTO,

aiILLas

IRVING S.A. DE C.V.

TICHA DE CZADORACION

NURIRO DE MANUAL

TECHA 3T MOBITICACION, WUNELO DT WODIFICACION,

FRESENTACION DEL WML JE PROCEDINIENTOS ADMINISTRATIWS

DEFINICIONES:

PHOCEDINTENTO: o mENTO EN EL QUE SE ENINCIA O ESTAELECE DE IAES LOGICA Y SECUBNCIAL EL FRICESD MEDIMWIE EL UL

1A DR SIR DESAKROLLADA ¥ DOCUNINTA CIERTA ACTIVIMD; TENIDDO COMO FINALIDAD ESTANDARIZAR LOS NETODOS
£ 00O DE OBTENER LN MAXINO DR SDURIDAD ¥ EFICIDNCIA EN LAS FUNCIONES DE UNA EMPRESA.

RESGLARDO: .
ACTIVIOAD POR NEDIO DE LA CUAL UMA PERSOMA SE HACE CAMGO Y RESPONSABILIZA DE ALGUNA HERRANIENTA O EQUIPO
DI FORW NOEFINIA,

Blhckiw O TLINO:

REFRESINIACION GRAPICH K FORW LOGICA ¥ SECUDICIAL IE LN ERCEDINIENTO 0 ACTIVIDAD,

ELA30RADO POR3 FIRNA SUPERVISADD POR: AUTORIZADD PORS
Soh ANTONIO MARTINIS SENINGUST

Buhe TRANCINGE 3. 3IA% 2uninto 16, 1GHACIO ARGUELLES 1N, KUAST PETERSEN
SEXENTI DI PLANTA DIRECTOR SIXIRAL
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ALILLAS

IRVING S.A, DE C.V.

IPINTITICACION 3T PROCKDINIINTO,

OBJETIVOs

PRESENTACION DEL NAMAL DE PROCEDINIENTOS ABMINISTRATINOS

ESTABLECER L0S LINDANTENTOS ¥ CONTROLES PARA EL DESAKROLLO ¥ DOCUMENTACION DE LOS FROCEDINIENTES

IWOLUCRAOS £ EL SURSISTEMA DE ALMCEN,

ALCANCE: o5 4LICA & TONS LOS PAOCEINIINIOS QUE DETALLDN, DETINWK E INOLUCKDN ACTIVILAIES ACHINISTRATIVAS

ELRBORADO PORt

Lk, ANTONIO NARTINES DOMINGUIT
Lohe TRANLISCO 34 S1st ZaMUDIO

CURXDOIDCS DEXTIO DL SURSISTDM BE ALMGIN B LA DERESA IIVING 5.4, DE C.U. EN MEXICD.

FIRNA SUPERVISADD POR:

146, 1GHACIO0 ARGUELLES
SLLINTE 31 PLANIA

AUTORIZADD POR:

1HG. HORST PETERSEN
BIRTCTOR SINIRAL
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inLLas

IRVING $.R. DE €.V,

DEFINICIONES:

oS!

DETICTIVS:

IINTIFICACION 38 TIOCAMINIINTO,

TECHA §T ILABORACION WUNERD 31 MAKUAL

TICHA P RORIFICACION,

NUREAO BT WOIIFICACTON,

PRESENTACION DEL, Mol 0 POCEDIMIENTOS ABMINISTRATING

1O 3T REFIRDNCIA PAlle EL DESAKIOLLO 2 UN POCEDINIINTO:

JOENTD OV ST FLASW LA 1ML R UTILIZAR O BL TRAMITE A SOGUIR PHSO A PASO, PR LA REALIZACION D5
Ut CDINIR.

ELABORADO POR:

LeAo AHTONTO MARTIKIZ BDHINSUTR
Tohy TAMNCISCO 4, BIAL TAWURIO

FIR%A

SUPERUISADO POR:

ING, LGHACIQ ARGUELLES
SIRINTE BT PLANTA

AUTORIZADG POR:

1HG, HORST PETERSEN
DALCI0N GINLRAL
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IBINETTTCACION DT FROCERINIENTOL

TRVING S. f. DE €.V, RO ST R

MiiLtas

NURIXO DL MGRITICACION, -

REVISION: ARRIL-1932

CLAVE DEL- PAOCEDINIENTO: ALM-0P-9R1
Hodas %
ELARORADO 7iRy FIRNA SUPERVISADD POR: AUTORIZADO POR:
Lok, ANTOKIO MARTINIE DOMINGUIL
Lede TINELICO 40 3lag sanbio 146, 16KAC10 ARGUELLES 140, HOAST PETERSEN
GEAINTE SE RLANTA DINILIOR SENERAL :
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RLIILTAS

IRVING §. 8, DE C.U.

TREWYITICATION SE PROIININIENTD,
CONPRR DX WATIRIA FRING

KCHaA 31 WOATTICALTON,
ARRIL DK 1992

PROCEDIHIENTO: COMPRR DE MATERIA PRIMA

CLAVE: ALM-CMP-@BL

GBJETIVO: CONTROLAR EL PROCEDIMIENTO DE COMPRAR DE MATERIA PRIMA

UTILIZADA EN EL PROCESO DE FARBRICARCION DE LAS DIVIGIO-
NES DE RCERO ¥ FIBRR DE UIDRIO.

ALCANCE: ESTE PROCEDIMIENTO ES APLICABLE EN EL AREA DE PLANTA
DE.IRUING S.R. DE C.U. EN MEXICO.
POLITICAS:
CLAVE DESCRIPCION
cHpaaeL LA ELABORACION DEL CUADRD CONPARATIVO DE PROVEEDORES
QUEDARA ‘A CONSIDERACION DE LA DIRECCION GENERAL.
(LOS DAYOS CONTENIDDS EN EL CUADRO SERAN COTEJADOS
CRDA 2 B 4 NESES)
crraaz EN LOS CAS0S DE QUE EL PEDIDO DE HATERIR PRINA SE
DIVIDA EN VUARIAS PARTIDARS, TODAS LAS ORDENES DE
CONPRA DPEBERAN TRAER EL MISHO NUHERO DE LR REQUISI-
CION ¥ DEL CURDRO COHPRARATIVD ORIGINARRIO DE DICHA
ORDEN DE CONPRA.
DOCUHENTOS:

~REQUISICION (DRIGINAL ¥ COPIA)
~CUADRO COMPARATIVO (DRIGINAL)

—ORDEN DE COHPRA C(ORIGINAL ¥ 3 COPIASY
~HOJA DE REQUERIHIENTO DE CRLIDAD.

ELABORADY POR:

LR, ANTZNID KARTINT BONINGUET
Lode JEANCIBEO 4, BIAT  XANUDIO

FiRER SUPERVISADD PORt AUTORIZADD POR:

NG, 1GKACID SRGUELLES 146, RORST PEYERSEN
STAERTE ) TLaNTA MRECIOR SENIRAL

NS 11143 02 301111 S
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PIILLLAS

IRVING S.A. DE C.U.

FITHTIFICACION 3T TAOCIDINTINTO, CLavi,
i COMPTA DE MATERIA PRIMA

I 31 TLAOAACION
picInaas M 1991

WURIRD 3T WARUAL
1%

J WREATANTR

THCHA 3T WOBTFICACION.

ABRIL BE 1992
RESPONSABLE ACTIVIDAD
ARJA SOLICITRNTE 1, SOLICITA HATERIA PRINA AL RESPONSABLE DE LAS CONPRAS FOR MEDIO DE UNA REQUISTCION.

FESFORSABLE DE L4 CONPRA DX 1A
WIZXN PRI

GIREMIE DK MLAMTA

1.4 ELRBURA UNA REQUISICION €M DRIGINAL ¥ COPIA FIANADA POR EL GEREMIE DEL ARE RESPECTIVA,
{EL ARER SCLICITANTE DEBERA DE LLENAR ¥ PRESENTAR LA REQUISICION A FIRNA)

1.2 TURNA LA ORIGINAL DE LA REQUISICI0M AL RESPONSABLE DE LA CONFRA ¥ LA COPIA LA ARCHIVA,

2, VERIFICK QUE Ln REQUISTCION CUMPLA COM LOS REQUISITOS,

.4 S CUNPLE, SE VERIFICR EN EL WARDEW RESPECTIUD; ST WAY EXISIEWCIA SE JERWINA €L
PROCEDIMIENTO, ST MO $E PASR AL PUNTO TRES.

{EM £L CASO DE ACERG MO €5 MECESARJO LR REVISION DEL KARDEX, YA QUE LA CONFRA SE REALIZA
POR PROGRANACIONY

2.2 51 MO CUMPLE SE RECHAZA L& REQUISTCION.

w

SE LE [HFORNA AL DEPARTAMENTO SOLICITANTE QUE SE FROCEDE A LA CONFRA DE DICKO MATERIAL.

[

SOLICITA COTIZACION DE LOS WATERIALES REQUISITADOS (AIKINO YRES), SOLO EN CASD DE SER
HECESARID, (EN EL CASO DE PULTRUSION ESTE DARR SU COTIZACION AL RESPONSABLE DE LA COMPRRA)

§, ELABORA CUADRD COMPARATIVO DE PROVEEDORES. (IKCLUSO CUAWDO SE CUENTE COM UN SOLO PROVEEDOR)

§.1 PASA EL CUADRD CONEARATIVG ¥E PROVEEDORES AL GEREWIE DE PLANTA PARA SU FIRMA ¥ SU Vo.Bo
JUNTO CON LA REQUISECION.
5.2 EL GERENTE DE PLANYA DA SU FIRNA ¢ SU Yo.Bo.s ST MO LO DA SE REGRESA AL PUNTO 4.

FIRMA SUPERVISADO PORs ABIOR1ZADO PORs

TLALORAG PO

t.h, ARTONIO NARTINTE SOMINGUEL

bike TEANCLSCO Ju 318 daninio 146, {GHACID ARGUELLES 1N, WORST PETERSEN
GIRINTE BI DLANTA DIRECTOR SININAL
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REIILLAS

IRVING S. 4. DE C.V,

TRINTIFICACION D TAOCTDINIENTO,
COHPM DX MIDMA PRIM

TICHA BT ELAIORACION
MCIDESAE D 1991

NURIEO DI WANUAL
QLN

I AVTh-PLANTA

TECHA BE WODTFICACION,
ADALL DS 1992

KUNEXO BX MODITICACION,
[]

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

RESPONSABLE DX LA CONPRA DK 1A
NI 1IN

. 45 RDEN A “JUKT0 CON LA REQUISTCION
61 JURNA LES ARDEKCS BE COMPRA PR SU FIRMR AL DIRECTOR GENERAL Y EQUISIEION
£.2 TUAKA LAS CRDENES DE CONPRR PARA SU FIRMR DE ACEPTACION AL PROVEEDOR.

6,3 0T0RGA UNR COPIA DE LA DRDEN DE COMPRA & CONTRBILIDAD, PLANTA ¥ A ALHACEN.

?

ELABORA ORDEM DE COMPRA EW ORIGINAL ¥ 3 COPIAS,

TURNA LA ORIGINAL DE LA ORDEN DE COMFRA AL PROVEEDOR €OK LA HOJA DE REQUERIMIENTOS DE
CALIDAD PARR PROVEEDORES (CUANDD EXISTA DICHO DOCUMENTO PARA €L ARTICULO SOLICITADD),

AACHIVA LA COPIA DE LA ORDEN DE CONPRA DEL ALMACEN EW UN CONSECUTIVD, DE MATERIA PRIMA
POR ENTRAR AST COMD LA REQUISICION ¥ EL CUADRO COMPARATIVD EN EL ARCHIVC RESPECTIVO.
CONFIRRA EL PEDIDO ¥ FECHA DE ENTREGA AL PROVEEDOR OTORGAXDOLE EL WUNERD DE PEDIDO AL
NISKD PARA QUE L0 ANEXE EN SU FACTURA,

ENTREGA MATERTAL AL ALMACER,

, ELABORADD PORs
Tih. ANTONIO MARTINIT DOMINGUIZ
Loh ERANCISCO ¥, DIAZ  Zamudlo

FIRMR

SUPERVESADO POR: AUTORIZAD POR:
G, 1GHACI0 ARGUELLES 1KG, HORST PETERSEN
STRENTE DI FLANTA MEICYOR GENERAL
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TLILIAS

IRVING S.4. DE €.V,

IBENTITICACION BE PAOCIDINITNED,

FITHA DT FLABORACION WUNEED DI WAKUAL

piraRtaniuto,

INSTRUCTIVO DE LLENADD DE LA REQUISICION DE HATERIALES

CLAVE PROIRV-@@8

cANPO DESCRIPCION INSTRUCCIONES
1 FOLL0 £ ESTE £SPACLD SE ANOTARA EL HUNERD CONSECUTIVO BE HOJR
: e SE GNOTARA EL HOABRE DEL RRER SOLICITANTE
3 DEPRRTANENTE 1€ AL ANTERIOR
3 FECHR SE AGTARA LA FECH M QUE SE ELABORD LA REQUISICION
s g SE DEBERA ANOTAR LA CLAVE DEL ARTICULO SOLICITADD
§ SRTICULD SE ANOTARA BREVENENTE EL NONBRE ¥ DESCRIPCION DEL ARTICULO SOLICITAD
? CANTLAD SE SXOTARA LA CKNTIDAD DE PIEZAS, URIDADES, EXC.
' win SE ANGTARA LA UNIDAD DE MEDICICH DE DICHO ARTICULO
[ DESCRIPCION SE ANOTGRA PARA QUE SERUIRA DICHO ARTICULO
18 - FIRNA DEL AVTORIZADA SE PLASTARA LA FIRMA AUTOGRAFA DEL GEAENTE DE PLANTA O DIRECTOR GEHERAL
1 FIRMA DEL SOLICITANTE SE PLASIARA LA F1ANA AUTOGRAFA DEL GERENTE O JEFE DEL AREA SOLICITANIE
2 FIRMA ¥ FECHA DE RECEPCION SE PLASHARA LA FIRNA DE LA PERSONA RESPONSABLE DE LA CONPRA
3 AP0 D € AKOTARALA HA EN Lo QUE A
i TIEND DE ENTREGR 45, H004RGLA FECKA EX L QUE SE REQUIERE DICKD MAIERIAL EL 4REA
TLABORADD FORY TIRNA SURERVISADD POy AUTGRIZADD FOR:

LoAs ANIONIO MANTINIE ORINGULY
Luds TRANCISCO ¥, BIAT ZANUDIO

ING, GHAC1D ARGUELLES
SERINTE BE PLANTA

IHG, HORST PETERSEN
B1DSCI0N GLNTIAL
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IRUING 5.4 DECY

FoLID.
REQUISICION
2 3 4
A TR
TIDEFY IE DﬂREMxT/T/T
codlGo ARTICULO CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION
s [ 7 8 3
i 18 12

FIRM DIL SOLICITAMTE

FIRMA AUTORIZADS

FIRW'Y FECHA DE RECERCION

OR{GINAL ¥ COPA

PROIRU-B@R
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TSENTITICACION DK PRQLIDINIENEC,
ATIILLAS .

IRVING 5.8, DE C.U,

TECHA DF TLABOAACION NURLRQ

NURTNO BT HORITICACION.

INSTRUCTIVO DE LLENADD DEL CUADRDO COMPARATIVO DE PROVEEDORES
CLAVE PROIRV-214

CAMPOD DESCRIPCION INSTRUCCIONES
FOLIY ANOTARA Nun| Fi A ARAT TV
1 o § SIRTORG KL WIERD COMSECUTIVD BE FOLIO DEL GUADRD COnPabaTIvy
2 Fec-2 SE GNOTERA LA FECHA DE ELABORACION TEL CURDRO CONPARATIVD DE PRCVEEDORES
3 i SE ANOTARA EL MONBAE DEL AREA SOLICITANIE.
4 DEPERTANENTO 1DEN AL ANTERIOR, BEL DEPRTANENTO SOLICITRNIE,
5 #RTICULD SE INDICARA EL KOMBRE ¥ LA DESCRIPCION DEL ARTICULO SOLICITRDO.
s e S5 AOTARA £L WURRD BE CODIFICACIN DESIGHRDO PR EL ALRACEN 5 DICHD
7 UNIDADES SE DEDERR ANOTAR L DENDUINACION DE LAS URIDADES OF MEDICION DEL
S souihD.
8 CANTIRADES . S€ DEBERA DE ANOIAR €L WUNERD DE ARTICULOS SOLICITADOS,
y DAT05 DEL PROVEEDOR © SE DEBERR MNDTAR LOS DATOS DE CADA UKD DE L0S FROVEEDIRES COTI2ADOS

EJENPLO: )
g e
Bt vt e oo

. JORN SAUL nek
TLAZORADD POR: G SUPEROISRDO POR: AUTORIZADD POR:
Lok ANTONTO HANTINIS DONIMEUTE
beb PMRLISEO 4 £UT TaRMO 145, IGKACIO ARGUELLES ING. HOAST PETERSEN
SIATNTL DE PLANTA DUILCIOR GINEXAL 1
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LILLLAS

IRVING S. . DE C.V.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL CUADRDO COHPARATIVO DE PROVEEDORES
CLAVE PROIRV-®14

NURINO DI NODITICATIOR.

CANFPO DESCRIPCION INSTRUCCIONES
18 PRECIO TOTAL SE lag‘%ags)ﬂ. PRECIO TOTAL DE LOS ARTICULOS COTIZADOS (DE tﬂb.ﬁ PROYEEDOR]
1 PRECIO UNITOR:: SE gs“%:nsls(wﬂ €L PRECIO POR UNIDAD COTIZADA (DE 10DOS LOS EROVEEDORES
2 TIEHPO DE ENT5 isslﬂ &Egnﬁsl;l.ﬁn DE ENTREGA DE LOS ARTICULOS SOLICITADOS (DE T0DOS
13 CREDITO : ﬁﬁ%s{agﬁ&h;k%g.ﬂﬂ DA.EL PROVEEDOR PARA LA LIQUIDRCION DE LOS
1" LIGRE ABORDO (L.4.B.) a% m!muibhmlcﬁlimg?“ DE L0S ARTICULOS COTIZADOS (DE CADA UND
‘I.S DESCUENTOS gE i Iﬁll'(gghslg ESE ﬁ g!ﬂsg:!a&nuz%gl‘mﬂ LRS CARACIERISTICAS
16 GARANTIA 3“028%?&5% gl §1 £L PROVEEDOR OTORGA GARANTIA, POR CURNTO TIEMPD ¥ EN
1 OBSERVACIONES SE AHOTARA I.OS RUkC ill DAS POR CADA PROVEEDOR (CUALQUIER
: gﬁ ?g{ ?ﬂ Ug[l!AL Di E g "? gH)EDS ;UHTOS ﬁ“iﬁ%gis 3 CD“
W eon e A AL T

ELABORADG POR: FIRMA SUPERVISADO POR: AUIORI2ADG PORs

Luke ANTORIO NAXTINEZ BONINGULZ
Lok TRANCISCO 3, 3183 Tanudio

146, 1GHAC1Q ARGUELLES
SIRENTE 3T PLANTA

ING, HORST PETERSEH
S1RECYOR GTMEEAL
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IREATITICACION DL PIOCERIRIENTO,
REIILLAS

IRVINGS.f#. DE C.U.

NUNIRS BT NANUAL

TICHA BT TLADORACION

IR

TIEHA 3T NOBITICACION,

INSTRUCTIVO DE LLENARDO DEL CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES
CLAVE PROIRV-B14

CAHPO DESCRIPCION INSTRUCCIONES
FIRAA ¥ NONBRE DEI PONS ABLS ANQTARR a AFA R ABLE D)
19 RNA ¥ HONBRE DEL REkS ONSRBLE EEADR%’(EH.%E&H%? YIOGRAFA DEL RESPONSABLE DE LA ELABORACION DEL
1 2334 AUTORIZADA IDEN AL ANTERIOR DEL GERENTE DEL AREA SOLICITAKIE DAKDD SU Vo,Bo.
ELASCRADD POR: FIRMA SUPERVISADD POR: RAUTORIZADO PORs

LoA, AHTONIO HAITINEE DOMIAGUIT

Behe PRMMELRO 3 BN xainio 145, 1GWE10 ARGUELLES 145, HORST PETERSEN
GERENTE DE FLANTA DINILTOR GINERAL
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IRUING Sohe IL CaVe

120106 SoAs DT Co¥s PROL. SUR 120 N0, 324 COL.JOST MAs DINOSUARIT 33149 NIXICO ).I.Y.ll.i. Lat i)
QRDIM TF. SONPIY
8
M.,
9
| WECHM /.
2 cALLE: ] L) ]
3 COLONTAL "
4C.r Cluphp S, C.C.P. Ha, Ho.
[ ¢ T S Bt
LABA
TG ) AW 1
FROIRU-@@2 AGNDAE DEL MLNAISINTAWTE
o+ |MARTIDA (CANTIDAD{UNIDAD |~ ARTICULY | 0510 UHTTARIO C0510 10188
14 15 16 1 18 1%
G@MNTIA:
L8, SUB T0TAL 28
CONDICIONES DE PaGD: 1.4, 21
FECHA DE EHTREGA REQUERIDA: ENTREGR INNEDIATA: INPORIE T0TAL 2
WoTh: IRVING Sohe DE Cove ST XESIAVA EL DERECHD BE DIVOLVIL LA WIRCANCTA IM
CASD BI WO CUMPLIR CON LO ISTLIVLABO EN 1STA OXITH DT COMIDA. 2
:l::‘§::=l=: ::‘:A:: :G:::eﬂ:lli(::ll :5" ORDIN ML CONPRA & SU FACTULS TTENS BUTOLIRADE

FAVOR DE DIRIGIN T0IA CORMISPONDENCIA A APANTASO J0STAL 109870 LIAT0 RIXICO: DoTs
Ly ProucEon - L) . 2
glﬂs: éomﬁu. D ALMICEN AREA SOLICITANTE TINA BEL SOLICITANTE TLINA DIL PXOVEIDOR
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ALIILLas

IRVING §. 4. DE C.U.

TIINTIFICACION DK AOCEDINIENTO,

TECHA 3T TLASORALION WUNELD DI MAWUAL

[SUDSTSTENA,
TICHA OE KOBITICACION,

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA ORDEN DE COHPRA

CLAVE PROIRV-B@2

canro DESCRIPGION INSTRUCCIONES
: NTERE DEL FROVEEDOR EN ESTE ESPACID SE ANGTARA EL MONBRE (RAZON SOCIAL) DEL PROVEEDIA.
i VUERE DE LA CALLE F5]G, EFACHE Deeena. cONTNER EL DNEBE DE LA GRLLE J4XCE SE ENCUENRS
£L PROVEED:S.
: AIUSRE DE LA COLONIA SE ANDTARA EM ESTE <:NPO 6L NOMBRE LA COLONIA DONDE SE UBICA £L
oL Folighe o es
4 L¥LH DIGE POSTAI N NADO PARS 1 ¢0D160 POSTAI
JTERD DEL CODIGD POSTAL e Esteen 555 33 ]33 JESTINA0 FARA L HURERD OF CODIGO POSTAL
: V1°RE DE LA CIUDAD 0 LOCALIDAD I0EN AL AKTERIOR DES NCNBAE DE LA ENTIDAD DONDE PERCINECE EL PROVEEDIR.
£ ©."£R0 TELEFONICO AHOTAR EL HUNERD DE TELEFONOLS) DEL PROVEEDOR,
. V5RO TELEFONICO DEL FAX, 19N 8L ANIERIOR DEL NUYERO DE FAY DEL FROVEEDOR,
; 180 E FOLL0 SE AHOTARA EL NONERD CONSECUTIVD DE FOLIO DE LAS GRUENES DE CONPRAS,
: €2248 DE LLOBGRACIOH FECHA £ L& QUE SE ECAB0R0 LA ORDEN DE CONPRA,
1 DL CUURD COARARRTIVD SE DEGERS ANDTAR EL MUTERD OE FOLIO DEL CURDRD CONF:SATIVQ D
ROVEEDDRES ! ;E {EEWRSS goﬁ RESF I glENIE [31) bRDiN DEUCU NPRA QUE SE 8515
ELABORADD 221 FIAM SUREROTSADD POkt FUIORIZR0 FORs
Tods YTONI0 MAREISED FOMINGUIZ
Lt TIAEISD e 3503 24t 1NG, IGKALIO ARGUELLES 1KG, HORST PETERSEN
SIRINTE D PLANTA DIRICIIT GEMENAL
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ADENTLTICALION DK PROCLRINIENTG,
Fi381114
IRVING 5.8, DE C.V,
FECNA DX WODTICALION, WUNEXD BT MODINICACTONG
INSTRUCTIYG DE LLENADO DE LA ORDEN DE COHPRA
CLAVE PROIRU~2B2
cAnPD DESCRIPCION INSTRUCCIONES
I HUNERD DE REGUISICI0N ALSSIE ESRAcln SE guTans 1 MUgERe 0E ¢ 48 SEste o8
; auist it :;M LR S LR A SRS
{
E 12 REFEREACIA SPAC10 DEBERR CORTENER £L DESTIND QUE TENDRR EL MATERIAL
g SR RS R o MR . metemla
g I NOUBHE DEL RERRESENTANIE 35, MRNERA £ BONBRE O L PERSOAR QUC LLEROE £ PEBIO0 10R Pkt
§ 4 PARTIOR SRAE10 SE FHUNIRR Bestiany bina £l 4 ueTa
5 ! ¥ STTEERRRE T IS RN DAl et oh e R N s,
15 CARTIDAD SE ANOTARA EL WUNERD OF UNIDADES QUE SE SOLICLTAN EN EL PEDIOO
* 1% UNIDRD SE GPUNTARA £ 120 DS RIDAD GTILIZADR POR SRIICULO. EJENFLO
| Shuibma Sl B! el 1000, EEnrLl:
3 17 ARTECULO i é §MPD g géﬂEﬁ‘( LAS AR z Rlsslcﬂg iki S HWV
~ Rapicta SaLiciiand, A3l Sand Lo
| il
I <0510 UNITARIQ SE AMOTARS EL COSTO POR CADA UMIDAD, £X CADA UNA DE LAS PARTEDNS,
L0510 $0TAL X! [
v amm I S PP B 4 o v
JBIOTAL EER“N‘QF‘ Oh 13 RRCN
) SUBTOTN JEEERS SALTGR £ JOTOL UG LA ERACION DE SURSR G4 URD 08 L0
TLABORRD0 FORT FikR SUERIISRD FO: RUTTREZADD ¥Oh1
Loke ANTONIO0 WARTINES DONINGUXT -
Bee TMMKCLSCO 30 Bia3 Banite NG, 1GHACI ARGUELLES 146, HORST PERERSER
SIRINTE DL PLANTA DIRICT0N SINTINL
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LA

IRVING S.4. DE C.V.

TECHA DI ELABORACION B WURTXD DL WANUAL

ARIN,

FECHA 3T MODITICACION,

NUNTXO PI WOBITICACION,

INSTRUCTIVO DE LLENADOD DE LA ORDEN DE CONFRA

CLAVE PROIRV-@©2

Catiro DESCRIPCION INSTRUCCIONES
A L, SE AHOTARA 184 DEL 10TAL wCORRESPONDIEMTE AL Juae
E {#PORTE 1014 3 AL DE LA Al AR EL SUBIOTAL M
2 FORTE 101AL inwlﬂﬂ LUL}I?&.LD Ln QPERACICH, DE SUMRR EL SUBIOT $ EL
2 FIARA AUTORIZADR RANOTARA LA FIRNG A 0GRAFA DEL DIRECTOR GENERAL EN (RSO
3 M?E LI %ll lﬂ ¥ D }Z g{ RENTE kl ET gEgY E TIUA EN (RSO DE
TICULOS DIVERSDS.
@ FIRMA DEL SOLICITANIE

th ;RM LA FIENA AUTOGRAFA DEL RESPONSABLE DEL REA O DEPARIANERIO

% b DEL PROVEEDOR S5, MTER8 1A, FIBAR, 3010084FR DEL REFAESTHIANE DEL PROUEEDCR O B0S
FErE TR DB, Y 4Tere DEL RERRESENTANIE DeL ¢ wt

ELRBORDD FoR: FiRnA SUFERVISAD0 POR: IORIZAL0 PRt
Lo4, ANTONIJ MAZTINEX DCMINGUTED
bide TIMCISCO 3o 2141 BT 186, 1GHACTO ARGUELLES 146, HURST PETERSEN
SIREHTL BE PLANTA JIRECIOR GENIRAL ]
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ANEXKODO 11



018 PBA 1A ENTREVISTA DEL PERSOML DS LA BIPRESA IBVING 8.4, DB C.V.

(CLIN CRQWIZACIONAL)
1. QUE OPINION TIDE D5 1 RERSA:
2, QUE OPINION T5IME TE LA ACTIVIDED QU DISBNPENGS:
3. CINCE L0S OTETIWS QUE PERSIGE L4 DORESA: S "
QU3 55 10 QUE BUSCA) NENCIOMY ALEINGS
FEXCIONE ALGNS:

4, CONXCES LAS POLITICAS EXISTENTES X (A ORGPRIZACION: S1 W
NI0NE ALRLNAS:

S, EXISTR ALGUN T1P0 DE POLITICAS EX TU DEMRTAGNIO (ARER 0 SECCION): ST L]
1ENCIONE ALOMAS:

6. QE OPINION YIDE DE 10S DIRECTIWS DE L DAPRESA:
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CUTA PARA LA ENTRENISTA DEL PERSONAL DE LA DNPRESA IRVING 5.4, DE C.V,
(CLIW ORI IZACIONAL)

7. QUE OPINION TIDE DE SU JEFE TREDIATO SUPERIOR:

8 mmmmm_ommmmhosnn TRABRIO:

9, 1IDE RELACION OON TRASAJADORES DE 0TROS DERARTAMENTCS ¥ COMO ES ES4 RELACIOR:

18. COM0 5 EL LUGAR DONDE TRABAIA:
MDICIONE ALGUS:

11, QUE OPINION TIDEE DE SU LUGAR DE TRABAJC:

12, QUE BS 10 QUE LE DISGUSTA DE LA BHPRESA:

13, (4% S 10 QG 1K QISTA BE BR0ISA:
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