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INTRODUCCION

En la actualidad existen varias filosofias que
se encargan de guiar a las empresas a obtener un
nivel de productividad competitivo a nivel
mundial, ya que los blogues comerciales en los
que se ha dividido el mundo entero asi lo
requieren, por ello es de vital importancia que las
empresas que buscan colocar sus productos, ya
sea bienes o servicios, adopten las filosofias mas
recientes y asi garantizar de alguna forma que los
productos generados cumpliran con las normas
internacionales y por tanto lograran su estabilidad
en un mercado muy cambiante.



La calidad hoy.

Los sistemas de calidad hoy en dia incluyen
aspectos nuevos, que exigen una implementacién
cuidadosa en toda la empresa, con una
administracion  bien capacitada y personal
orientado a la accién. Los mercados actuales, a
nivel mundial, también exigen mayor calidad por
lo cual las compaiias deben implementar vy
cumplir con todos los estandares globales de
calidad, cada vez mas estrictos.

La calidad es ain mds importante en la era
del libre comercio mundial, las compafiias
exitosas usaran la calidad como una arma
competitiva, por lo tanto, se debe tomar en cuenta
para unirse al movimiento global de calidad el
incremento de los estandares de calidad.

Calidad en México.

Es necesario senalar que la situacion que vive
México actualmente es muy cambiante en cuanto
a la produccion de bienes o servicios, ya que el
mercado mexicano se estd abriendo a nuevas
fronteras, las cuales poseen de antemano una serie
de estindares particulares para cada uno de sus



productos, y esto hace que México tome en
cuenta la seria necesidad de establecer filosofias
de calidad y normatividad, las cudles lograran que
.los productos generados aqui sean de aceptacion
mundial.

Capacidad de servicio.

Ademas de las filosofias de calidad es
necesario también, tomar en cuenta la capacidad
de servicio que se ofrezca a los clientes, ya que de
esto depende también en gran parte que los
productos cuenten con una aceptacion mundial,
debido a que el soporte en cuanto a servicio que
se tenga de algin producto marcard la diferencia
entre varias companias que ofrezcan el mismo tipo
de producto.

Competitividad.

Se habla hoy dia de términos como
competitividad, la cual servird como un parametro
de vision real de la situacién de cada empresa,
esto es que mientras mas competitiva sea una
empresa quiere decir que serd mas aceptada que
alguna otra con un grado de
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ITRODUCCION

competitividad mads bajo, los tiempos han
cambiado y ahora no se puede concebir una
empresa que no cuente con un grado de
aceptacion, de calidad y servicio elevado, ya que
los clientes no estan dispuestos a recibir productos
de baja calidad a menor precio, porque estan
conscientes de los movimiento que se han
sucedido en los mercados internacionales, es decir
que el manejo de algunos monopolios en paises
que cerraban sus puertas a productos fabricados en
el extranjero, se conformaban con lo fabricado
internamente sin preocuparse los fabricantes de
cumplir con estandares estrictos de calidad, ya que
no existian parametros de comparacion, con la
apertura a los mercados internacionales.

Se ingresan productos de diferentes
nacionalidades, los cuales presentan una
estandarizacion adecuada y niveles de calidad
muy por encima de los anteriores, esto provoca
que las empresas dedicadas a fabricar productos
similares, pertenecientes a dichos monopolios,
comiencen a preocuparse por establecer controles
en la fabricacion de sus productos, logrando asf
ofrecer al cliente un producto de aceptacion
internacional, fabricado dentro de ese mismo pafs
que ademads de satisfacer a clientes internos,
logrard la aceptaciéon de sus productos dentro del
bloque comercial que le corresponda segin su
geografia.
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Situacion Nacional.

Tal es el caso de México que desde hace
varios afos ya se ha preocupado por generar
productos de calidad competitiva a nivel
internacional, pero que todavia estd en vias de
lograr una uniformidad de pensamiento a nivel
empresarial en todas sus ramas, lo cual es
indispensable, ya que en México existen una
infinidad de empresas dedicadas tanto a la
fabricacion de bienes como a servicios, y no todas
cumplen con las disposiciones internacionales,
dichas empresas estdn Illegando al tiempo limite ya
que una vez que se logre la apertura comercial a
nivel pais, la cual no estd muy lejos, estas
empresas no contaran con los requisitos necesarios
para garantizar la satisfaccion del cliente.

Esto es preocupante para aquellos
empresarios que no se han dedicado a instalar en
sus empresas una cultura de calidad suficiente
para asegurar la competitividad a nivel nacional e
internacional, pero presenta una gran ventaja, la
cual es que servird de filtro para que todas
aquellas empresas que han trabajado hasta ahora
con la mentalidad de obtener ingresos, sin
preocuparse por la satisfaccion del cliente, tendréan
que retirarse del mercado, y dar paso entonces a
las empresas que cumplen con los requisitos del



cliente, las cuales contardn con un grado de
aceptacion elevado y fabricaran los productos en
menor tiempo a menor costo y con una
mentalidad competitiva de grado internacional,
tomando en cuenta las disposiciones actuales
como son la calidad del producto en todo su
proceso de fabricacién, hasta la entrega al cliente,
la competitividad de la empresa que permitira
ganarse cada vez mas mercado vy la fabricacién de
mas productos, el empleo de mano de obra
calificada, la cual es mejor remunerada
econémicamente y proporciona al empresario
trabajadores con niveles de desarrollo mas amplios
y conscientes de la necesidad de obtener los
productos cada vez mejor, también se
incrementard el soporte o servicio para cada
producto ya que se cuenta con técnicos
especializados capaces de solucionar las
necesidades particulares del cliente.

Rapidez.

Ademads de lo anterior se debe mencionar
también el término rapidez, el cual se refiere a la
velocidad del proceso y tiempos de fabricacién,
desde la llegada de la materia prima hasta la salida
del producto terminado, ya que el mercado actual
exige una capacidad de fabricacién acorde con las
necesidades del cliente, para evitar el
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INTRODUCCION

estancamiento de los productos en el almacén,
sobre todo si los productos son cambiantes
constantemente, se corre el riesgo de volverlos
obsoletos, y esto se traduce en grandes pérdidas
para las empresas, por ello es importante saber
que tan répido se puede surtir al cliente para hacer
los requerimientos tanto de materia prima y demas
articulos necesarios para la fabricacién, como para
programar las entregas en el menor tiempo
posible.

Objetivos.

En particular la tesis aqui presentada,
pretende ofrecer una vision general de Ia
metodologia de aplicacién para la implantacién de
la Norma ISO 9000, en cualquier tipo de empresa
segln los lineamientos de la Norma NOM (Norma
Oficial Mexicana), la cual se encarga de brindar
los parametros para la fabricacion de productos, ya
sea bienes o servicios en México, metodologia
que servira para empresas en general, las cuales
deben cumplir con la normatividad internacional,
ya que se debe contar con un manual de calidad
de cada empresa en particular, y este debe estar
avalado por las asociaciones internacionales de
control de calidad, garantizando asi que la
correcta aplicacion de la metodologia arriba
mencionada ofrecerd a las empresas las
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INTRODUCCION

posibilidades necesarias para competir y lograr
oportunidades a nivel nacional con respecto a los
productos que se introduzcan del extranjero, y la
aceptacion de los mismos por mercados
internacionales, y lograr con ello un incremento
en el nimero de empresas preocupadas por
ofrecer productos de aceptacién internacional
provenientes de México, que cumplan con las
normas establecidas por la necesidad de generar
bienes o servicios que satisfagan las necesidades
del cliente a todos los niveles.

Realidad Nacional.

La idea de realizar este trabajo de tesis surge
de la preocupacién de lograr un México cada vez
mds competitivo y ademds de lograr que las
empresas mexicanas se preocupen por obtener
oportunidades en mercados fuera del pais, este
cambio es un proceso que se debe vigilar muy de
cerca ya que la situacién de México requiere la
participacién de la sociedad, mediante lograr
niveles aceptables de mano de obra calificada,
materia prima de buena calidad, niveles de
automatizacién avanzados para las empresas que
asi lo requieran, participacién importante en los
mercados internacionales, y reconocimiento como
pais a nivel empresarial.

vin



Nivel de vida.

Una vez logrado esto se puede asegurar que
el nivel de vida de la poblacion se vera
incrementado  directamente en su  poder
adquisitivo, ademas de un nivel cultural
considerablemente mas alto. Sin mencionar
también que geogréficamente México se
encuentra en un posicién privilegiada con
respecto a otros paises, ya que es vecino de una
gran potencia mundial a nivel empresa, la cual es
una de las encabezadoras de todo este
movimiento de calidad, servicio, competitividad,
rapidez, etc. y por tanto ejerce una presion
importante para preocupar a las empresas
mexicanas a cumplir con dichos {ineamientos.

Necesidad de Cambio.

Es {6gico pensar que de todos éstos términos
se ha hablado mucho, pero también es importante
estar conscientes de que la necesidad de cambio
en la forma de hacer las cosas es inminente, si la
idea es lograr un México cada vez mejor y asi
asegurar la situacion empresarial del pais, por ello
se trata de contribuir en la medida de las
posibilidades de las personas que se encargan de
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este proyecto de tesis de ofrecer al empresario
mexicano un método adecuado para lograr que las
empresas que asi lo requieran cuenten con las
bases para poder asegurar que con el
cumplimiento de esta metodologia sus productos
cumplirdn con los requisitos necesarios actuales
de fabricacién, tanto para bienes como para
servicios.



CAPITULO UNO

ENTORNO ESTADISTICO DE
PROCESOS



ANTECEDENTES.

Desde hace muchos afos, la necesidad del ser
humano de crear bienes y servicios para su bienestar ha
ido en aumento, ya que cada vez son mds los articulos
que el hombre necesita para desarrollarse, y por lo
tanto los avances tecnolégicos que se van logrando son
cada dia mas importantes.

El aumento de la poblacién a nivel mundial genera
también que los bienes y servicios que se requieren
sean producidos con la velocidad necesaria, ya que la
vida hoy en dia es muy cambiante y por lo tanto se
tiene un mercado con movimientos considerables, por
ello los conceptos como calidad, rapidez,
productividad, control de procesos y demds han
adquirido una importancia que desde hace algunos
anos, presenta diferentes filosofias que permitan a las
empresas llevar a cabo sus actividades en un ambiente
muy competitivo.

OBJETIVO PRINCIPAL.

El objetivo principal del Control Estadistico de
Procesos es el saber detectar rdpidamente la ocurrencia
de causas atribuibles o cambios en el proceso, con el
fin de que se pueda investigar la causa que ocasiona



esta situacion y tomar acciones correctivas antes de la
produccién de una serie de productos o servicios que
no cumplen con las especificaciones y que por tanto
significaria un gasto que puede ser considerable para
cualquier empresa.

PROCESO ESTRUCTURADO.

Para el planteamiento correcto de un proceso
estructurado de solucién de problemas se considerd
prudente tomar como base el Ciclo de Mejoramiento
de Shewhart, conocido como Ciclo PHVA, el cual
significa Planear, Hacer, Verificar y Actuar, todo ello
sobre una Conciencia de Calidad, encaminado
totalmente a un proceso de Mejora Continua cada vez
mds complejo.

Planear.

Se definen los requerimientos de calidad y se
lleva a cabo la determinacion de los indicadores
que permitiran hacer el seguimiento del logro
planeado incluyendo el andlisis y disefio del
mejoramiento continuo.



Hacer.

En esta etapa se lleva a cabo la ejecucién de
lo planeado, estrictamente como se planed, se
trata de implantar lo planeado, informando a todos
aquellos que se encuentren involucrados,
considerando la fidelidad de lo que se requiere
hacer segln la planeacién anterior.

Verificar.

Aqui se refiere a comparar las resultados
obtenidos contra los esperados, por ello se
requiere un sentido critico y una responsabilidad
considerable, para saber interpretar los resultados
y de inmediato generar las soluciones necesarias e
implantar acciones preventivas para asegurar la
permanencia de calidad y productividad.

Actuar.

Una vez solucionado el problema se deben
establecer sistemas de control que permitan
prevenir la reincidencia en el mismo, por tanto es
necesario planear y establecer una serie de
controles y acciones correctivas que permitan



detectar posibles fallas con tiempo suficiente para
corregirlas afectando lo menos posible Ia
continuidad del proceso, ahorrando asi tiempos
muertos y pérdida de dinero para la empresa.

TECNICAS PARA EL CONTROL ESTADISTICO DE
PROCESOS.

Hojas de Verificacién.

Estas hojas deben cumplir con objetivos
como: verificar la frecuencia de repeticion de
actividades, defectos o sucesos, la verificacion de
localizacion de actividades y posibles causas de
problemas a resolver para investigar si son las
verdaderas causas y por ultimo verificar las
acciones a tomar previamente enlistadas y la
localizacion de defectos.

Estratificacion.

Se utilizard este término para cuando sean
separados de los demds, un grupo de datos con
caracteristicas importantes, dicha estratificacion se
puede hacer por proveedores, por turno, por



mdaquina, por semana, por molde, por método de
trabajo, etc.

Diagrama de Pareto.

Consiste en una grafica de barras construida
bajo el principio de Pareto, el cual establece que
el 80% de los defectos en una empresa se debe al
20% de los problemas de ésta, dicho diagrama se
ordena por categorias en forma descendente de
derecha a izquierda, de acuerdo a su importancia,
donde la altura de las barras representan la
frecuencia o importancia relativa de los puntos
qgue estan siendo medidos, este diagrama fue
desarrollado por el Dr. Joseph Juran, y su
propdésito es:

- Ayudar a establecer prioridades.

- Wlustrar las oportunidades mas significativas
para mejorar.

- Mostrar que categorias contribuyen con el
mayor porcentaje del total. '



Diagrama de Ishikawa.

Este se refiere a un diagrama de Causa-Efecto,
denominado también Diagrama de Espinazo de
Pescado por su forma, es utilizado como una
herramienta analitico-grédfica para identificar las
causas potenciales de un problema, su estructura
se genera después de

Se utilizard este término para cuando sean
separados de los demds un grupo de datos con
recibir una tormenta de ideas con el fin de:

- Organizar y desplegar la relaciéon entre
causas y efectos.

- Analizar procesos y los efectos potenciales
de acciones propuestas.

- Identificar causas probables y causas raiz de
un problema.

- Analizar procesos normales mediante la
revision de factores potenciales causantes de
problemas.



Después de elaborado el diagrama, se
requiere llevar a cabo las siguientes actividades:

- Analizar el diagrama.

- Priorizar las causas potenciales a través de
un diagrama de Pareto.

- Usar la informacion para determinar qué
dreas requieren mdas informacién y cémo
coleccionar ésta.

Diagrama de Dispersion.

Consiste en una representacion grafica de la
relacién existente entre dos variables y puede ser
usado para:

- Explorar una posible relacion entre dos
variables.

- Investigar si una variable afecta a otra de
alguna forma.



Muestreo de Aceptacion.

Este muestreo se realiza para comprobar la
calidad de los materiales que recibe una empresa
de sus proveedores ya que en ocasiones se realiza
una inspeccién al 100% del lote a recibir, en otras
se hace un muestreo bajo una base arbitraria, otras
se aceptan certificados de inspeccion presentados
por los proveedores, en lugar de verificar el lote, y
en algunas ocasiones se recibe el material sin
verificar, todo eso genera la aceptacion de los
lotes sin una base formal, por ello es necesario
realizar un Muestreo de Aceptacién, el cual en
términos generales debe ser el siguiente:

1. Determinar el lote objeto del muestreo.

2. Tomar muestras aleatorias de la cantidad
requerida de piezas de acuerdo al plan de
muestreo que se esta aplicando.

3. Inspeccionar las muestras tomadas del lote
y registrar los resultados de dichas
inspecciones en los formatos previamente
establecidos para ello.

4. Tomar la decisién de aceptar o rechazar el
lote en base a los resultados que arrojan las
muestras tomadas y en base a los criterios de



aceptacion y rechazo del plan de muestreo
aplicado.

Histograma.

Es una representacién grdfica, mediante un
diagrama de barras que representa el
comportamiento en frecuencia, y que obtiene una
variable de interés, este diagrama se representa
colocando en un eje vertical la frecuencia con la
cual ocurren los datos, y sobre el eje horizontal los
valores de la caracteristica que se mide, estos
valores se representan casi siempre en pequefios
intervalos llamados de clase.

Habilidad de Proceso.

Es la habilidad natural o inherente de un
proceso para producir partes sobre un periodo de
tiempo, cuando éste estd trabajando bajo control,
es decir, cuando dicho proceso esta operando en
forma estable y predecible, donde Gnicamente
aparecen causas comunes de variacion.

10



Diagramas de Control de Shewhart.

Es un tipo de grafica que indica el tipo de
variacion que aparece en el proceso y muestra los
cambios en la distribucién a lo largo del tiempo,
ilustra si un proceso se encuentra bajo control o
no, y se usa para:

- Determinar si la variacién en un
proceso es el resultado de causas comunes o
especiales.

- Identificar y analizar problemas vy
verificar las soluciones implantadas.

- Verificar la  tendencia en el

comportamiento del proceso a lo largo del
tiempo.

"



CAPITULO DOS

ANALISIS DE LA I1SO 9000



Antecedentes.

La importancia hoy dia de poder implantar un
sistema de control de calidad eficiente dentro de una
empresa, depende en gran parte de la visién acertada
que se tenga de las diferentes dreas que se incluyen
en la misma, es importante el considerar también el
saber instalar un sistema gerencial de calidad acorde a
las necesidades de la empresa en cuestion, todo esto
es dificil ya que involucra en la mayoria de los casos
una innovacién de varios rubros, como son el factor
humano de la empresa a todos sus niveles, innovacion
de sistemas administrativos gerenciales, innovacién
tecnolégica, entre otras.

Oportunidades de Cambio.

La ISO 9000 presenta una serie de oportunidades
de cambio para quién asi lo requiera, abarcando
niveles diversos de una empresa, y enfocandolos de
un modo préctico a las necesidades particulares de
cada compaiiia, esto es que el seguimiento correcto
de las normas ISO 9000 garantiza al empresario una
nueva estructura para su negocio, ya sea de bienes o
de servicio, tocando todas las 4reas de la empresa.



Entorno Empresarial

Es necesario hacer notar que desde hace poco
tiempo los fabricantes de productos destinados a la
exportacion, o sea todos aquellos productos sujetos a
evaluacién por empresas de otros paises deben de
tomar en cuenta en la elaboracién de sus productos la
norma ISO 9000, ya sea para la produccion de bienes
o de servicios.

Adopcion de las Normas 1SO 9000.

Existen dos elementos fundamentales para la
adopcion de la ISO 9000, por un lado estd la
aceptacién y adopcién de su filosofia y su instalacién
como norma y por otro lado obtener la aceptacién o
certificacion de un tercero que permita a la compania
demostrar su status ISO 9000 a compradores y
prospectos.

Por otra parte la ISO 9000 estd disefiada para
satisfacer los  requerimientos  corporativos vy
estratégicos en un ambiente cambiante en cuanto a la
industria y el mercado, requerimientos importantes
son las consideraciones mercado técnicas, los



aspectos legales, la direccién general y productividad
y las cambiantes relaciones cliente - proveedor.

Conciencia de cambios.

En cuanto a la implementacion del sistema ISO
9000 en cualquier empresa, se debe estar consciente,
como directivo que la capacitacion al personal serd un
tanto dificil si no se disefa una serie de
procedimientos para desarrollar sesiones de
orientacién para la gerencia y su personal, lo cual
proviene de definir claramente lo que significa la
calidad.

Calidad.

La calidad es un proposito conveniente, es
satisfacer los requerimientos, es el producto disefiado
y elaborado con las normas apropiadas, entiéndase
producto como un bien o un servicio.



Administracion de la Calidad.

Es importante  también  considerar la
administracion de la calidad como factor importante,
esto es que se requiere de una definicién de objetivos
por escrito que permitan una visualizacion mads
general del entorno, de las metas y los objetivos a
alcanzar, desde la compra hasta la terminacién y
entrega del producto.

La definicién de normas a cubrir abarca diversos
rubros, tales como las normas para materiales y
componentes comprados, la entrega de los
proveedores seguin los requerimientos, la conformidad
de los requerimientos de los producto, entre otras.
Todas estas normas deben quedar totalmente
establecidas y se deben estipular procedimientos y
crear un sistema para su verificacion.

Procedimiento.

El procedimiento debe ser como sigue, la
gerencia tiene que definir ampliamente qué se
necesita, el mensaje debe de llegar al personal para
que todos sepan que tienen que hacer y como
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hacerlo, se debe contar con el equipo, proceso y
herramientas adecuados para hacer el trabajo, al
personal clave debe de llegarle la informacién
correcta en el tiempo correcto y debe de haber un
sistema de direccién y control capaz de monitorear
todas las actividades para garantizar el correcto
funcionamiento del sistema productivo.

Falta de Calidad.

Es necesario evaluar constantemente en donde
estd faltando la calidad, la forma mas eficaz es definir
en donde existen mayor nimero de reparaciones,
cuellos de botella y en fin todo aquello que interfiera
con el seguimiento del proceso, esto significard un
ahorro de tiempo y dinero para el productor. Un buen
sistema de calidad consiste en inspeccionar
constantemente el producto en lugares claves de su
proceso, esto ayudard en que se definirda claramente
un posible error en la produccién mucho antes de que
el producto no tenga opcidn a ser corregido, esto en
la mayoria de los casos permite que el productor
ahorre tanto en material desperdiciado como en
tiempo de fabricacién de su lote.



. CAPITULODOS

Rastreabilidad.

La rastreabilidad es de vital importancia para
poder asignar responsabilidades para aquellas tareas
relevantes que afectan la calidad del producto, dicha
rastreabilidad se debe implantar durante todas las
etapas, desde el arribo de cualquier componente del
proveedor, pasando por produccién, hasta el
empacado y embarque, en pocas palabras, no puede
haber duda de quién hizo qué.

Documentacion.

En cuanto a la documentaciéon que se debe
considerar para el empleo y demostraciéon de un
sistema gerencial de calidad se debe considerar por lo
menos un registro de pedidos y de O6rdenes de
compra, un método para cotizar, un sistema de
facturacion eficaz, registro de compras inspeccionadas
visualmente, un registro de pagos con cheques y de
efectivo de poca importancia, y uno de acreedores y
deudores, para asi tener bajo control las actividades
diversas y no descuidar ninglin area.



Certificacion.

La certificacion es importante ya que significa
que la empresa cumple con los requerimientos
exigidos por quienes son autoridad en base a la
produccién de cierto bien o servicio, la secuencia de
certificacion es primero enviar por correo o enviar un
manual de calidad a una agencia certificadora
escogida, esperar la respuesta de la agencia con cierta
documentacién, enviar dicha documentacion de
vuelta a la agencia y cubrir los honorarios
correspondientes, y esperar una auditoria programada
por los inspectores para auditar instalaciones y el
sistema de calidad.

LAS NORMAS ISO.

Desde hace algunos afos la ISO publicé sus
normas internacionales sobre aseguramiento de la
calidad conocidas como Normas ISO 9000, donde se
describian nuevas normas como "el refinamiento de
todos los mds practicos y genéricamente aplicables
principios de sistemas de calidad" y "la culminacién
de acuerdos entre las mds avanzadas autoridades en
estas normas como la base de una nueva era en la
administracion de la calidad". A continuacién se



presenta en forma sencilla cada una de las normas
contenidas bajo el criterio de ISO 9000.

En la actualidad las ultimas versiones de las
normas son:

ISO 8402 vocabulario.

ISO 9000 gestion de calidad y normas de
aseguramiento de calidad, gufa para su selecciéon y
uso.

ISO 9001 sistemas de calidad modelo para el
aseguramiento de calidad aplicado al
disefio/desarrolio del producto y a su produccion,
instalacion y servicio.

ISO 9002 sistemas de calidad modelo para el
aseguramiento de calidad aplicado a la produccion e
instalacion.

ISO 9003 sistemas de calidad modelo para el
aseguramiento de calidad aplicado a las inspecciones
y pruebas finales.

ISO 9004, parte 1, gestion de calidad vy
elementos del sistema de calidad.
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ISO/DIS 9004, parte 2, normas para servicios en
borrador final.

Aplicacion de las Normas.

La ISO 9001.

Es utilizada para las compafifas que necesitan
asegurarle a sus clientes que la calidad con los
requerimientos especificados es satisfactoria durante
todo el ciclo, desde el disefio hasta el servicio. Se
aplica cuando hay un contrato que requiere un disefio
especifico y cuando los requerimientos del producto
son establecidos en términos de su comportamiento.

La I1SO 9002.

Es aplicada cuando ya se tiene un disefio
establecido permanentemente, solamente se tiene que
demostrar la capacidad de produccién e instalacién,
es menos rigurosa que la anterior.
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La ISO 9003.

Se utiliza cuando solamente se puede demostrar
la capacidad de inspeccion y pruebas, en donde el
producto se suministra por un fabricante para
determinados requerimientos.

Objetivos y aplicaciones de las Normas.

Una vez definidas las normas anteriores, se
concluye que las normas ISO 9000, se concibieron
como un modo de administracion de calidad y como
normas de aseguramiento de calidad en materia de
manufactura, de donde se obtiene la informacién
necesaria para implantar las politicas y sistemas para
implementar el aseguramiento de calidad y llevarlos a
la accion. Por otro lado es factible la obtencién de
grados de demostracién en manufactura y genera
pruebas, que en algin momento pueden ser
requeridas por el comprador, que demuestran el nivel
de calidad alcanzado, esto es en cuanto al drea de
manufactura.

Existen dos normas que se encuentran sujetas a
consideracion:
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i cAPITULO DOS]

ISO/DIS 9000-3 guia para el aseguramiento de la
calidad del equipo.

ISO/DP 9004 guia para la gestiéon de la calidad
en las industrias de proceso.

ESPECIFICACIONES ISO 9000.

ISO 8402 Calidad - Vocabulario.

Contiene definiciones de todos los términos
utilizados en todas las ISO serie 8000, para facilitar el
entendimiento en cuanto a las comprensiones
internacionales.

Define el término calidad, como "la totalidad de
partes y caracteristicas de un producto o servicio que
influyen en su habilidad de satisfacer necesidades
declaradas o implicitas".

Asi continta definiendo el documento los
términos tales como grado (o clase), politicas,
direcciéon, aseguramiento, control, sistema, plan,
auditorfa, y el concepto referente a la "rastreabilidad",
define también "no conformidad" y
"especificaciones".
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1ISO 9000.

La informacién mds importante que se observa
en esta norma es una tabla en la cual se hacen
referencias cruzadas entre los elementos del sistema
de calidad (particularmente para controlar la
produccién), y cada uno de los tres modelos ya
mencionados como ISO 9001, 9002 y 9003.

Se observa que marca la necesidad de manejar
un Manual de Calidad, como sistema de control, de
registros y de archivo.

1SO 9004.

Trata en forma amplia la gestién de calidad y los
elementos del sistema de calidad - guias, los cudles
son:

- Politica y objetivos.

- Organizacién y responsabilidades.
- Mercadeo y breviario del producto.
- Disefo.

- Compras.

- Produccién.

- Control de equipo.

- Documentacion.

- Verificacién.
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Nota.

Se puede apreciar que la ISO 9004, para un
sistema de calidad basico, puede absorber en su
contenido, con algunas adecuaciones las ISO 9001,
9002 y 9003.

1SO 9001.

Se refiere a sistemas de calidad modelo para el
aseguramiento de calidad aplicado al
disefio/desarrollo del producto, y a su produccion
instalacién y servicio.

ISO 9002.

Trata lo concerniente a sistemas de calidad
modelo para el aseguramiento de la calidad aplicado
a la produccién e instalacion.
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ZAPITULO DOS

1SO 9003.

Abarca los sistemas de calidad modelo para el
aseguramiento de la calidad aplicado a la inspeccion
y pruebas finales.

Normas ISO 9000 para Empresas de Servicio.

Importancia

La importancia de la calidad y de los sistemas de
calidad son conceptos que han tomado gran
importancia en todo el mundo. Estos estandares
internacionales proveen de una respuesta a esta nueva
acreditacion y busca apoyar organismos y companias
en el sector de servicios para dirigir los aspectos de la
calidad de una forma mas efectiva.

Este  estandar internacional se  sustenta
basicamente en los principios dados en la ISO 9000 a
ISO 9004. Reconoce gque wuna falla en la
determinacion de los objetivos de la calidad puede
tener consecuencias adversas tanto para el cliente
como para la organizacion del servicio.
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Principios

La creacién y mantenimiento de la calidad en el
servicio depende de una aproximacion sistemadtica a
la gestidon de la calidad enfocada al entendimiento de
las necesidades del cliente. Para alcanzar la calidad se
necesita de la implantacién de sus principios en todos
los niveles de organizacion del servicio

La gestién de la calidad aplicada a todas las areas
de servicio provee oportunidades para:

- Incrementar la productividad y reducir los

costos.

- Incrementar las oportunidades del mercado.

- Mejorar el funcionamiento del servicio.

Para alcanzar estos beneficios el sistema de

calidad también debe responder a los aspectos
humanos en la prestacion de un servicio:

- Gestién de los procesos sociales envueltos en el
servicio.
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- Interaccién de recursos humanos como una
parte fundamental en la calidad de servicio.

- Reconocimiento de la importancia de la
percepcion del cliente de la imagen de la
organizacion del servicio, cultura vy
funcionamiento.

- Motivacién personal y desarrollo de habilidades
para conocer las expectativas del cliente.

Aplicaciones

Este estandar internacional puede ser aplicado en
un contexto de desarrollo de un sistema de calidad
novedoso o reestructurado. También puede ser
aplicado directamente para el desarrollo e
implementaciéon de un sistema de calidad que
sustituye a un servicio existente. El sistema de calidad
abarca todos los procesos necesarios para ofrecer un
servicio efectivo desde el mercadeo hasta la entrega y
analisis del servicio proporcionado a clientes.

Los conceptos, principios y elementos del
sistema de calidad descritos son aplicables a todas las
formas de prestacién de servicios. Estos estandares
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son apropiados tanto para companias grandes como
pequenas.

Conceptos y Caracteristicas de Servicios.

Organizacion: Companiia, corporacién, firma o
asociacion publica o privada que tiene su propia
administracién y funciones.

Proveedor: Organizaciéon que proporciona un
producto o servicio a un cliente.

Cliente: Receptor de un producto o servicio.

Servicio: Prestacion de actividades a un cliente y
resultados de dichas actividades en el reconocimiento
de las necesidades del cliente .

Entrega de Servicios: Son todas las actividades
por parte del proveedor las cuales involucran personal
y facilidades para la prestacién del servicio.
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Calidad: Es la totalidad de las caracteristicas del
producto o servicio enfocadas a la satisfaccion de las
necesidades establecidas.

Politica de calidad: Son todas las estrategias y
objetivos de una organizacion concernientes a la
calidad, como formalmente lo determina la alta
gerencia.

Gestion de la Calidad: Es aquel aspecto de las
funciones de la direccion que determina e
implementa las politicas de la calidad.

Sistema de Calidad: Es la estructura
organizacional, responsabilidades, procedimientos,

procesos y recursos para la implementacién de la
calidad.

Caracteristicas de Servicios

Servicio y caracteristicas de la entrega de
servicio: Los requerimientos de una necesidad de
servicio que sean claramente definidos en términos de
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determinadas caracteristicas y sujetos a la evaluacion
del cliente.

Los procesos de entrega de servicio también
necesitan ser definidos en términos de caracteristicas
que probablemente no sean determinadas por el
cliente pero que afectan directamente el
funcionamiento del servicio.

Ejemplos de caracteristicas que pueden ser
especificados en un documento de requerimiento:

- Facilidades, capacidad, cantidad de personal y
cantidad de puntos de venta.

- Tiempo de espera, tiempo de entrega y tiempos
de proceso.

- Higiene, seguridad, puntualidad y proteccion.
- Responsabilidad, accesibilidad, cortesia,
comodidad, impacto ambiental, competencia,

dependencia, competencia, estado de arte,
credibilidad y comunicacién.
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APITULO DOS

Control y caracteristicas de entrega de servicio:

En muchos casos el control y las caracteristicas
de entrega de servicio solo pueden ser alcanzados por
el control de proceso que entrega el servicio. Los
procesos de medicién y control son esenciales para
alcanzar y mantener el servicio de calidad requerido.
En ocasiones no es posible utilizar la inspeccién final
para influir en la calidad de servicio, aunque una
accion correctiva puede ser tomada durante la entrega
del servicio.

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Factores clave de los sistemas de Calidad.

La gestion de la calidad es una tarea
compleja que requiere de la integracion de los
factores clave de los sistemas de calidad. En este
sistema el cliente es el punto central de!l sistema
de calidad. La satisfaccion del cliente solo puede
asegurarse cuando existe armonia entre la alta
gerencia, el personal, los recursos y la estructura
del sistema de calidad.
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CAPITULO DOS

Responsabilidad de la alta gerencia.

Politica de calidad:

La responsabilidad y compromiso para la
politica de calidad comienza por el nivel mas
alto de direcciéon. La alta gerencia debe
desarrollar y documentar politicas de calidad
referentes a:

- Nivel del servicio ofrecido.

- Imagen y reputacion de la organizacion de
servicio de la calidad.

- Objetivos de la calidad del servicio.

- Medidas a tomar en busca de los objetivos
de la calidad.

-Panel de personal responsable para
implementar las politicas de calidad.
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La direccion debe asegurarse que las politicas de
calidad son promulgadas, entendidas,
implementadas y mantenidas.

Objetivos de la Calidad:

La realizacion de las politicas de la calidad
requiere de la identificacion de las metas primarias
para el establecimiento de los objetivos de la calidad.
Las metas primarias deben incluir:

- Satisfaccion del cliente con la calidad del
servicio.

- Proteccion al medio ambiente y a la
sociedad con respecto a las actividades del

servicio.

- Eficiencia en el servicio proporcionado.

Obijetivos de Calidad

La direccion debe traducir las metas
primarias en objetivos de la calidad.
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Ejemplos de objetivos de la calidad son:

- Definicion clara de las necesidades del
cliente con medidas apropiadas de calidad.

- Accién  preventiva para evitar la
insatisfaccion del cliente con el funcionamiento
del servicio, proteccién y puntualidad.

- Optimizacion de los costos relativos de
calidad por el funcionamiento requerido y grado
de servicio.

- Creacion de un comité de calidad dentro
de la organizacién de servicios.

- Revisién continua de los requerimientos
del servicio para identificar oportunidades de
mejoramiento de calidad y servicio.

- Prevencion de resultados adversos por la
organizacion de servicio en la sociedad y en el
medio ambiente.
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Responsabilidad y autoridad de la calidad.

Para alcanzar los objetivos de la calidad la
direccion debe establecer un sistema estructurado
para el control efectivo y mejoramiento de la calidad
de servicio a todos niveles que proporcionan el
servicio.

La responsabilidad y autoridad general debe ser
definida explicitamente por todo el personal cuyas
actividades influyen en la calidad del servicio. Esto
debe de incluir el aseguramiento efectivo de la
relacion cliente-proveedor para todas las etapas dentro
de la organizacién de servicio. La responsabilidad y
autoridad definidas deben ser consistentes con los
métodos necesarios para lograr la calidad del servicio.

La direccion debe designar una representacion
gerencial responsable en asegurar que ‘los
requerimientos son desarrollados, establecidos,
auditados, medidos y revisados.
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Revisiones de la Direccion:

La direccion debe de proveer revisiones
periodicas e independientes del sistema de calidad
para determinar su continuidad y efectividad en la
implementacion de logros y politicas de calidad.
Debe establecerse, con particular énfasis, la necesidad
u oportunidad de mejoras. Las revisiones deben ser
cuidadas por personal capacitado y competente, que
debe reportarlo directamente a la direccion.

La revisién de la direccion debe consistir en una
evaluacion estructurada y comprensible que englobe
todos los recursos de informacion.

Observaciones, conclusiones y recomendaciones
deben ser documentadas por la direccién como una
accion necesaria en el establecimiento de un
programa de mejoras para la calidad y servicio.

Personal y recursos materiales.

La direccion debe de planear la asignacién
suficiente y apropiada de recursos para implementar
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el sistema de calidad y alcanzar los objetivos de
calidad.

Personal

Motivacion:

El recurso mdas importante en toda
organizacién es la gente involucrada. Esto es
particularmente importante en una organizacion
de servicios en donde el comportamiento y
funcionamiento de las personas se refleja
directamente en la calidad de servicio. Como
una herramienta de motivacién, desarrollo,
comunicacion y funcionamiento, la direccién
debe:

- Seleccionar el personal basado en la
capacidad de la satisfaccion de las
especificaciones del puesto.

- Proveer un ambiente de trabajo que
fomente la excelencia y la seguridad en las
relaciones de trabajo.
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- Reconocer el potencial de cada
miembro de la organizacién en base a
consistencia, métodos creativos de trabajo y
oportunidades de desarrollo.

- Asegurar que las tareas estan
funcionando y que los objetivos logrados
son entendidos, incluyendo cémo esto
afecta a la calidad.

- Ver que todos los empleados sientan
que tienen una influencia en la calidad del
servicio ofrecida al cliente.

- Contribuir para alcanzar la calidad
por medio de reconocimientos y registro de
logros.

- Seleccionar  periddicamente  los
factores de motivacion personal para ofrecer
un servicio de calidad.

- Implementar planes y desarrollos
ocupacionales del personal de servicio.
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Entrenamiento y desarrollo:

Los elementos importantes en el desarrollo del

personal deben incluir:

- Entrenamiento en gestién de calidad de la
direccion ejecutiva, incluyendo la evaluacién de
la efectividad y de los costos relativos de calidad
del sistema de calidad.

- Entrenamiento del personal.

- Educacién para todo el personal en las
politicas de calidad de la organizaciéon de
servicio, objetivos y conceptos de satisfaccion
del cliente.

-Un programa de reconocimiento de
calidad que debe de incluir cursos de
introduccién y entrenamiento para nuevos
empleados 'y programas periédicos de
actualizacién para el personal ya establecido.
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- Procedimientos para especificar y verificar
que el personal ha recibido el entrenamiento
adecuado.

- Entrenamiento en control de procesos,
registro y andlisis de datos, identificacion vy
andlisis de problemas, acciones correctivas y
mejoras, equipos de trabajo y métodos de
comunicacion.

- La necesidad de asegurar si el personal
requiere  de  evaluaciones formales vy
proporcionar la asistencia y apoyo apropiados
donde sean necesarios.

Comunicacion:

El personal de servicios debe de tener
habilidades de comunicacién, capaces de interactuar
facilmente con organizaciones y representaciones
externas capaces de formar un equipo natural de
trabajo ofreciendo un servicio continuo.
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Las actividades del equipo pueden ser efectivas por la
comunicacién implementada entre el personal.

Recursos materiales:

Los recursos materiales requeridos por las
operaciones de servicio deben de incluir:

- Servicio de aprovisionamiento de equipo y
puntos de venta.

- Necesidades operacionales como
colocacion, transporte y sistemas de informacion.

- Facilidades de calidad, instrumentacién vy
equipo de computo.

- Documentacion operacional y técnica.
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Estructura del Sistema de Calidad.

La organizacion de servicio se debe de
desarrollar, establecer, documentar, implementar
y mantener el sistema de calidad como un medio
para complementar las politicas y objetivos de
calidad de servicio.

Los elementos del sistema de calidad deben
ser estructurados para establecer un adecuado
control y aseguramiento sobre todos los procesos
operacionales que afectan en la calidad y el
servicio.

Los sistemas de calidad deben enfatizar en
acciones preventivas que reduzcan la ocurrencia
de problemas mientras no sacrifiquen la
habilidad de responder y corregir fallas que
puedan ocurrir.

Secuencia de la calidad de servicio:

Los procedimientos del sistema de calidad
deben ser establecidos para especificar el
funcionamiento de los requerimientos por todos
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los procesos del servicio incluyendo los tres
principales.(mercadotecnia, disefio y entrega).

Documentacion y registros de calidad.

Sistema de documentacidn:

Todos los elementos de  servicio,
requerimientos y provisiones incorporados en el
sistema de calidad deben ser definidos vy
documentados como parte de toda la
documentacion de servicio. Un  sistema
apropiado de documentacion de calidad debe de
incluir:

a) Manual de calidad: este documento o
coleccién de documentos debe de proveer
una descripcién adecuada del sistema de
calidad como una referencia permanente.

b) Plan de calidad: este debe describir las
practicas especificas de calidad, recursos y
secuencia de actividades separadamente
para cada servicio en particular.
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¢) Procedimientos de calidad: estos son
procedimientos escritos que definen como
las actividades de la organizacion del
servicio deben de ser conducidas.

d) Registros de calidad: estos proporcionan
informacién acerca de:

- El grado de logro de los objetivos de
la calidad.

- La satisfaccion e insatisfaccion del
cliente con la calidad y servicio.

- Resultados del sistema de calidad por
la revisiéon y mejora del servicio.

- Acciones correctivas y su efectividad.

- Las habilidades y entrenamiento del
personal.
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Control de cambios de documentacion:

Toda la documentacién debe de ser legible,
fechada, clara, rapidamente identificable y mantenida
de una forma sistematica.

Auditorias internas de calidad:

Las auditorias internas de calidad deben
establecerse periddicamente para verificar la
implantacién y la actividad del sistema de calidad en
relacion a las especificaciones del servicio.

Estas deben ser planeadas y documentadas de
acuerdo a procedimientos hechos por personal
competente que es independiente de las dreas que
seran auditadas.

Relacidén con clientes.

La direccion debe tomar medidas para el
establecimiento efectivo de interaccién entre el
cliente y el personal de la organizacion de servicio.
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Esto es muy importante para la percepcién del cliente
acerca de la calidad del servicio.

Comunicacion con el cliente;

La comunicacién con el cliente significa
escucharlos y mantenerlos informados de una manera
comprensible. Las dificultades de comunicaciéon con
clientes deben de ser inmediatamente atendidas. Estas
dificultades proporcionan informacién importante
para mejoras en el proceso de prestacidén de servicios.
La comunicacién con clientes incluye:

- Descripcion de servicio, su visualizacién y su
habilidad.

- Establecimiento del costo del servicio.

- Explicacién de la interrelacion entre el servicio,
entrega y costo.

- Explicacion a los clientes del efecto de
cualquier problema y como sera resuelto.
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- Aseguramiento de que los clientes estin
acreditados de la contribucién que pueden hacer
para la calidad del servicio.

- Aprovisionamiento adecuado y facilidades de
comunicacién efectiva de y para la organizacion
de servicio.

- Determinacién de la relacion entre el servicio
ofrecido y las necesidades del cliente.

La percepcion de la calidad de servicio del
cliente es adquirida cominmente a través de la
comunicacién con los empleados de la organizacion
de servicio. Los problemas en el sistema de calidad
serdn reflejados en el trato de los empleados al
cliente.
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ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE
CALIDAD

Proceso de mercadeo

Calidad en el estudio y analisis del mercado:

El propésito de la mercadotecnia es
determinar y promover la necesidad y demanda
del servicio.

Los elementos de la gestién de la calidad
asociados con la mercadotecnia deben incluir:

-El establecimiento de las necesidades vy
expectativas del cliente con respecto al servicio
ofrecido.

- Servicios complementarios y actividades de la
competencia.

- Legislacion vy  estdndares nacionales e
internacionales y cédigos.

- Andlisis de los requerimientos del cliente e
informacion recolectada del servicio.

- La aplicacién del control de calidad.

49



Obligaciones del proveedor:

Las obligaciones del proveedor hacia el cliente
pueden ser expresadas de una manera explicita o
implicita entre la organizacion de servicio y los
clientes.

Finalidad de las Normas.

En base a todo lo anterior podemos definir cudl
es la finalidad que se persigue al instalar ISO 9000 en
una empresa, ya sea de bienes o de servicios, y la
importancia que tiene actualmente el contar con un
sistema de calidad al elaborar cualquier producto, o
en su caso, al ofrecer algtn tipo de servicio, ya que lo
que se persigue es la satisfaccién del cliente en la
medida que se cumplan las especificaciones y se
cuente con un Manual de Calidad certificado, que
permita demostrar a nivel internacional que el
producto que se esta fabricando cumple con estas
normas internacionales y por lo tanto se puede hablar
de productos de calidad certificada.
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CAPITULO TRES

SISTEMAS DE CALIDAD-
MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD.



Un sistema de calidad es la estructura
organizacional, las responsabilidades , los
procesos y recursos necesarios para llevar a cabo
la Calidad.

La direccion debera establecer e implantar un
sistema de calidad, mediante las politicas vy
objetivos ya establecidos.

Este estudio estd basicamente orientado a la
integracion de los elementos que conforman el
sistema de aseguramiento de calidad de un
proveedor que tiene la responsabilidad de efectuar
las actividades de fabricacién e instalacion.

Campo de aplicacion.

Este sistema se aplica cuando los requisitos
del producto y/o servicio ya se encuentran
establecidos por referencia de un proyecto/disefio
0 a una especificacion del proveedor.

Asi mismo la conformidad de los productos
puede ponerse de manifiesto si el proveedor

52



demuestra su aptitud para fabricar e instalar el
producto.

Responsabilidad del cliente.

La responsabilidad del cliente es evaluar y
seleccionar a sus proveedores, fundamentdndose
en la capacidad de estos para cumplir con
requisitos que evallGen manuales de aseguramiento
de calidad, implantacién del programa y planes de
inspeccion y prueba.

El cliente debe de especificar en el concurso,
requisicion o pedido el alcance de los requisitos
de trabajo, norma y especificaciones que se deben
de cumplir, la rastreabilidad deseada vy las
disposiciones legales.

Responsabilidad del proveedor.

El proveedor debe satisfacer los requisitos
especificados en el contrato, asi como desarrollar,
implantar y mantener el programa . También debe
dar las facilidades al cliente para que este evalle
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los recursos y el sistema de calidad sin necesidad
de contrato alguno.

Responsabilidad de la direccion de la empresa.

La direccion de la empresa proveedora debe
definir y establecer por escrito su politica de
calidad y sus objetivos en este campo.

Responsabilidades y autoridad.

El proveedor debe definir de manera
documentada las responsabilidades, la autoridad y
en especial para aquellos casos que se precisa la
independencia y autoridad.

Recursos y personal de verificacion.

El proveedor debe establecer las condiciones
adecuadas y proporcionar los recursos suficientes
para llevar a cabo las verificaciones.
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Representante de la direccion.

La direccion de la empresa proveedora debe
designar a un responsable para asegurar los
requisitos implantados.

Sistema de Calidad.

El proveedor debe establecer, mantener y
actualizar un sistema de aseguramiento de calidad,
como una manera de constar que el producto
cumple con los requisitos establecidos.

Este sistema debe incluir procedimientos e
instrucciones documentadas, asi como la
aplicacion efectiva de los procedimientos.

Para satisfacer los requisitos establecidos se
debe considerar la preparacion de los planes de
calidad y del manual de aseguramiento, se debe
contar con los equipos necesarios para conseguir
la calidad requerida. Se debe hacer la contratacién
y capacitacién de los recursos humanos
necesarios. Y tal vez uno de los puntos mas
importantes es la definicion de los criterios de
aceptacién y rechazo.
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Manual de aseguramiento de calidad.

Dentro del manual de aseguramiento de
calidad se debe incluir la identificacion de la
organizacién, recursos y  productos, las
responsabilidades de la direccién, organizacion y
requisitos especificados por la norma. Se debe
hacer una descripcion breve y clara de las politicas
y principios que serdn aplicados por el proveedor,
asi como una seccién para la autorizacion,
revision y control del manual de aseguramiento de
calidad y de procedimientos.

Manual de procedimientos.

Este manual debe documentar, implantar y
mantener los procedimientos para planear y
controlar la revision del contrato, los controles de
documentacion y de adquisiciones, los procesos
proporcionados por el cliente y el control de
procesos.

Manual operativo.

Se deben establecer controles documentados
para asegurar que las actividades descritas se
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efecttan de acuerdo con la ediciéon mas reciente
de instrucciones, especificaciones,
procedimientos, planos y dibujos.

Revision de contrato

Cada contrato debe ser revisado por el
proveedor para asegurar que los requisitos estan
definidos y documentados, requisitos que difieran
de la oferta y estar en condiciones de cumplir con
el contrato.

Control de documentacion.

Los documentos deben de ser revisados vy
aprobados por el personal autorizado antes de su
emision y distribucion.

Cualquier cambio o modificacién a un
documento, debe ser revisado y aprobado por la
misma organizacién o persona que lo revisé o
aprobd inicialmente.
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Control de adquisiciones.

El proveedor debe asegurarse que los
productos cumplen con los requisitos, asi como
seleccionar a los subcontratistas con base en su
capacidad para cumplir con los requisitos del
subcontrato. Los documentos de compra deben
contener informacién que describa en forma clara
el producto solicitado.

Control de proceso.

El proveedor debe planear y establecer los
procedimientos cuando lo considere oportuno
para identificar el producto. Las instrucciones para
el control de proceso deben ser escritas por algin
medio gréfico.

Es necesario definir todas las actividades de
fabricacion y servicios para una adecuada
documentacién de las  instrucciones vy
procedimientos del proceso.
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Inspeccidn y pruebas.

El proveedor debe asegurarse que el material
o producto de recibo no serd usado o procesado
hasta que haya sido inspeccionado. En
contraposicién el proveedor debe llevar a cabo
todas las inspecciones y pruebas finales de
acuerdo con el programa de aseguramiento de
calidad, hasta comprobar que el producto final
cumple los requisitos especificados.

Equipo de inspeccion, medicién y pruebas.

El proveedor debe de identificar, verificar,
calibrar y realizar el mantenimiento de los equipos
de inspeccion, medicidén y pruebas, identificando
que tienen la exactitud y precision necesarias para
el aseguramiento de calidad.

Control del producto no conforme.

El proveedor debe establecer y mantener
actualizados los procedimientos para asegurar que
el producto no conforme no sea utilizado o
instalado indebida o inadvertidamente. Debe
definirse la responsabilidad y autoridad para
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revisar, disponer, manejar y tratar los productos no
conformes.

Acciones correctivas.

El proveedor debe investigar las causas de las
no conformidades y las acciones preventivas, asi
como analizar los procesos con el fin de detectar y
eliminar las causas.

También el proveedor debe implantar el
andlisis de falla y establecer las medidas
preventivas.

Manejo, Almacenamiento, Embarque y Entrega.

El proveedor debe establecer, documentar y
mantener procedimientos para métodos y medios
de manejo o manipulacion que prevengan el dafio
o deterioro del producto.

Debe definir y emplear dreas y locales de
almacenamiento adecuados y seguros, asi como
métodos para la recepcién y despacho. Debe
controlar las operaciones de empaque, embalaje,
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preservacion y marcado de tal manera que
permitan asegurar la conformidad con los
requisitos establecidos.

Registros de calidad.

El proveedor debe de elaborar y mantener
registros de calidad como evidencia de que el
programa de aseguramiento de calidad, el
producto, la documentacion, el personal y el
equipo cumplieron con los requisitos establecidos.

Como registros de calidad deben incluirse los
registros de auditoria de calidad, los de revision y
correccion del sistema, los de revision del manual
y los de las verificaciones, inspecciones y pruebas
del producto o servicio.

Auditorias de calidad.

El proveedor llevard a cabo un programa
completo de auditorfas internas para verificar que
todas las actividades relativas a la calidad cumplen
con las condiciones preestablecidas.
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El proveedor puede subcontratar los servicios
de auditorias externas a alguna organizacion
reconocida por la direccion general de normas.

Capacitacion y adiestramiento.

El proveedor debe establecer y actualizar los
procedimientos para detectar las necesidades de
formacion del personal que realiza actividades que
afecta la calidad.
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DISENO DE UN SISTEMA
PARA LA IMPLANTACION DE
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ISO 9000.



CAPITULO CUATRO

Después de haber analizado cada una de las
normas antes mencionadas, se presenta en este
capitulo el disefro de wun sistema para la
implantacion de las normas NOM e ISO 9000,
basado en el premio nacional Malcom Baldrige de
los EUA, adaptindolo a la realidad y entorno de
México, seria ideal que todas las organizaciones
del pais utilizardn estos criterios como un valioso
instrumento de diagndstico para medir el avance
de sus procesos de Calidad Total.

Satisfaccion del Cliente.

En esta categoria se analizard la situacién que
se debe guardar con respecto al cliente, cualquiera
que este sea, ya que se debe pensar en satisfacer a
todo aquel que en algiin momento requiera del
producto que se elabore en la empresa que se
trate.

Conocimiento del cliente.

Es importante la preocupacion del empresario
por conocer las necesidades del cliente, ya que de
estas necesidades dependen las adecuaciones que
se harén al producto, por ello es importante que se
tenga una relacion estrecha con cada uno de los
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clientes y tener también juntas periddicas para la
evaluacién de los productos que se entregan a
cada cliente para garantizar de algiin modo que el
cliente esta satisfecho con el producto.

Sistemas de respuesta.

El cliente debe sentir y saber que la empresa
cuenta con la capacidad suficiente para satisfacer
sus necesidades en cuanto al producto que se le
ofrece, y ademas que la empresa esta a disposicion
de escuchar sus necesidades para encontrar la
mejor opcién en la elaboracion del producto que
se requiere.

Estandares de servicio.

La empresa debe contar con la capacidad de
servicio necesaria para apoyar al cliente en cuanto
al servicio de reparacion, mantenimiento,
actualizacion y limpieza del producto si asi lo
requiere este, ademds una importancia de la
estandarizacion de servicio es el poder efectuarlo
bajo las condiciones establecidas por el fabricante.
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Resultados.

En cuanto a la satisfaccion del cliente los
resultados deben ser evaluados continuamente, ya
que de esto depende la planeacion de la
produccién, por ello es necesario contar con un
sistema de interpretacion de resultados adecuado
para anticipar en la medida de lo posible las
adecuaciones  correspondientes y  participar
activamente junto con el cliente para analizar los
resultados.

Liderazgo.

Dentro de esta categoria cabe sefalar que es
muy importante establecer en la empresa un
liderazgo bien llevado, el cual permita guiar a
todos los miembros a una conducta a fines con los
objetivos de la empresa, esto es que las ideologias
de calidad establecidas desde la direccion, deben
llegar lo mas fieles al nivel de los trabajadores,
para asi asegurar que los objetivos se cumplan.
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Liderazgo mediante el ejemplo.

La importancia de saber transmitir los
objetivos de la empresa a todos sus niveles, radica
principalmente en los niveles gerenciales hacia
arriba y hacia abajo, ya que se debe procurar
personal capacitado para ofrecer el ejemplo de
lider y asi garantizar que los demas empleados
sentiran claramente los objetivos de la empresa.
Aqui radica la importancia de la comunicacién de
la empresa en todos sus niveles, entiéndase por
comunicacion, tanto verbal como visual hacia los
niveles productivos y administrativos de la
empresa.

Valores de Calidad.

La cultura de calidad debe ser transmitida
fielmente para asegurar que la empresa trabaje
sobre los mismos lineamientos y se cumplan asi
los objetivos marcados por las filosofias de calidad
adoptadas en la empresa, por ello se deben ofrecer
cursos para los diferentes niveles de la compania
que permitan a cada trabajador enterarse sobre las
nuevas ideologias de calidad, y asi pues enterarse
de los procedimientos del drea que le corresponde
en cuento a los valores de calidad.
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Recursos Humanos.

Hoy dia la categoria de recursos humanos es
tomada muy en cuenta por quienes disefan las
tendencias de calidad a nivel mundial, ya que se
sabe que la participacion del ser humano en los
procesos productivos es de vital importancia para
cualquier compania que quiera obtener un grado
competitivo elevado, y ademas que la cultura de
los seres humanos ya no acepta trabajos en donde
no existan medidas de seguridad y de bienestar
para los empleados, ademds de contar con servicio
médico se debe brindar a los trabajadores un
ambiente grato de trabajo segln el drea y equipos
de proteccién para labores riesgosas, entre otras
muchas cosas.

Involucramiento.

Es importante involucrar al personal de
cualquier nivel dentro de las actividades y metas
de la empresa, ya que con ello se garantiza el
cumplimiento de los objetivos y se logra mds
facilmente la capacitacién y desarrollo de los
empleados.
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Capacitacion.

La introducciéon de un sistema de calidad que
satisfaga a los requerimientos de las normas (NOM
e ISO 9000), puede ser una verdadera revolucion
en la compaiia, con el personal sintiéndose
orgulloso de su trabajo y en general de la
compania a la que pertenece, logrando asi,
levantar la moral de todos. Al trabajar en una
compana, la cual cumple con las especificaciones
de las normas mencionadas, sera facil de
identificar si se pone atencion en la fachada de las
instalaciones, la sonrisa en la cara de la
recepcionista y la condicién de los banos. En
general, las buenas panoramicas, orden y limpieza
van de la mano con buenos servicios y alta moral.
A continuacién se enlistan los lineamientos para
un curso de capacitacion en la empresa:

- Historia y antecedentes de las normas.

- ;Qué es la gestion o administracion de
calidad?.

- ;Qué son las NOM vy las ISO 90002.

- Demostracion  de los elementos que
constituyen una compaiiia.

- Manual de calidad.

- Demostracion de procedimientos y de
nueva documentacion.
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Para llevar a cabo con éxito los cursos de
capacitacion al personal, deberd usarse todo el
material disponible, videos, bocinas exteriores,
material diddctica en general, etc.

El gerente de calidad debe conscientizar a la
alta gerencia que el compromiso empieza con
ellos y que en caso de alguin problema entre las
funciones de calidad y de produccion, la gerencia
debe apoyar a la primera si en verdad estd
comprometida con el sistema, de otra manera los
programas de fabricacién seran los que corran el
sistema y no la calidad o el cumplimiento de
especificaciones,  convirtiéndose el sistema
gerencial de calidad en algo inservible. Si el
sistema se instala y administra apropiadamente, se
obtendrd mayor motivacion como resultado
automatico.

Reconocimiento.

Cada empresa debe preocuparse por otorgar
los reconocimientos necesarios para que las
actividades se sigan desarrollando bien y cada vez
mejor, esto es que cuando los logros de algin
departamento en particular sean satisfactorios, se
otorguen reconocimientos a todos aquellos que
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hicieron posible dicha accién, ya que esto servira
de ejemplo a las demas dreas de la empresa para
esforzarse y lograr alcanzar dichos
reconocimientos, y se incrementara
considerablemente la productividad de la
empresa.

Calidad de vida en el trabajo.

Esta categoria se refiere en parte al ambiente
de trabajo con que se debe contar en la empresa,
esto es que se encuentre distribuida légicamente,
que esté limpia y organizada, que el empleado
cuente con horarios de descanso entre actividades,
y que se cumplan los reglamentos de seguridad e
higiene, ya que esto hara del lugar de trabajo un
ambiente mds cordial por tanto la calidad de vida
en el trabajo serd muy aceptable y fomentara el
compromiso de cada empleado.

Informacidn y analisis.

La documentacién que se logre obtener en
tanto al proceso de fabricacion del producto,
como a los lineamientos de calidad, y en general
todo aquello que se tenga en relacién con el giro
de la empresa es muy importante, ya que permite
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en un momento dado tomar decisiones y hacer
algunos ajustes segln la fidelidad de los datos
investigados en la empresa, ademas que es mas
facil lograr un acertado andlisis del entorno en
cuanto mas datos se tengan sobre la misma
empresa y sobre la competencia y sus
movimientos mas recientes en el mercado.

Datos y Fuentes.

Es indispensable contar con datos actuales
que reflejen de la manera mas real la situaciéon de
la empresa con respecto a ella misma y a las
demds, esto es que se debe constantemente
conseguir informacion relacionada con la
compaiia proveniente de diferentes fuentes. Las
fuentes de informacién deben ser del todo
confiables de tal forma que la informacién que se
estd consiguiendo se encuentre fundamentada y
sea facil el obtener la especificacion de algin dato
en particular.

Andlisis de la Informacion.

Esta categoria se debe llevar a cabo por
expertos en la empresa, para asegurar asi que los
resultados que se obtengan seran de utilidad, por
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ello es importante contar con analistas que sean
capaces de interpretar la informacién obtenida de
una forma clara y efectiva para poder confiar en el
seguimiento o propuestas que emanen de dicho
andlisis, y tomar las decisiones correspondientes
garantizando de antemano la funcionalidad de
tales decisiones.

Planeacion.

En esta categoria es de gran importancia el
poder lograr la planeacion correcta de la empresa
segln las expectativas de desarrollo que se tengan,
se debe considerar que la correcta planeacién de
una empresa refleja la situacién global de la
compania.

Planeacion Estratégica.

La planeacion estratégica es fundamental para
el correcto desempefio de una empresa, ya que
permita contar con las bases suficientes para
realizar evaluaciones periodicas y analizar paso a
paso el cumplimiento de las metas y objetivos que
se vayan requiriendo segin el drea que
corresponda 'y en intervalos de tiempo
establecidos en la planeacién estratégica, la cual
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como su nombre lo indica, es la que se encarga de
ir dando seguimiento a las operaciones de la
companiia en todas sus dreas y exige la revisiéon y
cumplimiento de los lineamientos establecidos,
ademds que se realiza en forma individual para
cada empresa en particular segliin sus necesidades
propias.

Se debe contar con personal capaz de realizar
esta planeacién dentro de la gerencia de calidad,
ya que de esto depende el éxito que se tenga al
realizar el seguimiento de la empresa dentro de un
periodo de tiempo determinado, se sugiere que la
planeacién estratégica se realice para los proximos
cinco anos, esto claro sin des cuidar los objetivos
de la empresa y su modo de operacién, ya que en
algunas dreas de la empresa, esta planeacién
deberd cambiar mas regularmente segin sea el
caso y en forma global debera llevar una serie de
evaluaciones periédicas que permitan al gerente
de calidad decidir que tan bien planeada resulté la
empresa y darle tiempo de corregir a tiempo para
evitar pérdidas o fallas por una planeacién
deficiente, ademas de que esta planeacion estd
sujeta a cualquier tipo de cambio que se dé en el
entorno de la empresa como son, politicas
externas (gobierno), alza de costos de materia
prima, demanda inesperada de algin producto en
particular, intervencion de comparias extranjeras
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concesionarias que fabriquen el mismo producto,
etc.

Planeacion Operativa.

Como primer paso se debe de realizar una

evaluacién de la situacion de la empresa, podria
ser que alguna pequefia compafia, no cuente con
un sistema de direccién general basica y de
control de su produccion, si este es el caso
necesita por lo menos lo siguiente:

a) Un sistema para registrar sus pedidos.

Aqui es donde debe comenzar vy
terminar el control de calidad, ya que se debe
ser capaz de manejar los pedidos
adecuadamente, por que si no es imposible
hablar de calidad y muy en especial de las
NOM e ISO 9000, en otras palabras los
pedidos no significan un simple pedazo de
papel donde se anota los requisitos del
cliente, sino involucra una serie de
actividades como son, la forma de contestar
el teléfono para atender a los clientes, la
actitud que ofrece la recepcionista en la
entrada principal, el comportamiento de los
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vendedores detrds del mostrador y cualquier
otra interaccién con clientes y con clientes
potenciales.

b) Un sistema para manejar cotizaciones, si
implica trabajos de taller.

El aspecto de cémo una u otra compafiia
cotizan, estiman y programan sus érdenes de
trabajo, es asunto particular de cada una de
ellas, pero es muy importante el no descuidar
estos aspectos ya que de ser asi, se dificultara
el logro de un sistema de calidad correcto,
cabe sefalar que las normas no incluyen
realmente las cotizaciones, estimaciones y
programaciones como parte de  sus
lineamientos, pero ello no implica que no sea
necesario guardar cierto cuidado con estos
rubros.

cUn sistema para  supervisar la
transformacion de ordenes de compra en
productos entregados al cliente.

Esta parte es medular para la norma, y se
refiere a la transferencia apropiada de
pedidos y 6rdenes de compra a productos
terminados, y todos los pasos relevantes y
procedimientos de control que conlleva,
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desde la reaccion inicial al pedido hasta la
inspeccién final y entrega al cliente, estos
pasos y procedimientos, formaran la base
para la implantacion de un sistema gerencial
de produccion, asi como el sistema de
aseguramiento de calidad.

d) Facturacion y manejo de flujo de efectivo.

La facturacién forma parte integral de la
norma por ser fundamental para el servicio,
debe ser una unidad automatica dentro del
sistema gerencial de produccién, debe ser
también un sistema de calidad el cual
entregue al cliente en forma apropiada el
producto correcto.

El efectivo debe manejarse igual que la
administracién de activos y recursos, esto
también es un asunto muy particular segtn la
compafiia que se trate.

Auditoria preliminar.

En cuanto a la planeacién operativa, un buen

comienzo es realizar una auditoria preliminar de
la empresa, la cual se puede realizar con personal
interno de la compaiia o contratando a
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consultores externos, sf la persona pertenece a la
empresa, esa serd su U(nica responsabilidad vy
debera relevérsele de otras.

Dicha persona comenzard por comprar
copias de las normas (NOM e ISO 9000),
provenientes de las agencias certificadoras
nacionales o de autoridades de normas, las cuales
formaran una carpeta que serd el primer juego de
documentos maestros del sistema  de
documentacién que formarad parte del esquema
final de aseguramiento de calidad. Ademas es
responsabilidad de ésta persona el mantener
actualizada la carpeta que contiene las normas, ya
que dicha carpeta se convertird poco a poco en el
seguimiento escrito de las actividades de la
compania, desde el personal de ventas hasta el de
la entrega final al cliente.

Una forma correcta de iniciar la auditoria
preliminar es preguntar qué especificaciones, si es
que las hay, se aplican a materias primas y
componentes suministrados por los proveedores
de la compaiiia. En seguida el auditor telefoneara
a la compania para realizar un pedido simulado y
asi evaluar la forma en que se cumple este
requisito. El auditor debe acompanar también al
personal de ventas durante sus llamadas o
prospectos y entrevistas a clientes a los cuéles se
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les han enviado productos o se les han vendido
directamente en el mostrador, el auditor vera
cémo se registran, cédmo se centralizan y qué
mecanismos existen para dar seguimiento a los
pedidos.

En realidad la auditoria comienza en ésta
etapa, cuando el auditor sigue la orden de compra
a través de la lista de materiales u orden del
trabajo hacia la sala del taller. De aqui en adelante
se consultaran las normas para el desarrollo de un
sistema de seguimiento y control de defectos y
rechazos, la auditoria preliminar se termina con la
inspeccién final del producto terminado.

Resultados de la auditoria preliminar.

La auditoria preliminar revelard qué tanto se
tiene que hacer para instalar un sistema gerencial
de calidad, cudnto tiempo se llevard y qué
recursos se tienen que apartar para esta tarea,
ademds nos dird cudnto nos cuesta la ausencia de
un sistema de calidad en funcién de rechazos,
chatarra, reprocesamientos, pérdida de negocios y
gastos en general, resultados que pueden
presentarse como:

ESTA TESIS MO BEBE
SHR DE LA WROTECA
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- Pérdida de d6rdenes de compra por extravio
o retraso de pedidos.

- Personal de ventas que deberia estar
vendiendo, enfrascados detallando requisitos
de los productos.

- Especificaciones deficientes de ventas a la
fabrica.

- Material rechazado mal colocado en el
inventario de embarque.

- Componentes faltantes en el producto
embarcado.

- Alto porcentaje de desperdicios en el taller.

- El personal culpando a otros o entre ellos
por los problemas.

- Mentalidad de embdarquese-a-cualquier-
costo.

El compromiso.

El principal resultado de la auditoria
preliminar deberia ser lograr el compromiso de
seguir por las normas NOM e ISO 9000. Se debera
establecer la organizacion, la nominacion de su
personal, para manejar el proyecto de instalar el
sistema de calidad segiin la norma y también de
buscar su certificacion, en otras palabras, estos
resultados serdn la base en la cual el gerente de
calidad realizard la planeacion operativa de la
empresa la cual se relaciona directamente con la
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planeacién estratégica de la empresa, la
planeacién operativa permitird entonces que la
comparia tenga un patron de seguimiento con
metas claras y cumplimiento de objetivos en
cuanto a menor desperdicio de materia prima en
los procesos de fabricacién, contar con el personal
adecuado para cada operacién, tiempos reales de
proceso, entregas a clientes a tiempo y correctas,
entre otras grandes ventajas.

Aseguramiento de Calidad.

Esta es la parte fundamental del trabajo de
tesis que aqui se presenta ya que la implantacién
de las normas NOM e I1SO 9000 se refieren en lo
particular a lograr la generacién de empresas con
un aseguramiento de calidad a todos los niveles,
de hecho, y como se vera mas adelante, se busca
el reconocimiento por parte de las autoridades de
calidad, mediante un certificado de aprobacion de
los lineamientos de las normas, dicho certificado
ofrece a los clientes de estas empresas un
pardmetro de confiabilidad muy alto para poder
asegurar que los productos que se requieran de
dichas empresas, contardn con las especificaciones
requeridas y ademds que el sistema administrativo
con el que se cuenta es capaz de satisfacer
pedidos a la brevedad posible y en general que el
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aseguramiento de calidad buscado hoy en dia es
avalado por las autoridades correspondientes vy
estd sujeto a cuatro evaluaciones por ano, las
cuales determinan si el seguimiento de control de
calidad en las dreas de la empresa es el correcto,
por ello se presentan a continuacion los
parametros mas importantes para lograr el
aseguramiento de calidad.

Control del Disefio.

Antes de que se atienda el control del disefo
se debe revisar el contrato, esto implica que debe
haber un acuerdo contractual formal entre
proveedor y cliente, apropiadamente definido y
documentado, el cual cuenta con procedimientos
para cualquier requerimiento que pueda surgir
fuera de los especificados en el contrato, esto se
hace con el propdsito de asegurarse de que el
fabricante es capaz de cumplir con los
requerimientos contractuales estipulados.

Una vez realizado lo anterior, comenzamos
con el control del disefio, el cual tiene como
objetivo asegurar que el disefio del producto dé
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como resultado que durante la fabricacion y la
entrega al cliente se cumplan con los
requerimientos especificados durante la fase de
disefo.

Los cambios en el disefio pueden afectar
desde el taller hasta el usuario final, por ello los
cambios deben realizarse actualizando los
disefios, procedimientos, instructivos y manuales
del usuario, se necesita un sistema de control de
documentos tanto para los manuales de
procedimiento como para los manuales del
usuario, incluyendo el tipo de sistema de revision
y actualizacién.

Lo que las normas realmente quieren a este
respecto, es mantener el control de todo
documento relacionado con los requerimientos y
que en dicho control se incluyan revisiones y
autorizaciones para asegurar que los temas o
secciones estén en los lugares apropiados y que se
remuevan las paginas o documentos obsoletos. Se
requieren listas maestras de documentos, asi como
la identificacion de la naturaleza del cambio vy el
estado actual de las revisiones.
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Mejora Continua.

Las normas muestran las especificaciones
controladas para materiales, equipos, procesos,
programas de computadora, personal,
abastecimientos, servicios auxiliares y adn
ambientes, requiere instrucciones de trabajo
documentadas para produccién, exigen criterios
para determinar que la produccién considerada
como satisfactoria efectivamente cumple con la
especificaciones requeridas, las norman buscan
que las normas de trabajo sean definidas, escritas y
acompafadas por fotografias, muestras reales o
modelos que se consideren necesarios, deben
establecerse puntos de control importantes vy
métodos para verificar el estado de calidad en
dichos puntos.

Todo equipo de produccién debe sujetarse a
chequeos y controles continuos que aseguren la
precision de su operacién, esto incluye el equipo
de planta, herramientas, temperaturas, patrones y
mandmetros, asi como computadoras cuando sean
parte de, o controlen, el proceso productivo. El
equipo debe almacenarse apropiadamente y
conservarse en un régimen de mantenimiento
preventivo, todo equipo debe calibrarse en una
forma planeada.
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Cuando el sistema de calidad selecciona
componentes que estan fuera de especificaciones
se debe de establecer un procedimiento particular
para su:

- |dentificacion.

- Segregacion.

- Revision.

- Disposicion.

- Documentacion.
- Prevencion.

- Accién correctiva.

La norma I1SO 9003 se refiere en concreto a
los sistemas de calidad-modelo para el
aseguramiento de calidad aplicado a la inspeccién
y pruebas finales, y se refiere a aquellas
situaciones contractuales en donde la capacidad
del proveedor para efectuar inspecciones vy
pruebas finales debe mostrar, con la confianza
adecuada, que el producto cumple con los
requerimientos especificados.

El objetivo de mejora continua no es hacer
pruebas para encontrar material rechazable, sino
hacer que el producto salga correcto desde la
primera vez y de usar inspecciones y pruebas para
asegurarse de que se mantiene correcto. El
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principio fundamental es prevenir errores, no
detectarlos.

Vigilancia.

La vigilancia se define dentro de las normas
como el seguimiento y verificacién cuidadosa del
estado de los procedimientos y el andlisis de
registros en relaciéon con referencias estipuladas
para asegurar que se cumpla con los
requerimientos de calidad especificados. Lo cual
permitird mantener un constante monitoreo de
todas las acciones y una serie de informacién
confiable valida para planear cuidadosamente el
control de proceso de las operaciones vigiladas.

Inspeccion y Verificacion.

La ISO 9004 comienza el control de la
produccion recordando que en los lugares donde
se requiera efectuar la rastreabilidad dentro de la
planta, debera mantenerse la identificacién de
materiales y componentes durante todo el proceso
productivo, esta rastreabilidad pude efectuarse
hacia atrés tan lejos como sea necesario, hasta los
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componentes comprados, especialmente cuando
éstos son una parte continuamente visible del
proceso. El objetivo es rastrear tan lejos como sea
posible el progreso del material o una parte en
particular desde el proveedor, y a través de la
produccién hasta los productos terminados.

Inspeccidn y Pruebas finales.

La ISO 9000 requiere de esta verificacion del
producto  terminado para aumentar las
inspecciones y pruebas durante produccién y
sugiere cualquiera o ambas de las verificaciones
siguientes:

Total verificacion de cualquier producto que
venga de produccién, incluyendo chequeos
retroactivos hacia la orden de compra o muestreo
de lotes y muestreo continuo.

Auditorias sobre unidades representativas del
muestreo.

Se aplican los procedimientos normales sobre
segregaciones y las decisiones de desechar vy
reprocesar.
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las normas son bastante especificas en
relacién con el alcance de la inspeccién y prueba
requerido para cumplir con ellas.

La ISO 9000 cubre lo siguiente:

- Identificacién y rastreabilidad del producto.
- Inspeccion y prueba de recepcion.

- Inspeccién y prueba durante el proceso.

- Registros de inspeccién y prueba.

- Equipo de inspeccién, medicién y prueba.

La ISO 9003 contempla:

- Identificacion del producto.

- Inspeccion y prueba.

- Equipo de inspeccion, medicion y prueba.
- Estado de inspecciones y pruebas.

- Control de productos inconformes.

Proveedores.

Compras es la parte fundamental del sistema
gerencial de calidad, ya sea que se compren
materias primas o partes en subensambles este
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término incluye también cualquier servicio que
afecte la calidad e integridad del proceso
principal, particularmente  actualizacién de
programas y de equipo, mantenimiento o
calibracion de maquinaria o cualquier otro apoyo
especializado.

El sistema de compras involucra ambas
partes, requiere de una estrecha relacion de
trabajo y mecanismos de retroalimentacion como
sigue:

- Especificaciones completas para cada
material o producto (las especificaciones
pueden ser una norma, cuando existe o
especificaciones mutuamente  acordadas,
preparadas por el cliente, el proveedor o por
ambos).

- Una lista de proveedores calificados.

-Un sistema mutuamente acordado para
verificar la calidad de los suministros.

- Un sistema de control y operacion acordado
por ambas partes.
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Las especificaciones pueden ser normas,
especificaciones, dibujos, contratos u 6rdenes de
compra.

Proveedores calificados.

Anteriormente se conocfa como evaluacién
de vendedores al proceso de calificacion de
proveedores, dicha calificacién se logra
conociendo y evaluando el producto mediante el
cumplimiento de las normas nacionales e
internacionales segin el producto que se trate,
dando como resultado una lista de proveedores
calificados para el suministro del producto.

Acuerdos sobre el aseguramiento

Dichos acuerdos se llevan a cabo entre
cliente y proveedor en forma explicita, la norma
ofrece varias posibilidades:

-El cliente confla en el sistema de
aseguramiento de calidad del proveedor.
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- Cada embarque arriba cubierto con datos de
prueba.

- Prueba de procedimientos o de muestras
para cualquiera de las partes.

-Un sistema formal que cumpla con las
normas especificadas.

La relaciébn que se crea entre cliente y
proveedor ademds de ser muy estrecha debe
contar con diversas vias de comunicacién las
cuales permitan realizar cambios o modificaciones
en el producto en el menor tiempo posible
ahorrando asi tiempo en la entrega del producto y
dinero en la elaboracion de productos que no
cumplan con las especificaciones necesarias.
Dicha comunicacion debe ser constante durante
todo el tiempo en el que se lleve a cabo la
elaboracion de un producto y se debe establecer
un sistema de verificacion mutuamente acordado
con intervalos de tiempo cortos.
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Documentacion.

Un sistema gerencial de calidad debe de
contar con una serie de documentos los cudles
respaldan ampliamente todas las acciones tanto
preventivas como correctivas que se realicen en la
compaiia sujeta a las normas mencionadas,
dichos documentos constituyen las bases para la
evaluacion correcta de los procesos y los posibles
cambios que se requieran realizar a lo largo de
cualquier proceso.

Auditorias de Calidad.

La ISO 9004 recomienda auditorias internas
de una manera planeada y formal, el propésito de
una auditoria es determinar si el sistema gerencial
de calidad estd trabajando correctamente.

La ISO 10011 se refiere a las guias para
auditar sistemas de calidad de la siguiente forma:
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Alcance y Objetivos.

El alcance es seguramente llegar al sistema
gerencial de calidad y puede también incluir la
evaluacion de proveedores, por otro lado los
objetivos incluyen el establecer la aprobacion o el
rechazo de los productos o procesos dentro del
sistema, y por otro lado establecer el grado de
éxito a fracaso del sistema, incluyendo tanto el
grado de éxito en satisfacer los requerimientos del
cliente, como el de cumplir con requisitos
reglamentarios.

Organizacion.

El auditor lider tiene plena autoridad y debe
de ayudar en la seleccion del equipo auditor. El
representard al equipo auditor ante la gerencia y
sera responsable de elaborar el reporte final de la
auditoria. Todos los auditores del equipo auditor
deberan estar libres de la influencia de gerentes
que pudieran prejuiciar sus observaciones o
hallazgos y se espera que todos los miembros de
la compania respeten esta independencia.
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La auditoria.

La auditoria puede ser vista bajo los

siguientes encabezados:

Inicio de la auditoria.

En la etapa inicial de la auditoria se
determina su alcance y magnitud, cualesquier
requerimientos del cliente o reglamentarios,
documentacién existente y la extension del
sistema vigente. También se establecerda la
frecuencia de la auditoria.

Planeacion de la auditoria.

Se deben considerar los antecedentes y
visualizar los objetivos que se requieran
definiendo una calendario de alcances y
organizacion para la correcta operacion del
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sistema gerencial de calidad utilizando al
equipo auditor de calidad mediante la
implementacion de un programa de
seguimiento basado en reportes periodicos y
la documentacién ya existente.

Ejecucion de la auditoria.

El proceso que se sugiere para la
ejecucién de la auditoria es primero realizar
una reunion inicial con los auditores y el
personal de la gerencia para revisar los
planes, se establecen las lineas de
comunicacién, se acuerda un programa de
actividades aplicables durante la auditoria.

Después se realiza la recoleccién de
datos, mediante observaciones, entrevistas y
estudio de documentos, para fundamentar la
accion de auditoria y por ultimo se elabora
un reporte de hallazgos, donde se presentan
los resultados de la auditoria y las posibles
soluciones a los problemas detectados en la
companfa.
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Certificacion y registro.

La certificacion se refiere practicamente a
certificar el producto, mientras que el registro se
estd reservando para el acto de haber sido
registrado por la agencia certificadora o
acreditadora, la forma de registro se expresa
generalmente con un certificado. Ademds una
segunda importante constancia es que la compania
puede ser listada en el registro de compaiiias o de
productos certificados, o de ambos, segln sea el
caso.

Guia ISO 9000 para registrarse.

- Solicitud de evaluacién.

- Procedimiento de evaluacion.

- Emision del documento de registro.
- Vigilancia y cambios.

- Uso de simbolos y logos.

- Publicidad.

- Malos usos y suspensiones.
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Solicitud de registro 1SO 9000.

La importancia de este registro radica en que
las empresas deben tener un documento avalado
por una agencia certificadora, para demostrar con
tranquilidad que se cumplen con las normas ISO
9000 dentro de la compania que se trate, ademds
de que dicho documento se exhibe tanto a los
clientes, principalmente para asegurar que los
productos o servicios que se fabriquen en dicha
empresa cumplen con las normas internacionales,
como a los proveedores, para recibir asf la materia
prima y demas articulos que se compren con un
control de calidad adecuado a las necesidades de
la compaiiia.

Procedimiento.

Solicitud inicial. Simplemente se debe llenar una
forma la cual se compone de una carta de
presentacion, la forma de solicitud, un
cuestionario para visualizar a la compania que se
trate, detalles del costo de servicio para lograr el
registro, donde se indica el procedimiento de
costos y las cantidades que se deben cubrir por la

97



participacion de la agencia y una forma de
informacién explicatoria.

Evaluacion del manual de calidad. Aqui se analiza
por parte de la agencia certificadora el manual de
calidad con el que cuenta la empresa para definir
si la empresa ha trabajado ya con conceptos de
calidad y definir si esta lista para someterse a la
evaluacion para obtener el registro, dicho manual
de calidad es obligatorio para toda empresa que
requiera solicitar un registro 1ISO 9000.

Reglamentos particulares. La agencia certificadora
otorgara una serie de reglamentos que se deben
cumplir para llegar a ser una empresa reconocida
por las normas internacionales 1SO 9000.

Inspeccion de pre-registro. Uno o varios agentes
certificadores acuerdan una fecha para llevarlo a
cabo, es una auditoria del sistema gerencial de
calidad del solicitante y una evaluacién sobre qué
tan bien cumple con los requerimientos de las
normas que correspondan y con los de su propio
manual de calidad. El resultado es otorgar o negar
el registro.
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Resultado de la inspeccion. Este es un reporte del
resultado de la inspeccion del pre-registro, sera
por lo tanto, el resultado de aprobado o
rechazado.

Registro.

El registro en particular para cada empresa es
dnico y no es definitivo ya que estd sujeto a
evaluaciones posteriores periddicas por la misma
agencia  certificadora, para garantizar el
cumplimiento de las normas y reglamentos
correspondientes a las normas de calidad ISO
9000, cabe senalar que no se puede colocar
ningun logotipo en el propio producto para hacer
ver que cumple con las normas, pero por otro lado
se permite colocar los logotipos correspondientes
en la empresa para que el cliente observe que estd
sujeto a las normas mencionadas y que las cumple
efectivamente.

Efectos del entorno.

Es necesario establecer la situacion bien
definida de la empresa en varios campos, ya que

99



el entorno sobre el que se desenvuelve por lo
general es muy dificil, ya sea por la competencia,
por disposiciones oficiales, o por factores que por
mas pequenos que parezcan pueden llegar a
ocasionar una serie de problemas en diversas areas
de la empresa, por ejemplo:

Preservacion de ecosistemas.

Hoy dia las empresas, por su misma
naturaleza en los procesos, presentan serias
alteraciones a los ecosistemas que les rodean, por
ello es necesario que la planeacién de la empresa
considere este tipo de rubros de manera formal, ya
que las disposiciones legales hoy dia involucran
una serie de factores que no siempre se consideran
al instalar una empresa o simplemente al realizar
un proceso, dichos factores pueden ser la causa
principal para que sea negado el registro de 1SO
9000, sino se cumplen con las disposiciones
necesarias, ademds que en la actualidad Ia
conciencia ecolégica toma gran importancia a
nivel empresarial y es motivo de inversién de
mucho dinero el cumplir con los reglamentos y
disposiciones.
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Desarrollo de pequefios y medianos proveedores.

Al visualizar el sistema gerencial de calidad
es menester contar con un analisis completo de los
proveedores que se tienen para asegurar de la
mejor forma que los materiales y demds articulos
seran Utiles y cumplirdn con las normas
mencionadas, por ello es importante que las
empresas fomenten el desarrollo de sus
proveedores, asesorandolos en lo posible, vy
marcandoles un rimo de crecimiento para asf
garantizar que la empresa logrard mantenerse con
un ritmo de trabajo de acuerdo a sus necesidades.

Uso de computadoras.

Es fundamental la implantacion del uso de
computadoras tanto para la empresa que busca
colocarse a nivel internacional, como para los
pequenos y medianos proveedores, ya que estos
sistemas facilitan ampliamente la relaciéon entre
clientes y proveedores, ademas de ahorrar tiempo
y dinero en la realizacion de los procesos, por ello
es necesario que las empresas de hoy cuenten con
una red de computo que satisfaga ampliamente sus
necesidades y ademas que posea tecnologia de
punta para poder dar seguimiento a las
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necesidades propias de las empresas y continuar
expandiéndose como sea necesario.

Resultados.

Una vez implantado el sistema gerencial de
calidad y logrado todos los objetivos que
persiguen las normas internacionales, los
resultados comenzaran a surgir casi
automadticamente, la importancia de los resultados
radica en su correcta interpretacion, para definir
asi el seguimiento que se deba dar a las
actividades de la empresa, y definir también las
prioridades en la operacion de la compaiiia

Empleo de consultores.

Al analizar los resultados se definird también
si es necesario el empleo de consultores en
calidad, de un tiempo hacia la fecha este tipo de
empresas, que ofrecen consultorfa, han logrado
una fuerte participacion dentro del ambiente
empresarial, ya que poseen técnicas bien definidas
de como lograr que la empresa opere de la mejor
manera, logran también la motivacion e

102



involucramiento del personal, y todo esto se
traduce en elevar la productividad cumpliendo
con las normas internacionales y ahorrando
grandes cantidades de dinero, pero el empleo de
los consultores debe estar sujeto a evaluacién del
sistema gerencial de calidad, para definir su
factibilidad.

Mejoras.

En base al andlisis de resultados se lograran
identificar las fallas del sistema y agilizar los
procesos cada vez mds, esto se traduce pues en
mejoras que pueden abarcar desde un sélo
departamento de la empresa, hasta el conjunto en
general, por ello la cuantificacion de mejoras es
importante ya que sirve de parametro para anélisis
posteriores de la empresa.
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CONCLUSION

En busca del control de calidad.

Desde hace algunos afos la preocupacién
por desarrollar productos que cumplan de la
manera mdas confiable, con los estdndares de
calidad que les han sido sefalados, se ha
incrementado, ya que la preocupacion de los
fabricantes de servir correctamente a sus clientes
va en aumento, desde luego hace varios afos tanto
los clientes como los fabricantes de bienes vy
servicios mantenian una relacién muy aislada, esto



es que el fabricante producia y el cliente aceptaba
ese producto sin tener ninguna opcion, hasta que
el producto era mejorado de alguna forma.

De aqui nace la necesidad de regular de
alguna forma el control de calidad en la diversidad
de productos que el ser humano va necesitando
cada vez mds dia con dfa para vivir, por ello
surgen diferentes filosoffas que van encaminadas a
controlar la calidad del producto, el desempefio
del personal, el control de materias primas, la
relacion con los departamentos que conforman la
empresa, satisfaccion de clientes y relacion con
proveedores, y en fin todos aquellos factores que
influyan directa o indirectamente en el proceso de
produccion.

Establecimiento de las normas.

A partir del ano de 1987 surgen al ambiente
empresarial las normas 1ISO 9000, disefiadas para
regular plenamente los procesos de fabricacién de
bienes o servicios de manera internacional,
buscando asi la correcta relacién de las diferentes
empresas que cumplen con las especificaciones en
la elaboracion de productos, bajo un criterio
uniforme que garantice a los clientes de cualquier
parte del mundo que el producto adquirido que
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cumpla con las normas ISO 9000 esta previamente
certificado por una agencia encargada de valorizar
a las empresas en el ambiente ISO 9000, factor de
gran confianza y necesario para buscar la
estandarizacién de productos internacionales.

Realidad Nacional.

Actualmente en México se respira un
ambiente de grandes cambios, los cudles influyen
directamente en la vida empresarial de nuestro
pais, razén por la cual se busca encaminar a las
empresas a una nueva cultura empresarial, que
permita generar un cambio radical en la forma de
llevar el control de calidad como un sistema
gerencial en las empresas que decidan afrontar los
retos por venir en cuanto a los competidores
extranjeros, y buscar colocarse en un lugar con
reconocimiento a nivel internacional.

Tratado de Libre Comercio.

En cuanto a la relacion comercial que se
busca consolidar entre México, Canada y Estados
Unidos, nuestro pais debe poner principal
atencién en cuanto a la generacién de sistemas de
calidad capaces de soportar los cambios que se
llevaran a cabo a partir de la firma de este tratado,



ya que las empresas nacionales deben de buscar
de la mejor manera cumplir con los estandares y
volverse cada vez mas competitivas, para poder
seguir adelante en esta nueva etapa en la vida
empresarial de México, por ello debe de
consolidarse la implantacion de las normas
internacionales en la fabricacién de bienes vy
servicios para garantizar asi la correcta operacion
y reconocimiento de las empresas nacionales.

La Cultura de Calidad.

Es necesario hacer menciéon a la necesidad
que implica generar una cultura de calidad tanto
para fabricantes como para consumidores, ya que
desde hace varios afos en México no se habia
puesto atencién en varias ramas de fabricacion a la
satisfaccion del cliente, por ello varias empresas,
sobre todo los monopolios se despreocuparon y
ofrecian a sus clientes productos de calidad
limitada que al compararlos con los extranjeros
carecian de varias caracteristicas, esto es no
cumplian con los estandares internacionales, por
ello con la apertura de mercados se busca lograr la
satisfaccion de estandares de los diversos
productos elaborados en México.



.ONCLUSION

Los profesionistas actuales deben de ser los
portadores de esta cultura ya que de ellos
dependera el desarrollo de los sistemas de calidad
y de la generacién de nuevas tendencias.

Aplicacién.

El presente trabajo de tesis busca como
objetivo principal ofrecer a todas aquellas
personas una metodologia para la implantacién y
correcto  funcionamiento de las normas
internacionales de control de calidad enfocadas a
todas aquellas dreas que constituyen una empresa,
ya sea de bienes o de servicios, sea cual sea la
actividad preponderante de la compaiiia.
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