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SEMBRANDO
Marecos Rafael Blanco Belmonte
Cérdova Espafia. 1871-1936

De aquel rincén baflado por los fulgores

del sol que nuestro cielo triunfante llena;

de la florida tierra donde entre flores

se desliz6 mi infancia dulce y serena;
envuelto en los recuerdos de mi pasado,
borroso cual lo lejos del horizonte,

guardo el extrafio ejemplo nunca olvidado,
del sembrador mds raro que hubo en el monte.

Aun no se si era sabio, loco o prudente
aquél hombre que humilde traje vestia;
s6lo se que al mirarle toda la gente
con profundo respeto se descubria.

Y es que acaso su gesto severo y noble
a todos asombraba por lo arrogante:
ihasta los leffadores mirando al roble
sienten las majestades de lo gigante!

Una tarde de otoiio subf a la sierra

y al sembrador, sembrando, miré risuefio:
jdesde que existen hombres sobre la tierra
nunca se ha trabajado con tanto empeiio!

Quise saber curioso, lo que el demente
sembraba en la montaiia sola y bravia;

el infeliz oyéme benignamente

y me dijo con honda melancolia:

- siembro robles y pinos y sicomoros,
quiero llenar de fronda esta ladera,

quiero que otros disfruten de los tesoros
que dardn estas plantas cuando yo muera-.

-¢Porqué tantos afanes en la jornada

sin buscar recompensa?- dije, y ¢! loco
murmuré, con las manos sobre la azada:

- acaso tu imagines que me equivoco;

acaso por ser niilo, te asombre mucho

el soberano impulso que mi alma enciende;
por los que no trabajan, trabajo y lucho,

Si el mundo no lo sabe, jDios me comprende!

Hoy es el egofsmo torpe maestro

a quien iendimos culto de varios modos;

si rezamos, pedimos s6lo el pan nuestro,
iNunca al cielo pedimos pan para todos!

En Ia propia miseria los ojos fijos,
buscamos las riquezas que nos convienen

y todo lo arrostramos por nuestros hijos,
¢Es qué los demas padres hijos no tienen...?

Vivimos siendo hermanos s6lo en el nombre

y, en las guerras brutales con sed de robo,

hay siempre un fratricida dentro del hombre,

y el hombre para el hombre siempre es un lobo.
Por eso cuando al mundo, triste contemplo,

yo me afano y me impongo ruda tarea

y se que vale mucho mi pobre ejemplo,

aunque pobre y humilde parezca y sea.

iHay que luchar por todos los que no luchan!
1Hay que pedir por todos los que no imploran!
jHay que hacer que nos oigan los que no escuchan!
iHay que llorar por todos los que no lloran!
Hay que ser cual abejas que en la colmena
fabrican para todos dulces panales.

Hay que ser como el agua que va serena
brindando al mundo entero frescos raudales.
Hay que imitar al viento, que siembra flores
lo mismo en la montafia que en la llanura,

Y hay que vivir [a vida sembrando amores,
con la vista y ¢l alma siempre en la altura-.

Dijo el loco, y con noble melancolia

por las brefias del monte sigui6 trepando,

y al perderse en las sombras, atn repetia:

- {Hay que vivir sembrando! ;Siempre sembrando...!
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' INTRODUCCION .

1 - INTRODUCCION

"Somos lo que hacemos dia a-dia..
De modo que la excelencia no es

un aclo, sino'un habifo"”

;i/i';"isltérelés :

1.1. ANTECEDENTES

Segtin Ackoff'y Sasieni™, 1971, laadministracidn tiene a su disposicién varios enfoques para interpretar,
analizar y resolver los problemas de las empresas. Generalmente la complejidad del problema indica el
método de analisis apropiado. El enfoque convencional sigue las técnicas y soluciones pasadas, y como es
tan estatico, a menudo tiene poco o casi nada que ofrecer para el mejoramiento de laadministracion, porque
estd en contraposicién con la dindmica de las empresas. Un segundo enfoque, o sea el de observacidn,
consiste en estudiar a otros administradores que se encuentran en situaciones semejantes, para aprender de
ellos. La mayoria de las veces esto no da buenos resultados debido a que el contexto en el que se toman las
decisiones es diferente.

Otro enfoque para la solucién de los problemas de empresas es el sistémico, que utiliza el concepto de
sistemas tedricos que pueden ser ligeramente distintos del problema actual que se estudia.

Para Fuentes Zendn @, 1991, las investigaciones sistémicas se plantean como una respuesta a la
insuficiencia de latradicion cientifica para abordar problemas complejos, ya que lamisma ha sido dominada
por el ideal de explicar los fendmenos de una manera reduccionista y mecanicista. Reduccionista, porque
cuando se pretende alcanzar la explicacion de un todo, se procede a fragmentarlo o reducirlo en partes mas
simples, buscar la comprensién de las partes y finalmente agregar ese conocimiento parcial para ofreceruna
explicacion del problema o fendmeno originalmente planteado. Mecanicista, dado que el ensamble entre
partes sc apoya en relaciones causa-efecto, como si se tratase de maquinas solamente. Estas condiciones no
se cumplen en un gran nimero de fendmenos, especiaimente en las esferas bioldgica y social, asi como en
- miiltiples problemas pricticos que plantean la tecnologia y las organizaciones modernas.

El pensamiento sistémico parte de que un sistema es un conjunto de dos o mds elementos que exhibe las
siguientes caracteristicas:

- Las propiedades o ¢l comportamiento de cada elemento del conjunto tienen un efecto en las
propiedades o comportamiento del todo.
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-~ Las propledades o el comportamiento de cada elemento y la forma en que afectan al todo dependen
de las propiedades y comportamiento de al menos otro elemento del conjunto.

- Cada subgrupo posible exhibe las dos propiedades anteriores,

El campo de la solucién de problemas es el drea en la que el pensamiento sistémico ha alcanzado mayor
popularidad, incluye disciplinas como la Investigacion de Operaciones, Analisis de Sistemas, Ingenieria de
Sistemas y lo que se ha dado en llamar el Pensamiento de Sistemas Suaves. Lo que une a estas disciplinas,
entre otros lazos, es el tener como centro de interés la solucion de problemas, o si se prefiere, el apoyoala
toma de decisiones.

Segiin Ackoff 1,1971, la Investigacion de Operaciones (I0) se puede considerar como la aplicacién del
método cientifico, porequipos igerdisciplinarios de trabajo, a los problemas que comprenden el control de
sistemas organizados hombre-maquina, para dar soluciones que sirven a los propésitos de la organizacion
como un todo.

Para Mitroff y Betz ,1974, el proceso de aplicacion de la IO se puede esquematizar como se muestra en
la figura 1. En dicha figura se puede apreciar que la IO puede simular el mundo real y experimentar con él
en términos abstractos, debido a que no experimenta con los sistemas reales sino con modelos analiticos
o numéricos.

Tal como establece Ackoff™,1979, muchos cursos de IO en las universidades han sido impartidos por

académicos que nunca han practicado su profesion sobre esto. Ellos y sus estudiantes han sido producto de

los libros y realizan investigacién en el lenguaje pero no en la realidad del mundo empresarial. Como

resultado de esto, la IO ha sido mas identificada con el uso de modelos matemdticos y algoritmos que con

lahabilidad para formular problemas de administracion, resolverlos e implantar y mantener sus soluciones
_en medios ambientes turbulentos.

MODELO
CONCEPTUAL
CONCEPTUALIZACION . FORMALIZACION
<]
g
|
SITUACION |, & MODELO
PROBLEMATICA VALIDACION % FORMAL
3
o
5
IMPLANTACION RESOLUCION
SOLUCION

Figura 1.1 Paradigma del proceso de aplicacion de la Investigacion de Operaciones

7.
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‘Esta obsesién por las técnicas, combinada con la‘inconciencia o indiferencia a las demandas de cambio
hechas por la industria ha provocado grandes eféctos en la practica de la 10:

1. Los practicantes de la IO han reducido notoriamente Ia biisqueda de situaciones problematicas tal
~ como ellas se presentan en la vida real y las distorsionan para que éstas se apeguen a los modelos
tedricos. Esto ha reducido fuertemente la utilidad de la IO.

2. Las técnicas matematicas que se formulan son ficilmente ensefiadas pero no se establece donde,
cudndo y como se aplican.

3. La supuesta interdisciplinariedad de la IO se ha ido perdiendo, debido a los puntos anteriores.
Mientras los problemas de la empresa se han vuelto més complicados y por lo mismo se ha requerido
abrir el conocimiento, la IO se haido encerrando dentro de sus propias técnicas,

4.  El enfoque de sistemas revela tres problemas organizacionales interrelacionados: como disefiar y
administrar sistemas tal que ellos puedan efectivamente servir a sus propios propdsitos, los propsitos
de sus partes y los del suprasistema donde se encucntre ubicado. Estos son los problemas de
autocontrol, humanizacion, y de medio ambiente respectivamente. Actualmente la IO se enfoca casi
exclusivamente a ver los problemas de autocontrol, olvidandose de los otros dos y de surelacion con
estos. Su método es analitico y sus modelos son predominantemente sistemas mecénicos cerrados,
no modelos de sistemas de propdsito general.

5. Lasolucién éptima de un modelo no es la solucion Sptima de un problema a menos que el modelo
sea una representacion perfecta del problema, lo cual nunca es cierto. Todos los modelos son
simplificaciones de la realidad.

-6. . Las empresas no se enfrentan con problemas que son independientes unos de otros, sino con
“situaciones dindmicas que consisten de sistemas complejos en continuo cambio.

7. 10 noincorpora fuertemente a las artes y las humanidades debido a la creencia de que esto puede
~ reducir suobjetividad. Los expertosen IO creen que su objetividad requiere la exclusion de cualquier
. valor ético-moral, olviddndose de que el ser humano antes que ser racional es ser afectivo.

En el caso de los enfoques de sistemas suaves, Checkland ©, 1981, argumenta que una gran cantidad de
problemas no pueden tratarse en la forma que plantea Ia [O, ya que las situaciones son mds inciertas y tan
s6lo establecer que se desea constituye en si un problema. Al enfrentar un problema, existe con frecuencia
un mayor o menor grado de incertidumbre en cuanto a los fines que se persiguen, que en el extremo pueden
resultar nebulosos, demasiado cualitativos ( como mejorar la imagen) y hasta equivocos o contradictorios.
" También es comin encontrar que no se conozca con el detalle suficiente al sistema bajo estudio, de tal suerte
queno hay unaideaclarade cudles la razonde las deficiencias observadas y qué posibilidades reales existen
de que se modifique. Por tal motivo, se plantea que mds que tratar con problemas, se trata con estados de
desorden o embrollos que provocan insatisfaccion, perplejidad o apuro; estados que en general se
caracterizan por ser complejos, complicados, ambiguos, resultado de ambientes dindmicos, etc.
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- Las caracterfsticas més relevantes de los enfoques de sistemas suaves segtin Checkland son:

o El énfasis en el proceso metodologico de investigacion de las situaciones problematicas, buscando
. antes que nada el aprendizaje,

.= Elmanejo plural de los problemas,
- El intento de incorporar aspectos conductuales y sociales. '

+Qué papel juega todo esto en el desarrollo de la profesion de un maestro en IO involucrado en el tema de
calidad?

La calidad puede ser vista como un nuevo paradigma surgido de los anteriormente citados, el cual persigue
analizar los problemas que aparecen en una empresa a través de la implantacién de un proceso de mejora
continua.

La calidad es un enfoque orientado al cliente, estratégico y sistematico, con la participacién de todo el
personal de una organizacién, hacia un mejoramiento continuo del desempefio global de dicha organizacion.
‘Como concepto, se puede decir que la calidad es anticipar, identificar y satisfacer las necesidades de los
clientes internos y externos en forma continua. En esta definicién la palabra cliente se refiere a todo aquél
receptor real o potencial de un producto y/o servicio.

De esta forma, un sistema de calidad requiere de las herramientas duras que proporciona la IO para la
solucién estructurada de problemas. Se pueden citar como ¢jemplos los modelos de comportamiento de
procesos, disefiados por el Dr. Shewhart en 1924 (diagramas de control), los modelos de muestreo
estadistico, el disefio de experimentos, 1a teoria de decisiones, la teoria de la confiabilidad, etc.

También depende fuertemente de la planeacion ya que se requiere disefiar el sistema de calidad que necesite
la empresa, establecer las metas y planes de calidad en base a los requerimientos de los clientes, establecer
indices de medicion del desempeiio e indices comparativos contra lo mejor del mercado, eie.

Asimismo, la calidad requiere de herramientas suaves como pueden ser los diagramas de Pareto, [shikawa,
lluvia de ideas, diagramas de campo de fuerzas, diagramas de dispersién, diagramas de relacion, etc. Mucho
de lo que conformaaun sistema de calidad depende del factor humano, endonde el tratar de plantear modelos
matemadticos de problemas resulta muy complejo.

12 PROBLEMATICA

En el campo del disefio, implantacion y evaluacion de sistemas de calidad existe gran heterogeneidad y
enfoques diversos. Llama la atencién que el nivel de conocimientos y practica que se tiene sobre este tema
en lamayoria de las industrias no es el adecuado. Esto se ve mucho mas agudizado en el caso de las empresas
que solo ofrecen servicios. Como se cita en el apéndice A de este trabajo, la mayor parte de las normas de
calidad existentes estan enfocadas para empresas manufactureras.
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Gran parte de las empresas que han desarrollado sistemas de calidad han seguido el enfoque convencional
~ através de las técnicas y soluciones pasadas que han llevado a cabo otras empresas que se encuentran en
" situaciones semejantes, para aprender de ellas, Otras empresas han contratado a personas reconocidas en -
- el campo de la calidad para desarrollar sus sistemas de calidad.

Muchas empresas grandes que ya cuentan con sistemas de calidad en funcionamiento, tratan de desarrollar
y/o evaluar los sistemas de calidad de sus proveedores de acuerdo a sus propios requisitos, lo cual provoca
que una empresa en particular reciba anualmente varias evaluaciones y auditorias de calidad por parte de
sus clientes. Esto representa un costo considerable para la empresa que recibe dichas evaluaciones.

Actualmente existen muchas empresas consultoras que ofrecen sus servicios para disefiar, implantar y
evaluar sistemas de calidad no importando el sector del mercado donde se ubican sus clientes. El nivel de
conocimientosy practicaprofesional de dichas empresas en muchos casosno esel adecuado para laempresa
que recibira dichos servicios.

Todo lo anterior ha motivado, como ya se dijo, una gran heterogeneidad en el desarrollo de sistemas de
calidad.

1.3 - OBJETIVOS Y METODOLOGIA

El objetivo primordial de este trabajo es proponer un modelo de sistema de calidad total y la metodologia
adecuada para la implantacion de éste, en organizaciones de sistemas productivos, resaltando algunos de
los principales factores que inciden en el disefio, implantacién y evaluacion de sistemas de calidad total.

Este trabajo representa muchas horas de preparacion, estudio y practica. Se analizaron los enfoques de las
personas que mds han contribuido en el desarrollo del tema de calidad. Entre ellos se pueden citar a Walter
Shewhart, Edwards Deming, Joseph Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Phillips Crosby.
También se analizaron los premios de calidad existentes, como son: Premio Deming de Japén, Premio
Malcolm Baldrige de Estados Unidos, Premio de Calidad Europeo y Premio Nacional de Calidad de

-Meéxico. Todo esto es motivo de analisis en el capitulo II en donde se describe la evolucién del concepto
de calidad tanto cn Japon, como en lo general Occidente y en lo particular México. Se termina este capitulo
con una conceptualizacion propia del significado de calidad total a aplicar en organizaciones de sistemas
productivos.

Los enfoques citados en el capitulo IT y las normas ISO serie 9000, descritas en el apéndice A, sirven como
base para formular, en el capitulo III, un modelo de sistema de calidad total en empresas productivas. El
esquema que aqui se presenta se basa en los premios de calidad existentes y en las normas internacionales
ISO serie 9000, a las cuales se le agregan ciertos elementos que no contienen estas normas, con el fin de
establecer sistemas de calidad total. En este capitulo se describen los elementos que constituyen a este
modelo y las categorias de estos elementos.

En el capitulo IV se analiza una metodologia para la implantacién del modelo de calidad total descrito en
el capitulo I11. Tal metodologia estd constituida por las siguientes fases: planeacién de calidad, organizacién
para calidad, control de calidad y mejoramiento de la calidad.

En el capitulo V se describen las conclusiones de esta tesis.

- 10 -
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En el apéndice A se mencionan las normas de calidad existentes a nivel mundial, remarcando las normas
CSA Z299, de Canada y principalmente las normas internacionales ISO serie 9000 y las normas NMX-CC
mexicanas. Estas normas proporcionan, junto con las listas de verificacion de los premios de calidad
existentes, una guia para disefiar, implantar y evaluar sistemas de calidad en diversas empresas. Se
mencionan las normas canadienses debido a que presentan una tinica ventaja con respecto a las ISO serie
9000: establecen cuatro categorias de empresas, en vez de las tres categorias que establece la ISO, lo que
permite un cambio mds gradual entre las categorias.

Este trabajo fue desarrollado utilizando diversos sistemas computarizados de procesamiento y edicién de

texto, graficos y tablas tales como Word, Harvard Graphics, Corel Draw, Aldus Persuasion, Excell y
principalmente Aldus PageMaker, el cual sirvié como editor; todos bajo el medio ambiente "Windows".
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. II.- MARCO HISTORICO
¢Por qué no hay nunca tiempo para hacerlo bien desde el

principio y hay siempre tiempo para volverlo a hacer otra
vez?

Calidad es Anticipar, Identificar y Satisfacer las necesi-
dadesde los clientes internos y externos en forma continua.

La calidad debe convertirse en una Forma de Vida, con
Responsabilidad Personal y enfocada a la Satisfaccion
Total del Cliente.

Colegio Vision. Square D Company

1.1 ETAPA INICIAL

Desdeel inicio de la vida en la tierra el hombre ha tenido la necesidad de satisfacer sus requerimientos mas
elementales para poder subsistir en un medio ambiente, del cual se tenian que elaborar sus productos ellos
misinos, sin otro concepto de calidad més que la de que aquel producto elaborado cumpliera con sus
necesidades basicas. Con el paso del tiempo y dada la imposibilidad de elaborar todos los productos que
requerfa, se empezaron a realizar trueques. Se elaboraban pocos productos en pequefias cantidades ya que
la poblacion que los requeria era poca. La poblacidn fue aumentando y con esto las necesidades, con lo cual
las personas que desarrollaban los productos se vieron en la necesidad de transmitir sus conocimientos,
pasando de esta forma de un régimen artesanal, en el cual la persona que elaboraba los productos le daba
un sello personal caracteristico de acuerdo a su habilidad y experiencia y donde la calidad era controlada
por él mismo, a un régimen rudimentario en el cual hacia participes a otras personas de sus conocimientos
y habilidades, convirtiéndose él mismo de artesano a maestro. Con esto se crean grupos de personas que
desarrollan la misma actividad y orientados por un maestro, el cual asume la responsabilidad del discfio del
producio y la responsabilidad del proceso de trabajo.

La produccién al dinamizarse da origen a otros cambios que fueron desarrollandose poco a poco; los grupos
de produccién se agrandan, se buscan métodos de produccion en serie y se organizael trabajo en forma més
completa; es la etapa del cambio de talleres a fabricas con el consecuente aumento de trabajadores a los que
se les asigna una labor determinada, estén o no preparados para ejecutar dicha labor; aunque esto ya sucede
bajo unadireccion especializada de personas que persiguen el mismo fin dentro de laproduccion. Es cuando
comienzan a aparecer personas con la funcion exclusiva de inspeccionar la calidad de los productos,
llaméndolos inspectores de calidad. La calidad es vista tinicamente desde la perspectiva de manufactura,

En principio esta labor de inspeccidon estaba, como las demas partes del proceso de produccion, bajo el
mando del administrador de produccién, sin embargo, pronto se hizo evidente que la prioridad de los
administradores de produccidn eraalcanzar las cuotasde produccién, no el producir calidad. Losencargados
de produccion sabian que por no alcanzar las demandas de produccién podian llegar a perder su trabajo,
mientras que sélo serian reprendidos en caso de producir baja calidad. Por estas razones, se crea el puesto
de inspector en jefe totalmente independiente del area de produccién.

12 -
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1L2  EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD EN OCCIDENTE

La produccién de articulos manufacturados a gran escala, la pérdida por retrabajos y desechos y la
. competencia, motivo que los centros de investigacion de Estados Unidoes empezaran a investigar en este
‘campo. El cambio mas importante y con el que surge prcticamente el control de calidad moderno, fue el
Hevado a cabo entre 1920 y 1940 por la Bell System ), y la Western Electric (su brazo de fabricacion) al
instituir un departamento de ingenieria de inspeccidn encargado de enfrentar los problemas resultantes por
1a produccion de articulos defectuosos y la falta de coordinacion interdepartamental. Entre los miembros
del staff de este departamento estaban los doctores George Edwards, Walter Shewhart, Dodge y poco
después se les incorpord el Dr. Joseph Juran. Por aquel entonces los trabajos de este grupo tuvieron poca
repercusion sobre la industria. )

Edwards, 1946, define el control de calidad como cualquier procedimiento, estadistico o no, que ayude a
que las caracteristicas de un producto secan menos variables y estén mds cercanas a las especificaciones de
disefio. Edwards concibe también el término aseguramiento de la calidad, poniendo a la calidad como
responsabilidad directa de la administracion: "La calidad no es accidental sino que es resultado de la
actividad de todas las partes que conforman a la empresa. Es necesario poner a uno de los oficiales de la
empresa a cargo del programa de control de calidad y al mismo nivel de los demds administradores de la
operacion. Su objetivo seria eliminar todos aquellos factores que limitan actualmente la calidad, establecer
claramente y hacer efectivas las politicas de calidad dentro de 1a empresa, dirigir las acciones necesarias y
definir las responsabilidades de cada parte de la organizacion con respecto a la calidad".

En 1924, Walter Shewhart @, 1931, introduce e} concepto de control estadistico de calidad y poco mastarde,
a principios de los afios 30, comienza ya la aplicacion de este concepto en la industria con el uso de las
graficas de control creadas por él mismo, las cuales desde ese entonces han sido usadas con éxito en una
amplia variedad de situaciones de control de procesos, en todo el mundo. El control estadistico provee un
método econdmico para controlar la calidad en losambientes de produccion en masa y permite el gran auge
de las industrias norteamericanas durante la segunda guerra mundial. Otro de los logros mds notables del
Dr. Shewhart fue su famoso Ciclo de Mejoramiento PHV A (Plancar, Hacer, Verificar y Actuar), ¢l cual
establece una metodologia para resolver los problemas de calidad de unaempresa y conduce al mejoramien-
to continuo.

En la Segunda Guerra Mundial, la simple reorganizacién de los sistemas productivos resulta inadecuada
para cumplir las exigencias del estado de guerra y semiguerra, pero con el uso del control de calidad, los
Estados Unidos logran producir articulos militares de buena calidad, a bajo costo y en gran cantidad,
lograndose que la producciénnorteamericana durante la guerra fuera muy elevada. Las normaspara tiempos
de guerra publicadas entonces se denominaron normas Z-1.

Porotra parte, Inglaterra, cunade la estadisticamoderna, también desarrolla el control de calidad muy pronto
y adopta, yaen 1935, las normas britdnicas 600 basadas en el trabajo estadistico de E. S. Pearson. Més tarde
se adoptaron la totalidad de las normas Z-1 norteamericanas como normas britdnicas 1008. Durante la
guerra, Inglaterra también formuld y aplicd otras normas. Muchos de los métodos estadisticos investigados
'y empleados por las potencias aliadas resultaron tan eficaces, que estuvieron clasificados como secretos
militares hasta la derrota de la Alemania nazi.
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En 1946 se crea la American Society for Quality Control (ASQC) nombrando como primer presidente de

" laasociaciona George Edwards. A partir de este momento los conceptos basicos de lacalidad son difundidos
" rapidamente; surgen profesionales en aseguramiento de la calidad y se desarrollan técnicas para el analisis
de fallas, Los ingenieros de calidad comienzan a involucrarse en algunas de las primeras etapas del disefio
de productos y comienzan a hacerse pruebas del desempefio de éstos. Sin embargo, también muchas
compafiias empiezan a ver los esfuerzos realizados durante la guerra como innecesarios para el creciente
mercado de la posguerra, pues la industria norteamericana era practicamente la tnica que no habia sido
arrasadapor la guerra y la inica capaz de surtir este mercado. Esta falta de competencia provoca, en Estados
Unidos, el detenimiento casi total del progreso del concepto de calidad aplicado a las empresas.

El Dr. William Edwards Deming ®, 1900 - 1993, quién hizo su maestria en Fisica y Matematicas en la
Escuela de Minas del Colorado y su doctorado en Fisica en Yale, conocid al Dr. Shewhart en el
Departamento de Agricultura de los Estados Unidos y de €l aprendid los fundamentos de la disciplina de
calidad. En 1940, Deming ingresaala Oficinade Censos y tratade demostrar que el control estadistico puede
seraplicado a la industriay en 1942 es contratado para aplicar esta herramienta en la industria armamentista,
convirtiéndose cuatro afios mds tarde en socio y fundador de la ASQC. Viviendo apartado de la colonia
aliada en el Japén y estudiando la lengua y cultura autdctonas, Deming logré hacerse de amistades en ese
pais y por la labor que desempefiaba, contacté a la Unién de Cientificos e Ingenicros Japoneses (JUSE por
sus siglas en inglés), y a través de ellos empezd a impartir una serie de seminarios. En estos seminarios traté
principalmente tres puntos:

1) © Cémo mejorar la calidad mediante el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).
2) Laimportancia de captar la dispersion en las estadisticas.
3)  Elcontrol de procesos mediante el empleo de graficas de control y cémo implantar dicho control.

Hubo también un seminario para ejecutivos y presidentes de corporaciones japonesas. Las conferencias
fueron claras y benéficas y fueron tomadas con toda seriedad, siendo a partir de ellas que se inicia
propiamente e] despegue del control de calidad japonés. En 1951, con las regalias del libro basado en estas
conferencias se establecen los premios Deming, que ain se otorgan cada afio a las emipresas e individuos
que alcanzan logros importantes en el disefio y aplicacion del control de calidad, y de los cuales se hablara
mas adelante. Nueve afios mas tarde y ante el inminente renacimiento de la industria japonesa, Deming es
galardonado con la Segunda Orden del Sagrado Tesoro, reconocimiento de alto honor en el Japon. A su
regreso a Estados Unidos, Deming se retira del trabajo en 1967 y siendo totalmente desconocido en su pais,
no es "descubierto" sino hasta 1980, cuando logra contactarlo la reportera Clare Crawford Mason, quién
recaba informacion para un documental de la NBC que cuestionaba la pérdida del ingenio americano y la
posicion de EUA ante el Japon. A partir de este momento, el enfoque de calidad de Deming empieza a
aplicarse en gran parte de los EUA. Empresas como laNashua Corporation, Ford Motor Company, General
Motors, Dow Chemical y Hughes se convierten en pioneras en la aplicacién de los principios de Deming.
En 1985 gana por primera vez el premio Deming una empresa norteamericana, Texas Instruments.

Uno de los impulsores més fuertes del concepto de calidad aplicado alas empresas es el Dr. Joseph M. Juran.
Esautor de numerosos libros sobre calidad y administracién y editorenjefe de uno de los libros mas famosos
que existensobredicho tema: Quality Control Handbook (M, 1951. Segtiin Juran existendosclasesde calidad:
adecuacion al uso y conformidad con las especificaciones; un producto puede cumplir las especificaciones
y no ser adecuado para el uso.
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Para J g}an ™ la administracién de la calidad consiste vde trés_ pro.ceéo“s basicos:
—  Planeacién de la Calidad. | |
= Control de la Calidad.
=  Mejora de la Calidad.

Uno de los conceptos més importantes de Juran es su famosa espiral de la calidad, la cual se ilustraen la
figura 2.1y que propone garantizar lacalidad en todas lasetapas por las que atraviesa un producto o servicio.
También fue el creador del diagrama de Pareto, el cual se utiliza para ordenar los problemas o defectos de
acuerdo a suimpacto en los costos o deacuerdo asu frecuencia. Este diagrama parte del principio formulado
por el economista italiano Vilfredo Pareto, 1848-1923, el cual analizé la distribucion de lariqueza y estimé
la desigualdad de ésta en una proporcion de 80-20 %.

En 1951 es publicado el libro Control Total de Calidad ¢ de Armand V. Feigenbaum. Este libro hace un
gran avance al extender los conceptos de control de calidad a todas las dreas de la empresa, desde el disefio
hasta las ventas. Hasta ese momento el control de calidad era enfocado unicamente a actividades correctivas
y no a la prevencién.

El principal mérito del Dr. Feigenbaum fue integrar todas las actividades de calidad, con frecuencia no
coordinadas, y crear un marco sistémico que colocara la responsabilidad de los esfuerzos para la calidad
orientada hacia el cliente a través de todas las actividades de linea principal de una empresa. Para el Dr.
Feigenbaum la calidad es responsabilidad de todos los que laboran en una empresa y expresa que por lo
mismo puede convertirse en tarea de nadie, por lo cual es necesario crear una funcién administrativa bien
organizada cuya 1inica labor sea la de llevar a cabo las tareas de control de calidad.

Figura 2.1 Espiral de calidad de Juran
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Laguerrade Coreacrea unnuevo énfasis en lanecesidad de la confiabilidad de los productos y en las pruebas
de producto terminado. Sin embargo, las pruebas adicionales instauradas no permitieron por si mismas
alcanzar los objetivos de calidad y confiabilidad fijados por las empresas, lo que hizo necesario la creacion
de programas de mejoramiento y calidad desde las areas de ingenieria y manufactura, lo que es denominado
aseguramiento de calidad. El aseguramiento de calidad comienza también a aplicarse en hoteles, bancos,
gobierno y otros sistemas de servicio.

A finales de los 60's la mayoria de las empresas norteamericanas contaban ya con programas de calidad.
La industria norteamericana segufa siendo lider en los mercados mundiales, mientras Europa y Japén
seguian en la reconstruccion de su propia industria.

Enlosafios 70's, lacompetencia extranjeraempieza aamenazara las compafifas norteamericanas. Lacalidad
de productos japoneses como los automdviles y las televisiones comienza a sobrepasar a la de los
norteamericanos, Ademds, los consumidores se vuelven mas sofisticados y empiezan a involucrar en sus
decisiones de compra, €l precio y la calidad del producto pero alo largo de toda su vida ttil. La combinacién
de estos dos factores fuerza a la industria norteamericana a interesarse mas por las cuestiones de calidad.

Los 80's se distinguen por un esfuerzo para alcanzar la calidad en todos los aspectos dentro de las
organizaciones de negocios y servicios en los Estados Unidos, incluyendo las dreas de finanzas, ventas,
personal, mantenimiento, administracion, manufactura y servicios. La calidad se enfoca yaal sistema como
un todo y no exclusivamente a la linea de manufactura.

A 'raiz del éxito japonés, los norteamericanos comienzan a estudiar y a importar muchas de las técnicas
desarrolladas en Japén y hasta el momento ajenas a las empresas occidentales como los circulos de calidad
o los métodos Taguchi. Finalmente, en agosto de 1987, se establece un premio anual de calidad en EUA:
el Premio Malcolm Baldrige, con el fin de promover una conciencia de calidad, reconocer los logros en
materia de calidad de las empresas estadounidenses y hacer del conocimiento publico las estrategias
exitosas para el logro de la calidad.

11.2.1 PREMIOMALCOLM BALDRIGE (Premio Nacional de Calidad de Estados Unidos de Norteamérica)

El acta nacional de mejoramiento de la calidad Malcolm Baldrige ) de 1987 establece un premio anual de
calidad en EUA. Los propasitos del premio son: promover una conciencia de calidad, reconocer los logros
en materia de calidad de las empresas estadounidenses y hacer del conocimiento publico las cstratcgias
exitosas para el logro de la calidad. El premio Malcolm Baldrige formalmente reconoce a lascompaiiias que
logran un liderazgo en calidad y permite a éstas anunciar y hacer piblica la recepcién de sus premios.
Ademds, alienta a otras compaiiias para mejorar sus practicas de administracién de calidad y para que, en
afios futuros, compitan por el premio de manera mas efectiva. Asimismo, desarrolla y publica los criterios
de premiacidn que también serviran como lineamientos para el mejoramiento de la calidad para las
compaiiias estadounidenses, y difunde ampliamente informacion no confidencial acerca de las estrategias
de calidad de los ganadores del premio. La evaluacion del premio Malcolm Baldrige se lleva a cabo
utilizandouna listade verificacién. Los principales puntos de estalistade verificacion se ilustran en la figura
2.2 y en latabla de la figura 2.3.
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PREMIO NACIONAL DE CALIDAD MALCOLM BALDRIGE (EUA)

F:vInlpu_lsorr,_ i o Slstema Resultados . Ob_|et1vo ‘

INFORMACION
Y ANALISIS

PLANEACION
ESTRATEGICA

ﬂ:j> DE CALIDAD

UTILIZACION
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HUMANOS

SATISFACCION
DEL CLIENTE §

RESULTADOS

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

Figura 2.2, Categorias del premio Malcolm Baldrige de Estados Unidos

I1.2,2 PREMIO DE CALIDAD EUROPEO

‘En 1992 se dié la primera aplicacion del premio de calidad europeo ® el cual es conducido por la European

Commission, la European Foundation for Quality Management (EFQM), la cual agrupa mas o menosa200
empresas de negocios, lideres en el mercado europeo, y por la European Organization for Quality (EOQ),
la cual es una federacion formada por 25 grupos nacionales de calidad, constituidaen 1957 con el propdsito
de mejorar la calidad y confiabilidad de productos y servicios. En la figura 2.4 se muestran las categorias
de este premio, las cuales se dividen en critcrios de resultados que son los que miden qué ha alcanzado la
compatfifa en cuanto a calidad y que esta alcanzando, y en criterios de habilidades que miden como los
resultados han sido alcanzados. Los porcentajes que se muestran en dicha figura representan los pesos
relativos que se le asignan a cada categoria.

1.3 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD EN JAPON

Aunque ya antes de la 2" Guerra Mundial se intenta la aplicacion de algunos de los métodos occidentales
de control de calidad, no es hasta el término de ésta con la ocupacién norteamericana que se inicia el
verdaderodespegue del control de calidad, Poco antesde la guerra, el Japdn se entera de las primeras normas
britanicas 600 y las traduce al japonés. Algunos académicos japoneses se dedican al estudio de la estadistica
moderna, pero su trabajo, expresado en lenguaje matemético dificil de entender, no logra una acogida
popular. El control de calidad, cuando se aplicaba, dependia totalmente de la inspeccién y aunque Japon
competia mds 0 menos en costos, su calidad dejaba mucho que desear.
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LISTA DE VERIFT ION DEL PREMIO MALCOLM BALDRIGE DE EUA

Puniuacidén

Categorias/Subcategorias e Porcentaje
Maéxima
1. LIDERAZGO 120 12%
1.1 Alta Direccién 30
1.2 Valores de Calidad 20
1.3 Sistema de Direccidén 50
1.4 Responsabilidad Publica 20
2. iNFORMAClON Y ANALISIS 60 6%
2l Alcan‘cc de Datos ¢ Informacién para "Administracién por Hechos" 25
2.2 Administracion dc la Informacion 15
.-2.3 Anilisis y Uso de Datos para Toma de Decisiones 20
3. PLANEACION ESTRATEGICA DE CALIDAD 80 8%
-3.1 Proceso de Plancacion 30
3.2 Planes para Liderazgo en Calidad 50
" 4, UTILIZACION DE RECURSOS HUMANOS 150 15%
4.1 Dfrcccién 25
4.2 Involucramiento de Empleados 40
* 4,3 Capacitacion en Calidad 30
4.4 Reconocimicnto a Empleados 20
4.5 Calidad de Vida en el Trabajo 35
5. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 140 14%
5.1 Diseiio e Introduccién de Productos o Servicios Nuevos o Mejorados 25
5.2 Operaci6n de los Procesos Productivos 20
5.3 Medicién y Normas para Productos, Procesos y Servicios 15
5.4 Auditorfas 20
5.5 Documentacion 10
5.6 Ascguramicnto de Crlidad de Procesos Administrativos 25
5.7 Aseguramiento de Calidad de Proveedaores Externos 25
6. RESULTADOS DE CALIDAD 150 15%
6.1 Calidad de Productos y Servicios 70
6.2 Mcjorta de Calidad de Procesos Administrativos 60
6.3 Aplicacion de Mcjoras de Calidad 20
7. SATISFACCION DEL CLIENTE 300 30%
7.1 Conocimiento de las Necesidades y Expectativas del Cliente 40
7.2 Administracién de las Relaciones con ¢l Cliente 125
7.3 Métodos dec Medicion y Resultados de Ia Satisfaccion del Cliente 135
PUNTOS TOTALES 1000 100%

Figura 2.3. Categorias, subcategorias y puntuacion para la evaluacién del premio Malcolm Baldrige



MARCO HISTORICO

l PREMIO DE CALIDAD EUROPEO l
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Figura 2.4. Categorias y pesos del premio de calidad europeo.

Cuando las fuerzas de ocupacidn norteamericanas desembarcan enJapon, tienen que afrontar de inmediato
los problemas que provocan las deficiencias en la calidad con las fallas frecuentes del sistema telefénico
japonés. Al ver estos defectos, las fuerzas norteamericanas le piden a la industria japonesa de comunica-
ciones empezar a aplicar el control de calidad moderno. Fue entonces, mayo de 1946, cuando se dio el
comienzo del control estadistico de calidad en Japon. Las fuerzas de ocupacion impartieron sus ensefianzas
a la industria japonesa, transfiriendo el método norteamericano sin ninguna modificacién apropiada para

- el Jap6n, y aunque esto cred algunos problemas, los resultados fueron bastante satisfactorios, por lo que
dicho método fue rapidamente difundido mds alla de la industria de telecomunicaciones. También, en este
periodo se establece el sistema de normas nacionales.

En 1945 se crea la Asociacion Japonesa de Normas, seguida del Comité de Normas Industriales Japonesas
en 1946. La ley de Normalizacién Industrial se promulga en 1949 y la ley de Normas Agricolas Japonesas
(NAJ) en 1950. Al mismo tiempo, se instituye el sistemadelamarcaNIJ conbase enlaley deNormalizacién
Industrial Japonesa. El sistema de la marca N1J, consistia en que ciertas mercancias podian llevar lamarca
NIJ siempre y cuando fueran producidas por fabricas que se cifiteran a las normas NIJ de control estadistico
y garantia de calidad. Este sistema contribuyé fuertemente a introducir y difundir el control estadistico en
las industrias japonesas, y fue de participacion estrictamente voluntaria: cualquier empresa podia optar por
que se inspeccionaran sus productos, o bien optar por no inspeccionarlos. Una vez aprobada la verificacion,
podia colocarse o no la marca NIJ.

En 1946 se crea también la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) y en 1949 se crea dentro
de la misma JUSE un grupo de investigacion en control de calidad con miembros procedentes de las
universidades, la industria y el gobierno. Los objetivos de este grupo eran efectuar investigaciones y
difundir informacién sobre el control de calidad. En septiembre de 1949 se organiza el primer curso bésico
de control de calidad para los ingenieros de las industrias utilizando como textos las traducciones al japon€és
de las normas britanicas y norteamericanas, Después de este primer curso se vid que enel control de calidad,
al involucrar factores humanos y sociales, no pueden importarse, por muy buenos que sean, los métodos
norteamericanos y britanicos sin antes ser modificados. A partir del segundo curso los miembros del grupo
de investigacidn elaboraron sus propios textos y evitaron las obras traducidas.
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En 1950 la JUSE organiza los seminarios impair'tidovs bor el Dr. Deming, los que como ya se menciond

", “marcaron el despegue del control de calidad en el Japon, La consolidacién de una conciencia de calidad

dentro de la industria japonesa se da con la visita del Dr. Juran en 1954, la cual marca una transicién en las
actividades del control de calidad en el Japon: si antes se ocupaban principalmente de la tecnologia de la
planta, después de esto se convirtieron en una inquietud global de toda la gerencia, abriéndose las puertas
para el establecimiento de un sistema de control total de calidad.

Las ensefianzas del Dr. Shewhart y del Dr. Deming fueron asimiladas rdpidamente por los profesores
Ishikawa y Moriguti de la Universidad de Tokio, los cuales impulsaron el desarrollo de la calidad en el
Japoén. Sus carreras fueron, en algunos casos, paralelas a la historia econémica de Japdn en esta época. El
Dr.Ishikawa fueel directorgjecutivo enjefe de lamatrizde circulos de control de calidad "QC Circle Koryo”
yjugd un papel principal en el espectacular crecimiento de los circulos de control de calidad tanto en Japdn
como a nivel mundial. Uno de los conceptos mds importantes del Dr. Ishikawa (), 1976, fue el de Control
de Calidad a lo Amplio de la Empresa (CWQC por sus siglas en inglés), el cual recalca la importancia de
la calidad desde el arranque de la vida del producto hasta el fin de dicho ciclo de vida. El Dr. Ishikawa
acumulé premios y distinciones: en 1952 recibi6 el premio Deming por sus contribuciones en el control de
calidad y su aplicacion en Japdn; asimismo, recibio la medalla Shewhart de la ASQC y el premio Eugen L.
Grant de la misma ASQC. Fue el creador de una herramienta muy sencilla y muy 1itil para identificar las
posibies causas que provocan los problemas de calidad en una empresa; dicha herramienta se conoce como
el diagrama causa-efecto, diagrama de espinazo de pescado por su forma con la estructura ésea de dicho
animal o diagrama de Ishikawa.

El Dr. Ishikawa establecié que es la alta direccidén quien debe asumir el liderazgo en la implantacion de un
sistema de calidad y desarrollar las politicas de calidad de la empresa; asimismo, estipulé que el sisterna
administrativo de calidad debe estar basado en los circulos de calidad, los cuales deben ser participativos,’
rotativos y voluntarios. Para él, el factor mas importante del éxito japonés fue el cambio cultural. Otra
actividad sumamente importante paraimplantar con éxito un sistema de calidad, segunél, es la capacitacién,
el entrenamiento y el uso de técnicas estadisticas basicas en todas las dreas de la empresa.

En 1960, el Dr. Geinichi Taguchi recibe el premio Deming por sus contribuciones al control de calidad. Los
métodosdesarrollados por el Dr. Taguchi constituyen actualmente un sistema poderoso y veloz para mejorar
la calidad y reducir costos en el disefio de productos y procesos @,

11.3.1 PREMIO DEMING (Premio Nacional de Calidad de Japén)

El enfoque de calidad japonés abrid otra perspectiva del concepto de calidad. Estados Unidos de alguna
forma tomé el modelo del premio Deming del Japon para establecer en 1988 su premio nacional de calidad
Malcolm Baldrige, y México tomé estos dos modelos para establecer en 1989 el premio nacional de calidad
mexicano. Estos premios de calidad establecen el marco de referencia para la implantacion en las empresas
productoras de bienes y servicios, de un nuevo enfoque en sisternas de calidad, el de la calidad total.

El premio Deming ® fue instituido en 1951 por la Junta Directiva del JUSE (Japan Union of Scientifics and
Engineers) como agradecimiento y reconocimiento a la amistad del Dr. Deming y a sus logros en prodela

causa del control de calidad industrial.

El desglose de los puntos principales de evaluacién del Premio Deming se muestran en la figura 2.5 y en
la tabla de la figura 2.6.

- 20 -



" MARCO HISTORICO

- | PREMIO NACIONAL DE CALIDAD DEMING DEJAPON
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Figura 2.5. Elementos bésicos y categorias de un sistema de calidad segtin el premio Deming de Japon

: 1.4 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD EN MEXICO

Laaplicacién del control de calidad en México es bastante reciente. Aunque desde los afios 60's cornienzan
a aplicarse algunos programas para incentivar la calidad como el programa de cero defectos y el uso del
control estadistico de calidad, esta aplicacion fue bastante limitada y los resultados de poco alcance.

En 1965 se establece la seccion México de la ASQC, pero sus actividades son bastante limitadas. En mayo
de 1973 se funda el Instituto Mexicano de Control de Calidad (IMECCA), pricticamente la primera
asociacién activa dedicada a promover el control de calidad en México. Ese mismo aiio el IMECCA
organiza el Primer Congreso Nacional de Control de Calidad en el que participan funcionarios de gobierno,
empresarios, ingenierosy técnicos especialistas en control de calidad y se inicia lapublicacion deunarevista
trimestral "Sistemas de Calidad", para difundir las actividades sobre control de calidad llevadas a cabo en
Meéxico.

Es a raiz de la crisis de 1982, y frente al imperativo del ingreso de México al Acuerdo General sobre
Aranceles y Comercio (GATT), que el medio empresarial inicia pricticamente la instrumentacion de
diversas opciones para incrementar la productividad y mejorar la calidad de sus productos. Entre estas
opciones, destaca la estrategia de la administraci6n a través de circulos de calidad, que constituye mds que
una elaboracién tedrica, la sistematizacién de una experiencia histérica concreta, en un modelo para la
administracion, En principio el programa de circulosde calidad en México estaba orientado exclusivamente
hacia el personal operativo, ya que los japoneses habian indicado que los circulos de calidad eran un
programa del personal operativo.
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Debido.a la experiencia con éste y otros programas en México, IMECCA realizo a finales de los 70's una
investigacidn que reunié opiniones de antropélogos, sociélogos, psicélogos y pedagogos, para estructurar
una estrategia de implantacién, Desde un principio se recomendo que antes de ensefiar las herramientas de
los circulos de calidad se sometiera al personal a una terapéutica antropolégica que les creara una nueva
visién, a modo que se interesaran en verdad por su superacion personal, actuaran acorde a ese interés y
reforzaran su sentido de responsabilidad. Para este propésito se identificéd que el mejor agente de cambio

"lo constituia la familia, razdn por la cual el primer paso en la capacitacién era impartir al personal un curso
de relaciones humanas en el hogar,

Para desarrollar una mejor visidn de laempresay el jefe, asi como un mayor interés por el trabajo en equipo
y para entender el significado de los objetivos y metas de la empresa, este grupo sugirié se impartiera al
personal un segundo curso sobre relaciones humanas en el trabajo y que mediante un tercer curso ya se
ensefiaran las técnicas de los circulos de calidad.

LISTA DE VERIFICACI DEL PREMIO DEMI DE JAPON
Categorias . Subcategorias
1. POLITICAS 1.1 Politicas sobre administracion, calidad y coatrol de Calidad.
. 1.2 Método de establecimiento de politicas.
) : ) 1.3 Justificacion y consistencia de las politicas.
14 Utilizacién de métodos estadisticos.
1.5 Comunicacién y difusién de politicas.
i 1.6 Revision de politicas y resultados logrados.
1.7 Relacién entre politicas y planeacion a corto y largo plazo.
-2 ORGANIZACION Y, 2.1 Claridad en las definiciones de autoridad y responsabilidad.
" ADMINISTRACION 2.2 Adecuacién en la delegacién de autoridad.
o R 23 Cooperacién interdivisional.
24 Comités y sus actividades.
2.5 Utilizacion del Staff.
2.6 Diagnéstico de control de calidad.
3. EDUCACIONY 3.1 Programas de educacion y resultados.
DIFUSION 32 Conciencia de calidad y de control, grados de comprensién del control
de calidad.
33 Ensefianza de los conceptos y métodos estadisticos y su difusion.
34 Entendimiento de la efectividad del control de calidad,
3.5 Educacién de empresas relacionadas (subcontratistas, distribuidores,
etc.).
3.6 Actividades de circulos de calidad.
3.7 Sistemas de sugerencias de mejorias.
4. COLECCION, 4.1 Recopilacién de informacion externa.
DIFUSION 4.2 Comunicacién entre divisiones.
Y USO DE 4.3 Velocidad de difusidnde la informacion (uso de computadoras).
INFORMACION 4.4 Procesamiento de datos, analisis estadistico y uso de los resultados.
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LISTA DE VERIFI DEL PREMIO DEMIN E JAP nt
Categorias Subcategorias
5. ANALISIS 5.1 Seleccién de problemas y temas clave.
‘5.2 Solidez del enfoque analitico.
53 Utilizacién de métodos estadisticos.
54 Interrelacion con la tecnologia.
5.5 Andlisis de calidad, andlisis de proceso.
5.6 Utilizacién de resultados analiticos.
57 Asertividad de las sugerencias de mejoria,
| 6./ NORMAS ~ . 6.1 Sistematizacion de las normas.
o SR 6.2 Meétodos para el establecimiento, revision y derogacién de normas,
6.3 Resultados del establecimiento, revisidn y derogacion de normas.
64 Contenido de las normas.
6.5 Utilizacién de métodos estadisticos.
6.6 Acumulacién de tecnologfa.
6.7 Utilizacién de normas.
7. CONTROL | 7.1 Sistemas para el control de la calidad, los costos y la productividad.
7.2 Variables a controlar y puntos de control.
73 Uso de métodos de control estadistico.
7.4 Contribucién al desempeiio de los circulos de calidad.
7.5 Estado actual de las actividades de control.
7.6 Estado de las variables bajo control,
8. ASEGURAMIENTO DE 8.1 Procedimientos para el desarrollo de nuevos productos y servicios
LA CALIDAD (analisis de la calidad, revisién de disefios, confiabilidad, ete.).
8.2 Seguridad de los productos.
8.3 Diseilo, andlisis, control y mejorfa de los procesos.
8.4 Capacidad de los procesos.
8.5 Instrumentacién, medicion, pruebas e inspeccién.
8.6 Mantenimiento de equipo y control de proveedores.
8.7 Sistema de aseguramiento de calidad y su auditoria.
8.8 Utilizacién de métodos estadisticos.
8.9 Evaluacién y auditoria de calidad.
9. RESULTADOS 9.1 Medicién de resultados.
9.2 Resultados sustantivos en calidad, servicio, tiempo de entrega, costos,
ganancias, seguridad, medio ambiente, etc.
9.3 Resultados tangibles.
9.4 Medidas para corregir deficiencias.
10. PLANEACION PARA EL 10.1 Comprension de la situacion actual.
10.2 Medidas para corregir deficiencias.
FUTURO 10.3 Planes pa[:a progres%xr.
10.4 Relacion con la planeacién a largo plazo.

Figura 2.6, Guia de verificacién del premio Deming de Japén.
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Debido a que el personal operativo en México no esde nivel preparatoria como en Japén, y de que tampoco
se tiene igualmente desarrollada la mentalidad cuantitativa, el sentido de alerta y la costumbre de trabajar
en equipo, se sugirié impartir capacitacion en 10 herramientas estadisticas a diferencia de las 7 que se
contemplan en Japon. Los resultados del programa de circulos de calidad tal como se inicié en México,
orientado al nivel operario, fueron buenos, pero sin embargo limitados a las proposiciones que los operarios
podian dar. Por si fuera poco y atn con el entusiasmo de los trabajadores, malas estrategias gerenciales
provocaron graves dafios e incluso quiebras en varias empresas nacionales. En virtud de lo anterior se
encontré que el marco participativo debia ser integral, es decir, también los gerentes debian trabajar en
equipo.

En 1982 IMECCA realizo la Primera Convencion Nacional de Circulos de Calidad y el Primer Congreso
Latinoamericano de Control de Calidad. En 1983 organizé también en México el Segundo Congreso Asia-
Pacifico de Control de Calidad.

Elinterés por los circulos de calidad y por laadministracion de la calidad total ha ido creciendo rapidamente
en el pais. A partir de 1988 se han fundado dos nuevas asociaciones dedicadas a promover activamente la
calidad: la Asociacion Mexicana de Calidad (AMC) y la Fundacién Mexicana para la Calidad Total
(FUNDAMECA). Cabe decir que estas dos asociaciones han llegado a ser las mas importantes en cuanto
al impulso en calidad en todo el pafs y practicamente desde su fundacién ha comenzado la verdadera
promocion de la calidad en la industria nacional.

La AMC, la segunda en importancia a nivel nacional, es fundada a fines de 1988, como un organismo
sostenido por las distintas empresas asociadas, con el objeto de impulsar y apoyar el desarrollo e
implantacion de sistemas de calidad en sus empresas miembro o en sus proveedoras, Entre las empresas
fundadoras mas importantes se encuentran: Comisién Federal de Electricidad (CFE), Compafiia de Luz y
Fuerza del Centro, Petréleos Mexicanos (Pemex), Siemens, Square D Company, Nacobre, y muchas otras
industrias relacionadas principalmente con el sector eléctrico.

También en 1988 nace FUNDAMECA, actualmente la primera en importancia dentro del pais en el rubro
de la calidad, con la finalidad de impulsar y promover una cultura de calidad total en México adccuada a
nuestro entorno, contribuyendo asi al desarrollo nacional. Entre las empresas fundadoras mas importantes
de esta asociacion se encuentran: AeroMéxico, Accival, Alcatel, Indetel, Alfa Corporativo, Banco de
México, Banamex, Celanese Mexicana, Nestlé, Dupont, Gigante, Grupo Condumex, Grupo ICA, Hewlett
Packard de México, IMSS, Industrias Pefioles, Industrias Resistol, Muitibanco Mercantil de México,
Seguros América, Texel, Union Carbide Mexicana, Real Turismo y Vitro. Aunque se puede decir que en
la actualidad existc un auge de la calidad en México, las técnicas més avanzadas de la calidad, por citar algtin
ejemplo, en calidad en disefio, casi no son aplicadas en el pais, incluso dentro de empresas muy avanzadas
y de alto nivel competitivo a nivel internacional.

I1.4.1 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD DE MEXICO

El premio nacional de calidad de México ' (PNCM) fue instituido por el presidente de la Republica en el
afio de 1989, con fundamento en los articulos 80 y 81 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion,
con el objeto de reconocer y premiar anualinente el esfuerzo de los fabricantes y de los prestadores de
servicios nacionales, que mejoren la calidad de procesos industriales, productos y servicios. El PNCM es
un instrumento para promover, desarrollar y difundir la calidad de procesos industriales, productos y
servicios, con el fin de apoyar la modernizacién y competitividad de las empresas establecidas en el pafs.
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 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD DE MEXICO |-~

DESARROLLO
DEL PERSONAL ;
CON ENFOQUE INFORMACION ¥
DE CALIDAD ANALISIS
CALIDAD CENTRADA | ADMINISTRACION
EN DAR VALOR U“‘> LIDERAZGO 1™ | rLaneacrox [ ‘_i> Y MEJORA DE i > ':,E,:Sg";{‘,‘,fl‘“ns
SUPERIOR A LOS =3 1 == PROCESOS =7
CLIENTES .
£
i
A\
IMPACTO EN LA
SOCIEDAD

Figura 2.7. Categorias de un sistema de calidad segun el premio nacional de calidad de México

El PNCM esta mucho mas relacionado en su conceptualizacion, con el premio Malcolm Baldrige(PCMB)
que con el Premio Deming. Enla figura 2.7 se muestran los elementos bésicos y las categorias de un sistema
de calidad total, segiin el premio nacional de calidad mexicano. Se puede apreciar en esta figura que el
premio nacional de calidad de México agrega una categoria que es lade Impacto enla Sociedad. Este punto,
en el premio de calidad Malcolm Baldrige, se haya contenido bdsicamente en la categoria de Liderazgo.
Asimismo, en la figura 2.8 aparece la guia de verificacidn que se emplea para evaluar a los participantes en
este premio.

I1.5 HACIA UN CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

Como se puede apreciar de todo lo dicho anteriormente, existen muchos enfoques acerca del concepto de
calidad y ya se ha visto que este concepto ha tenido una evelucion diferente dependiendo del pafs donde
se ubique. Se han tratado de unificar criterios a nivel internacional como se puede apreciar en el desarrollo
de las normas de calidad de la ISO (International Standard for Organizations), en particular Ia norma ISO
8402, 1986, contiene un glosario de términos asociados al concepto de calidad, pero estos intentos no han
fructificado tal como se esperaba. Por esta razon, en este subtema se tratarade llegaraun concepto integrado
propio sobre el significado de calidad total.

El concepto de calidad ha alcanzado nuevas connotaciones generadas apartir de losenfoques delos distintos
tedricos de la calidad, como Shewhart, Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa y Crosby, y de experiencias
de la aplicaci6n de la calidad, como en el caso japonés. Generalmente se entiende por calidad a un juicio
que los consumidores o usuarios hacen de un producto o servicio en cuanto a su creencia de si el producto
o servicio satisface sus necesidades y expectativas.
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IDAD DE MEXT

LISTA DE_VERIFI ION DEL, PREMI I L DE
Categorfas/Subcategorias P““E“"_’c‘o“ Porcentaje
Maxima
1. CALIDAD CENTRADA EN DAR VALOR SUPERIOR A LOS CLIENTES 200 20%
- 1.1 Conocimiento Profundo de los Clientes . 30 ‘
1.2 Sistemas para Mcjorar ¢l Servicio a los Clientes o Usuarios 60
" 1.3 Sistemas para Determinar [os Requisitos Futuros de los Clientes 60
"2, LIDERAZGO 150 15%
2.1 Liderazgo Mediante ¢l Ejemplo y la Prictica " 80
+2,2 Valores de Calidad . 70
3. DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUE DE CALIDAD 150 15%
3.1 Participacién Inteligente, Informada y Eficaz del Personal 50
3.2 Educacién y Desarrollo 40
3.3 Desempeiio y Reconocimiento 30
3.4 Calidad de Vida ¢n el Trabajo 30
4. INFORMACION Y ANALISIS 60 6%
4.1 Fuentes y Datos . A 40
4.2 Andlisis de la Informacién S 20
5. PLANEACION 70 7%
5.1 Plancacién Estrétegica T Sl i 30
5.2 Planeaci6én Operativa Tl ’ 40
6. ADMINISTRACION Y MEJORA DE PROCESOS : - 120 12%
6.1 Disciio de Productos y Servicios ' 30
6.2 Proccesos Clave 30
6.3 Procesos ¢n las Arcas de Apoyo 20
6.4 Proveedores ’ 20
6.5 Evaluaciones de Calidad 20
7. IMPACTO EN LA SOCIEDAD 50 30%
7.1 Preservacién de Ecosistemas : 30
7.2 Difusién y Promocidn de la Cultura de Calidad en la Comunidad 20
8.0 RESULTADOS DE CALIDAD 200 20%
8.1 Mgjora de Productos y Servicios 50
8.2 Mcjora de las Operaciones y de la Productividad 30
8.3 Mcjora de las Areas de Apoyo y de Proveedores 30
8.4 Mcjora de los Resultados Financicros por la Calidad 40
8.5 Mcjora de los Resultados de Satisfaccion de los Clientes 50
PUNTOS TOTALES 1000 100%

Figura 2.8. Guia de verificacion para la evaluacién del premio nacional de calidad mexicano.
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PERCEPCIONES SOBRE EL. CONCEPTO DE CALIDAD

NO ES:

=Un programa

=Un lujo

=Un ejercicio para evitar gastos
=~Una actividad extra

—Un problema de manufactura y/6 del drea de
calidad
—Un ejercicio de recorte de costos

- =Un conjunto de reglas y regulaciones de arriba
a abajo .
—Una condena por hacer mal las cosas
—Una gran cantidad de propaganda

—Una forma de arreglar las cosas rapidamente

~Un enfoque: Nosotros ganamos, ellos pierden

~Una cosa intangible

—Una manera de cumplir Gnicamente las especi-
ficaciones

ES:

~Una forma de vida

—Una necesidad y un arma para competir

-Una inversién para lograr mayores beneficios

—Una manera de llevar a cabo las actividades
correctamente y en forma continua

=Una responsabilidad personal de todos

—Una Forma de incrementar utilidades, satisfac-
cion del cliente y satisfaccion por el trabajo

=Un sistema de convencimientos que impulsa
mejoras

-Un sistema que impulsa la mejora continua

—Una serie de ideas y acciones que proporcionan
beneficios tangibles a todos los actores

~Una forma de arrcglar las cosas de tal forma que
los errores no se repitan

=Un enfoque de todos ganamos

=Una cosa medible

~Una manera de cumplir las expectativas del
cliente

~Una manera de admitir siempre los mismos ~Una reduccion sostenida de los niveles de error
niveles de error porque errar es de humanos

~Un enfoque de encontrar y corregir errores ~Un enfoque de prevencion de errores

Figura 2.9. Percepciones sobre el concepto de calidad

Sin embargo, actualmente el término calidad también abarca otro concepto: el mejoramiento constante del
proceso ampliado de una empresa. Mejoramiento constante quiere decir que ya no basta con alcanzar

- normas estaticas preestablecidas sino que es necesario un proceso continuo y sinfinhacialamejora. Proceso
ampliado significa que como parte de la organizacion se incluye también a los proveedores, distribuidores,
clientes, inversionistas, empleados y a la comunidad en general; todos como parte integral del proceso
ampliado de la empresa. En la figura 2.9 se muestra un cuadro que ilustra algunos de los puntos de vista
sostenidos por los autores citados en la referencia de cstc capitulo que tienen que ver con el concepto
moderno de calidad total.

La calidad no es ya un término aplicable inicamente al producto y/o al servicio sino a la organizacién en
su totalidad, entendiendo ademas la satisfaccion de los clientes como fin principal de la empresa, es decir
todas y cada una de las actividades desarrolladas dentro de una empresa y sobretodo las actividades
tradicionales del control de calidad deben estar enfocadas a la satisfaccién plena de estos. Este afan
totalizador ha provocado que muchos autores [lamen a este nuevo enfoque de la calidad como calidad total.

Para aclarar estas ideas se hard uso del enfoque de sistemas, en el cual se entendera por sistema productivo
la forma o manera como un conjunto de elementos humanos, fisicos y mecdnicos, interrelacionados y
estructurados, desempeifian la funcién de producir bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades de la
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Figura 2.10. Esquema de un sistema productivo

sociedad. En la figura 2.10 se muestran, como un ejemplo, los elementos que componen a un sistema
‘productivo, segiin el enfoque del Dr. Ochoa Rosso 1, 1987. Como se puede apreciar en esta figura, existen
muchos actores que se ven afectados o de alguna forma involucrados en dicho sistema. Los actores
principales que resaltan son: {os consumidores o distribuidores que reciben los productos y/o servicios que
elabora el sistema, los accionistas, los empleados internos al sistema (operarios, empleados administrativos,

-supervisores, ejecutivos, etc.) y los proveedores, Asimismo, otros actores que aparecen afectados por el
sistema son los competidores (entorno de primer orden) y el resto de la sociedad (entorno de 2° orden). En
este caso la sociedad en general se ve afectada por los desechos que arroja el sistema como se puedc apreciar
en la figura 2.10.

Si se toma el concepto de cliente en su contexto general, como todo aquél receptor real o potencial de un '
producto y/o servicio, se puede apreciar que tanto los accionistas, como los empleados, los consumidores

o distribuidores de la linea de productos y/o servicios de una empresa, asi como los proveedores, juegan un
doble papel, ya que, por un lado suministran algo (los accionistas el capital, los empleados sus servicios,
Jos distribuidores o consumidores también capital y los proveedores la materia prima), y a su vez, reciben
algo a cambio (los accionistas reciben su capital mas la ganancia, los empleados sus salarios y prestaciones,
losdistribuidores o consumidoresel productoy/o servicio solicitado y los proveedores el pago por lamateria
prima). De esta forma se puede decir que la satisfaccidn del cliente en el contexto ampliado, mencionado
anteriormente, incluye a los accionistas, empleados, distribuidores, consumidores y proveedores.

La satisfaccion del cliente puede ser definida como el grado de felicidad que un cliente experimenta con
respecto al producto y/o servicio que resulta de la interaccion e interrelaciones de todas las personas que
integran una empresa. Asi, el objetivo final de un sistema de calidad debe ser lograr y mejorar permanen-
temente la satisfaccién del cliente en su sentido mas amplio. Al citar esto surgen las siguientes reflexiones:

- Una compaiifa nace porque una o varias personas invirtieron su dinero, capacidad y esfuerzo para
formarla.
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~— -Unaempresa existe y crece porque hay personas que adquieren el producto y/o servicio que ofrece,
" . y cada vez hay mds personas interesadas en dicho producto y/o servicio porque éste refleja calidad,
es decir satisface las necesidades de los clientes.

— - Una empresa existe también porque la inversion del propietario o propietarios es redituable.

= . Una empresa necesita de sus empleados para poder operar, sin ellos no existiria el producto, no
existiria la empresa, y, a fin de cuentas, ellos son los que crean la calidad en el producto y/o servicio.

= Enunaempresa, los propietarios o accionistas y los empleados forman una organizacién que existe
para servir a sus clientes y como consecuencia servir a ellos mismos.

- Una empresa tiene un impacto social en el entorno que lc rodea, es decir, no afecta exclusivamente
a sus clientes sino también al resto de la sociedad.

Podria pensarse que las reflexiones anteriores cstan dirigidas exclusivamente a empresas de tipo lucrativo,
lo cual no es la intencion. Para aclarar mejor las ideas, se puede poner como ejemplo a una universidad
piblica. Los accionistas en este caso serian todos aquellos miembros de la sociedad que forman parte de
la poblacidn econdmicamente activa, ya que a través de sus impuestos se otorga el subsidio federal. Los
empleados serfan todos los profesores, investigadores, técnicos, empleados administrativos y funcionarios
que Ia conforman. Los clientes pueden ser divididos en tres categorias: las organizaciones, tanto piiblicas
como privadas, que a futuro podrian contratar a los egresados de dicha universidad, los mismos alumnos
y sus padres, y el resto de la sociedad que recibira el impacto de las obras y servicios que dichos egresados
creen. Los beneficios que obtengan los clientes, en este caso, no necesariamente se deben medir en términos
monetarios, puede ser en términos de bienestar social y elevacion de su nivel de vida.

Coneste nuevo enfoque, calidad total puede definirse como anticipar, identificar y satisfacer las necesidades
de los accionistas, empleados, consumidores o distribuidores, proveedores y el entorno social que rodea a-
laorganizacion, en forma continua. En laanterior definicion la palabra anticipar serefiere a que es necesario
prever los cambios que sufrird el mercado, las demandas de los clientes, la tecnologia, los materiales a usar,
el impacto en el medio ambiente y en los ecosistemas, etc. Todo esto es dindmico y se debe estar preparado
para dichos cambios. Asimismo, la palabra identificar se refiere a que no se pueden cumplir las exigencias
de los clientes si no se sabe cuales son estas exigencias. Y el satisfacer significa que para poder sobrevivir,
ser rentables y competir con ventaja se requerira cumplir con las demandas crecientes de los clientes.

En los capitulos posteriores se usard la palabra cliente para denotar a todos aquellos consumidores o
distribuidores externos a la organizacidn. En ¢l contexto que aqui se maneja, la mayoria de los expertos
norteamericanos en el tema utilizan Ja palabra "stakeholder" para denotar a todos aquellos actores que
intervienen en el sistema productivo: accionistas, consumidores, empleados, proveedores y aquella parte
de la sociedad que de alguna forma se ve afectada por el sistema productivo.
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MODELO PROPUESTO DE SISTEMA VDE CALIDAD TOTAL
1. MODELO PROPUESTO DE SISTEMA DE CALIDAD TOTAL - o

Ante los retos que representa el Tratado de Libre
Comercio entre Canadd, Estados Unidos y México
yante laliberalizacién de mercados anivel mundial,
los mexicanos debemos reaccionar como el Chita:
con un objetivo en comiin y a una gran velocidad
para alcanzarlo.

"No existe nada mds dificil de emprender, mds peligroso de dirigir, o mds incierto ensu éxito, que encabezar
la introduccion de un nuevo orden de cosas, ya que el innovador tiene como enentigos a todos aquellos que
-han triunfado con las viejas condiciones, y como defensores tibios a quienes pueden triunfar bajo el nuevo
orden de cosas".
’ Nicolds Magquiavelo (EI Principe).

l ESQUEMA DE CALIDAD TOTAL PROPUEST(LI

OBIETIVOS IMPULSOR SISTEMA MEDICION DE
RESULTADOS

PLANEACION
DE CALIDAD

SATISFACCION
DE LOS

ACCIONISTAS

SISTEMA DE
INFORMACION
DE CALIDAD
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Figura 3.1 Categorias y elementos de un sistema de calidad segln el modelo propuesto.
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1.1 ESQUEMA DEL MODELO PROPUESTO

En este capitulo se describira un modelo de sistema de calidad total basado en los modelos de sistemas de

. calidad de los premios de calidad de Japon, EUA, Europeo y Mexicano, asi como en la normativa
internacional de calidad ISO serie 9000. El modelo aqui analizado propone un esquema de administracién
de calidad total para ser adoptado por empresas privadas y publicas, comerciales, industriales y de servicios,
pequefias, medianas y grandes; empresas que deseen acelerar su proceso de cambio cultural y alcanzar
rapidamente niveles de alta competitividad comercial. La figura 3.1 muestra los elementos del modelo
propuesto y las categorias que constituyen a cada uno de estos elementos.

Los elementos: Objetivos, Impulsor, Sistema y Medicidn de Resultados deben conceptualizarse, desarro-
llarse y evaluarse como unidades independientes y a la vez interconectadas, dentro del sistema de
administraciény el peso especifico de cada uno de ellos dependerd de la importancia que le asigne el consejo
directivo de la empresa. Todos estos elementos se encuentran integrados y enfocados de alguna forma a
lograr la mejora continua en el grado de satisfaccion de los accionistas, empleados, clientes o usuarios,
proveedores y aquella parte de la sociedad que de alguna forma se ve impactada por la organizacion.

A continuacién se describirdn cada uno de los elementos de este modelo de sistema de calidad total
propuesto, asi como las categorias que constituyen a cada uno de ellos.

III.2 OBJETIVOS

El elemento Objetivos representa el enfoque u orientacion hacia el cual debe estar dirigido un sistema de
calidad total, de acuerdo a la definicion del concepto de calidad total dada en el capitulo anterior. Este
elemento esta constituido por las siguientes categorias:

- Satisfaccion de los accionistas

- Satisfaccidn de los empleados

- Satisfaccidn de los clientes externos

- Mejora continua en su entorno fisico, social y econdmico

A continuacion se describe cada una de ellas.

L2 SATISFACCION DE LOS ACCIONISTAS

Tal como se mencioné en el capitulo anterior, al conceptualizar una definicién de calidad total, una
compafifa nace porque una o varias personas invirtieron su dinero, capacidad y esfuerzo para formarla.
Asimismo, esta compafiia existe gracias a que la inversién del propietario o propietarios es redituable. Asi,
al pretender implantar un sistema de calidad total en una empresa, se debe estar seguro que representara un
beneficio genuino para los accionistas. En este sentido, los beneficios deben reflejarse en unamejor imagen
de mercado de la compatiiia, lo que conlleva a un incremento en las ventas, mayor rentabilidad, incremento
en la productividad, etc.
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‘ 1.2.2 SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS

La satisfaccion de los empleados en su trabajo y por su trabajo estd muy ligada con el concepto de "calidad
de vida en el trabajo" y con la satisfaccion de las necesidades basicas del ser humano, que tienen atin méds
importancia. Lamedicion de la satisfaccién de los empleados implica medir el grado en que la organizacién
_propugna y mantiene un ambiente de trabajo que conduzca al bienestar y crecimiento de todos sus
empleados. En este aspecto debe tenerse conocimiento de tendencias y niveles en indicadores clave del
bienestar fisico y moral, entre los que pueden citarse:

- Seguridad de conservar el empleo.

- Compensacion salarial individual acorde a su experiencia y conocimiento,
- Expresion de la individualidad.

- Integracién social.

- Seguridad personal e higiene en el trabajo.

- Desarrollo personal.

- Programas sociales para el individuo, la familia y la comunidad.

11.2.3 SATISFACCION DE LOS CLIENTES EXTERNOS

La satisfaccién de los clientes externos comprende el conocimiento que la compaiifa tiene de estos, los
sistemas de servicio, la responsabilidad y la habilidad que en general muestra una compafiia para cumplir
losrequerimientos y expectativas fijados por ellos mismos. Asi, tomando como base la guia de verificacién
del premio Malcolm Baldrige , 1a satisfaccion del cliente externo puede conceplualizarse, desarrollarse
y evaluarse en los siguientes puntos:

- Anticipacion y definicién precisa de los clientes externos. Determinar segmentos del mercado y
grupos de clientes externos en los que se pretende incidir, tanto actuales como potenciales.

- Determinacion de los requerimientos y expectativas de los clientes externos. Con este punto se
pretenden establecer practicas o procedimientos para determinar tanto los requerimientos y expecta-
tivas actuales asi como los futuros de los clientes externos. Definir el proceso de coleccién de datos,
informacién que se requiera, frecuencia de encuestas, entrevistas u otros instrumentos que se
necesitan, como se validara esta informacion, etc. También, se deben definir las caracteristicas de los
productos y/o servicios que ofrece la empresa y determinar la importancia relativa de esas caracte-
risticas segiin es considerada por losclientes externos en forma individual y/o por grupos. Asimismo,
es necesario definir cdmo hacer una comparacion cruzada de la informacion y datos obtenidos con
la informacién del desempefio de los productos y/o servicios que ofrece la empresa asi como de los
que ofrecen los competidores.
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Manejo y administracion de larelacion con los clientesexternos, La intencion es proveer una efectiva
administracién de la relacién con los clientes externos y tener un uso adecuado de la informacién que
se obtiene de ellos, para mejorar los productos y/o servicios, asi como las propias tacticas de manejo
de larelacion con ellos. De esta forma, se deben establecer perfectamente los puntos de contacto con
los clientes externos y los procedimientos a seguir, También, los procedimientos para hacer
seguimiento con estos en transacciones recientes de compra-venta para determinar su satisfaccion y
buscar también su mejoramiento.

Indices y estandares de medicion del servicio al cliente externo. Los indices de medicion del servicio
son niveles de desempeiio medibles objetivamente que definen la calidad de unha parte o del total del
servicio. Se deben definir estdndares de desempefio sobre estos indices, es decir, valores promedio,
valores 6ptimos y metas, y, contar con un inventario de los indices y sus estindares, difundiéndolo
a toda la organizacion, principalmente a aquellas personas que tienen contacto directo con ¢l cliente
externo.

Compromiso hacia el cliente externo. Comprende lo que la organizacién promete como compromiso
implicito y explicito, con el propdsito de promover confianza y seguridad en los productos y/o
servicios y en las interrelaciones con el cliente externo. En este punto se deben hacer patentes las
responsabilidades en atender a los principales intereses o preocupaciones de ellos, que esos
compromisos estén libres de condicionamientos que puedan debilitar la confianza del cliente externo
y que sean claramente entendibles por él. Los mejoramientos de calidad deben traducirse hacia éstos
en responsabilidades mds fuertes, comparando dichos compromisos con los de los competidores.
Algunos de éstos pueden ser garantias de producto y/o servicio, acuerdos y convenios con el cliente
externo, etc.

Soluciénde quejas parael mejoramientode calidad. Los métodos o procedimientos que se establezean
para manejar las quejas de los clientes externos deberdn asegurar que la informacion de quejas
informales y formales y la retroalimentacién a las diferentes unidades de la compafifa se tomen en
consideracion para la evaluacion en general del desempefio de la organizacidn, ¥ se utilice esta
informacion en cualquier lugar en la compaiiia donde sea apropiado para contribuir al mejoramiento
de la calidad y prevencion de la recurrencia de problemas.

Los procedimientos que se establezcan para el manejo de las quejas deberan definir maneras
estructuradas de anlisis de quejas, determinacién de causas raiz y como incorporar los hallazgos en
este proceso para mejorar el sistema en cuanto a politicas, procesos, estindares de servicio,
planeacion, entrenamiento de personal decontacto conel cliente, adjudicaciénde recursos y lamanera
en que se informa a los clientes externos para ayudarles a hacer més efectivo su uso de los productos
y/o servicios, sin sacrificar en lo mas minimo la velocidad de respuesta al cliente externo.

Determinacion de la satisfaccion del cliente externo. Conocer mediante hechos y datos el grado de
satisfaccion de los clientes externos y establecer mecanismos de uso de esta informacidn para el
mejoramiento de la calidad y de las propias prdcticas de determinacion de su satisfaccion. En este
aspecto, se requiere establecer cuidadosamente la escala de medicion de la satisfaccion del cliente
externo y las maneras en que los competidores determinan dicho grado de satisfaccion,
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= - Resultados de la satisfaccion del cliente externo, Se deben determinar tendencias y niveles reales en
- . los principales indicadores adversos tales como quejas, reclamaciones, reembolsos, devoluciones por
aspectos administrativos, devoluciones por calidad, reemplazos, reparaciones, servicios repetidos,
litigaciones, costos de garantia, multas por incumplimiento, etc., y contar con un historial que informe

de los casos presentados y como se resolvieron o cual es el estado actual del proceso de solucién.

"= Comparacién de la satisfaccion del cliente externo. La comparacién de indicadores de la satisfaccion
del cliente externo debe hacerse en mercados clave y con respecto a promedios y lideres de la industria
nacional y mundial, considerando encuestas, premios, reconocimientos y calificaciones otorgadas
por organizaciones independientes, incluyendo a los propios clientes externos; destacando las de
aquellos que consideran la calidad y atributos de calidad como factores de su evaluacion. Se requiere
determinar en forma permanente las tendencias en ganancias y pérdidas en contra y a favor de los
competidores.

1I1.2.4 IMPACTO EN LA SOCIEDAD

Cualquier compafiia que pretenda contar con un sistema de calidad total, debe realizar csfucrzos de
mejoramiento continuo en su entorno fisico, social y econdmico. Este impacto en la sociedad debe medirse
a través de indicadores clave, en los siguientes rubros;

.~ Impacto Ambiental. Segtin B. W. Marguglio @, 1981, a pesar de la creciente presién que ejerce el
estado sobre las empresas en cuestiones del impacto al medio ambiente, para muchos de sus dirigentes
no quedaclaro quées lo que estosignifica haciael interior de sus compaiiias o cémo podrian participar
en programas institucionales de mejora al medio ambiente, Esto ha sido motivado, en muchas
ocasiones, porque una gran parte de los dirigentes considera que las leyes de proteccion al medio
ambiente sélo son aplicables cuando estdn legisladas; desafortunadamente, la legislacion es tan vasta
que amenudo provee inicamente las guias generales, autorizando a los diversos cuerpos regulatorios
apreparar, publicare implantar lasreglas, regulaciones e interpretaciones judiciales y administrativas
al respecto, por lo que éstas difieren de industria a industria y de sector a sector. Asimismo, la falta
de difusion y aplicacion efectiva de las normas existentes, asi como el enfocar a la empresa a obtencr
ganancias a corto plazo sin planear para el futuro ha ocasionado graves e irreversibles dafios al medio
ambiente.

Tomese como ejemplo la Presa de Assudn en Egipto, una de las mas grandes del mundo; cuando se
disefio y se construy6 dicha presa para contener las inundaciones del rio Nilo, sdlo se tomaron en
cuenta los perjuicios que estas inundaciones causaban, sin detenerse a pensar que beneficios trafan;
con el paso del tiempo, y después de su construccion, se ha observado que las tierras aledafias al Nilo
se han ido haciendo cada vez mds dridas; asimismo, el deterioro en las pirAmides de Gizeh se ha
incrementado debido a la misma causa. A pesar de que la presa de Assuan fue construida con las
mejores intenciones ha perjudicado tremendamente al ecosistema, por no tomar en cuenta la forma
en que dicha obra monumental afectaria al medio ambiente. En México, para la inmensa mayoria de
obrasde ingenierfacivil (carreteras, aeropuertos, edificios, etc.), jamas se toma en cuenta esto. Notese
la gran cantidad de animales de vida silvestre que aparecen atropellados en nuestras vias terrestres,
o la desaparicién de grandes bosques por supuestas mejoras en la infraestructura vial de la nacién;
también, en la mayoria de las construcciones, cuando se encuentra agua subterranea al hacer
excavaciones, generalmente es desperdiciada y contaminada.
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Actualmente, tanto las empresas como los gobiernos, deben pensar en tener un crecimiento
sustentable®, sin afectar, sino al contrario, mejorar a su medio ambiente; ésta debe ser una
preocupacién vital, si no es asi, estamos condenados todos los seres vivos a desaparecer de la faz de
la tierra.

"Para Art Kleiner @, 1991, cualquier programa sobre mejoramiento del medio ambiente debe tomar
en cuenta el tratar de contestar a las siguientes preguntas:

£ Qué caracteristicas de los productos y/o servicios debe oftecer una compaiiia de tal manera de
mejorar a los ecosistemas, o al menos de evitar su deterioro, cuando dichos productos se

desechen?

R ¢ Qué tipos de procesos de manufactura de estos productos y/o servicios son los menos
contaminantes?

2 Qué tipos de empaque pueden usarse para no afectar al medio ambiente?

Las alusiones al desarrollo sustentable inician generalmente con una definicion que fue incluidaen
1987 en el informe final de la Comisién Mundial del Medio Ambiente y del Desarrollo, de la ONU,
conocido como "Nuestro Futuro Comun"(9,

La idea o enfoque del desarrollo sustentable adquirié relevancia en un plazo relativamente breve y
fue incluida en las formulaciones de los organismos internacionales que tienen més influenciaen la
orientacién de los modelos de desarrollo, como €l Banco Mundial, la Comisién Econémica para
América Latinay el Caribe de laONU, el Banco Interamericano de Desarrolloy otros. Deigual forma,
el enfoque fue incorporado en el discurso politico, no sélo ambientalista sino en general sobre el
desarrollo.

Hay por lo menos dos vertientes que alimentaron el enfoque del desarrollo sustentable, La primera
tienerelacion con las corrientes que desde laeconomia sometieron arevision el concepto de desarrollo
econdmico y las politicas correspondientes, en particular a partir de principios de los afios setenta. La
segunda tiene que ver con la emergencia de la critica ambientalista al modo de vida contemporaneo,
que también se expresé en corrientes diversas pero con ejes comunes y ha transitado por diversas
etapas en las Gltimas dos décadas, sobre todo a partir de la conferencia de las Naciones Unidas sobre
Medio Ambiente Humano, mejor conocida como la Conferencia de Estocolmo, que tuvo lugaren esa
ciudad en junio de 1972.

La expresién desarrollo susteniable y sus variantes: desarrollo sostenido, sostenible, perdurable,
duradero, se presentan como la traduccién de lo que en inglés se conoce como "sustainable
development". El desarrollo sustentable ha sido objeto de diversas definiciones, y su contenido
semantico presenta notables variaciones en funcién de autores y circunstanciast?,

Una definicidn a la que casi siempre se recurre cuando se habla del desarrollo sustentable es la
siguiente: es el desarrollo que satisface las necesidades de la generacion presente sin comprometer

la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades.
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© . ¢Qué programas deprevencion de la polucion (cero contaminantes), en vez de deteccién, -
" correcccidn, filtrado y control de ésta, son los mas adecuados para una empresa en particular?

. ¢Cémo pueden las empresas reducir la cantidad de desperdicios en la fuente?

o ¢ Qué métodos de medicién y prueba de emision de contaminantes son los mas adecuados para
una empresa en particular?.

: ¢ Qué dafios al medio ambiente le pueden ocasionar las emisiones quimicas de una empresa al
combinarse con otro tipo de sustancias que se encuentran a la intemperie y expuestas alos rayos
solares?

Muchas empresas no se encuentran dispuestas a invertir en este tipo de programas porque piensan que
los gastos para el disefio e implantacion de estos son excesivamente caros. Esto ha sucedido debido
a que algunas de estas empresas han enfocado este tipo de programas a la deteceidn, correccion y
control de contaminantes sin preocuparse por prevenir su emision, lo cual los lleva a ligarse con
programas eternos que nurca disminuyen los costos de evaluacion.

El preocuparse por el medio ambiente representa un impacto positivo en la imagen de marca que
percibe el cliente sobre cierta empresa, lo que a la larga se reflejard en sus ganancias. Si los
consumidores aceptan que los clorofluorocarbonatos dafian la capa de ozono, ellos implicitamente
esperardn que las compafiias investiguen sobre alternativas nuevas o modificadas sobre losrociadores
enaerosol o sobre los sistemas derefrigeracién comercial. Asimismo, si los consumidores saben que
cada afio 2500 millones de pilas eléctricas americanas contaminan con metales pesados toxicos el
agua subterrdnea, ellos también esperan que las compaiiias fabricantes desarrollen nuevos tipos de
pilas.

En la busqueda de productos mejorados pueden obtenerse modificaciones que en ocasiones resultan
mads dafiinas que las propuestas originalmente, como sucedié con los aerosoles con gas butano
desarrollados por algunas compafiias para reemplazar a los compuestos con clorofluorocarbonatos;
el gas butano aparte de ser un contaminante de! aire es altamente explosivo, pudiendo explotar en la
cara de fos usuarios; esto implica que los programas de mejoramiento del medio ambiente que se
desarrollen en una empresa deben ser muy bien disefiados y con cardcter permanente.

Los ahorros que se reflejen en una empresa debido a la implantacién de programas de mejoramiento
del medio ambiente se deberan bisicamente a cambios de actitud del personal, como los que se
requieren para tratar de establecer disefios que consideren el impacto ambiental de los productos una
vez que sean desechados, el establecer aquellos procesos de manufactura que sean menos contami-
nantes, ¢l tratar de desperdiciar el minimo de material en la elaboracién de un producto, etc.

Lo que se propone en este punto puede parecer utdpico pero no lo es, como se puede apreciar en los
siguientes ejemplos @: el Programa de Pagos por Prevencion de la Polucién de 3M, organizado en
1975, fue uno de los primeros avocados a la reduccion de basura, En 3M, los empleados sugieren
muchos de los proyectos al respecto y un grupo interdisciplinario de trabajo analiza los problemasy
sugiere soluciones; la division operativa decide entonces cudnto de tiempo y de inversién se debe
comprometer a un proyecto en particular, considerando para esto cuatro rubros potenciales:
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- eliminacién de contaminantes, conservacion de la energia, acondicionamiento técnico y beneficios
. financieros. 3M ha publicado que sus programas le han ahorrado cerca de $500 millones de délares,
con undecrecimiento en emisiones contaminantes del aire de casi 125 000 toneladas; asimismo, ha
reducido dristicamente las emisiones contaminantes de las aguas negras simplemente dejandolas
enfriary circular alrededor de sus plantas varias veces antes de descargarlas. Otra plantade 3M le ha
ahorrado cerca de $125 000 délares al afio instalando un nuevo equipo de resinaen espuma con mejor
rociador. Un programa parecido se instaurd en 1986 en Dow Chemical, del cual se han engendrado
més de 700 proyectos, obteniéndose un ahorro de alrededor de $200 000 délares al afio. Westinghouse
desarroll6 a partir de 1989 un programa de reduccién de contaminantes con muy buenos resultados.

Los verdaderos beneficios que obtiene una compaiiia como resultado de la implantacién de este tipo
de programas se obtienen cuando logran ser integrados en las decisiones diarias ¢ involucran a todas
las etapas del proceso productivo, incluyendo desde los proveedores hasta los clientes.

Difusion y Promocion de una Cultura de Calidad en la Comunidad. En gran parte de las compaiiias
existe un recelo hacia los logros y descalabros que obtienen con respecto a su sistema de calidad, Para
muchos de sus lideres esta informacion es confidencial, incluso hasta para sus clientes y proveedores.
Esta actitud ha frenado la reaccién en cadena que debe ocurrir en la sociedad para el logro de una
cultura de calidad que persiga el hacer bien las cosas desde la primera vez y buscando una mejora
continua. La creencia infundada que se tiene sobre la confidencialidad de la informacién de calidad
debe trastocarse para alcanzar una cultura de calidad. Los ejecutivos de las compafiias mas fuertes del
mercado e incluso de todas las demds, deben promover la conciencia de calidad y compartir
informacion con grupos externos tales como organizaciones comunitarias, de negocios, comerciales,
escolares y gubernamentales. Asimismo, deben estimular el liderazgo e involucramiento de los
empleados en actividades de calidad en organizaciones comunitarias, de negocios, comerciales,
escolares y gubernamentales, lo mismo que en actividades relacionadas con normas nacionales e
internacionales.

Etica y Moral en Calidad. Para Munsel ¢, 1991, hasta hace poco se ha empezado a difundir la idea
de que debe ponerse especial atencidn a los procesos conductuales como parte inseparable del
concepto de calidad total. Esto es cierto, como evidencia, simplemente analicese cualquier actividad
laboral o de servicios desde la perspectiva ética. ; Qué son sino conductas positivas, la puntualidad,
la limpieza, el trato amable entre compaiieros y subalternos, el cierre de una venta de tal manera que
tanto el cliente como el proveedor salgan ganando, el evitar la contaminacion, etc.?

Los cédigos de ética son una serie de normas de conducta que se aplican con el fin de orientar las
actividades de cierta organizacion hacia el logro de sus valores morales. En este aspecto, se sugiere
formular y establecer efectivamente codigos de ética para accionistas, empleados, clientes y
proveedores de unaempresay de lasactitudes que deben guardar en las relaciones entre ellos, asicomo
con la sociedad en general. Estos codigos de ética deben ser formulados y difundidos entre todos los
involucradosdirectamente, y, lo mds importante, deben penetrar profundamente en las personas hasta
formar parte de su forma de actuar, es decir, formar hébitos. Algunos puntos que deben tomarse en
cuenta para la generacion de cGdigos de ética son: honestidad, imparcialidad, dignidad, contribucion
al bienestar del ser humano, proactividad, empatia, consistencia, lealtad, integridad en todo lo que se
haga, respeto al individuo, mejora continua, interdependencia, etc.
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1IL3 IMPULSOR

El elemento Impulsor establece que siempre que se pretenda crear una cultura de calidad en una empresa
se requieren agentes de cambio que sensibilicen e impulsen al personal a involucrarse y comprometerse en
un proceso de mejora continua que vaya desde los niveles superiores de la organizacién hacia todos los
demas niveles de la misma. La tinica categoria con la que cuenta este elemento es el liderazgo en calidad,
el cual se describird a continuacién.

11.3.1 LIDERAZGO EN CALIDAD

La alta direccién de una empresa debe constituirse como lider o responsable principal y tltimo del proceso
de mejora continua hacia calidad total en la organizacién. También debe definir la visién y compromiso en
el disefio del proceso de calidad total a lo largo y a lo ancho de toda la organizacion y en la practica propia
de los valores, principios y herramientas del mejoramiento continuo. En este caso, se entiende por alta
direccidn el presidente y/o director general de la empresa, o cualquier nomenclatura equivalente, y los
ejecutivos que le reportan directamente,

El liderazgo ejecutivo es la principal fuerza activadora e impulsora de un sistema de calidad. Este liderazgo
nace en el ejecutivo de maximo nivel en la compaiiia y se despliega a todos los demas niveles en forma de
cascada, El liderazgo en calidad, desde el punto de vista del autor y basado en las guias de verificacién del
premio Malcolm Baldrige ¢ debe ser transparente y llevado a cabo a través de las siguientes acciones:

- Definicién de una politica general de calidad de la compaiiia.

- Definicidn de una estructura organizacional en donde se contemple a un responsable de calidad.

= Apoyo con recursos humanos y financieros acordes con las responsabilidades y funciones del drea
de gestion de calidad.

- Impulso y apoyo sostenido a la capacitacién en calidad de todos los empleados de la compafiia.
- Revisiones periddicas al sistema de calidad.

- Estimular y reconocer el esfuerzo realizado por los empleados.

1.4 SISTEMA

Elelemento Sistema representa la estructura funcional y organizacional, incluyendo el conjunto derecursos,
responsabilidades y procedimientos que se establecen para asegurar que los productos, procesos y servicios
cumplansatisfactoriamentecon el fina que estan destinados; los cuales estandirigidos haciala implantacion
de la gestion de calidad. Este elemento esta constituido por las siguientes categorias:

- Planeacion de calidad
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Figura 3.2 Esquema de un sistema de informacion

'S Sistema de informacién de calidad
o ‘ Efectividad del recurso hurmano
l Gestion de calidad

'Las cuales se describen a continuacion, -

11.4.1 PLANEACION DE CALIDAD

Enestacategoriase describe el proceso para conjuntar armonicamente las politicas de calidad de laempresa,
con los objetivos estratégicos y tacticos de la compafifa, tomando en cuenta al mercado, los competidores,
los accionistas, los empleados, los clientes, los proveedores y la intervencién del estado. En el tema IV se
analiza con mayor detalle el proceso de planeacion que se sugiere seguir para el disefio, implantaciény
evaluacion de un sistema de calidad total. . )

‘III.4.2 SISTEMA DE INFORMACION DE CALIDAD

Un sistema de informacion estd constituido, segiin Alter ), 1992, en términos generales, por los elementos
que semuestran en el esquemade la figura 3.2 y que al actuar conjuntamente cumplen determinado objetivo.
En este caso dicho objetivo esta basado en la coleccion, analisis, almacenamiento y produccién de nuevos
datos que, al ser procesados, constituyen a su vez informacién. Cuando un sistema de informacion trabaja
adecuadamente ofrece muchas ventajas, como puede ser el eliminar la duplicidad y agilizar las actividades
que dependen de la informacién que se maneja en el sistema; aunque también puede ofrecer desventajas,
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Figura 3.3. Tipos de sistemas de informacion

siexiste unainapropiada definicionde criterios o deindicadores demedicién ono secuentaconlatecnologia
adecuada para el tamafio y grado de complejidad del sistema.

Enlatabladela figura 3.3 se muestran seis tipos diferentes de sistemas de informacién que pueden disefiarse
e implantarse en una organizacién ©), Un sistema de informacidn de calidad total debe estar contenido e
aiifa y debe tomar en cuenta laefectividad,
alcance, validez, analisis y utilizacion de los datos e informacién como el elemento central para facilitar la
toma de decisiones, basado en datosy hechos como el instrumento bésico de un proceso de cambio continuo,
con enfoque de calidad total orientado a dar un valor superior a sus clientes, asi, como para mejorar su
posicién competitiva, tomando en cuenta que tan adecuados son los datos que utiliza con este proposito,
incluyendo la informacién externa comparativa de referencia local, regional, nacional e internacional.

integrado en los sistemas de informacion con que cuenta la comp
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4.3 EFECTIVIDAD DEL RECURSO HUMANO

Enestacategoria se examinan algunos de los elementos fundamentales para desarrollar, estimular y optimar
el potencial del personal para que se involucre y comprometa en el proceso de mejora de la calidad total en
las cadenas de clientes-proveedores internos, dentro de un clima de trabajo respetuoso y digno, donde se
den facultades al personal para latoma de decisiones y se les trate como gente adulta, creativa e inteligente,
con capacidad de colaborar activamente al mejoramiento de suempresa, de sus procesos y de sus productos
y sexrvicios.

Tal como establece Brown ©, 1954, el énfasis en la Psicologia Industrial se ha desplazado del estudio de
losindividuos aisladosy det medio ambiente, alaconsideracion de estados de dnimo y motivaciones. Taylor
™, 1911, Gilbreth y sus numerosos seguidores suponian que el trabajador debia ser estudiado como una
. unidad aislada, semejante en ciertos aspectos importantes a una maquina cuya eficiencia podia medirse
cientificamente, y, que los principales factores que afectaban su eficiencia eran los movimientos inutiles
o ineficaces al hacer el trabajo, la fatiga, considerada como un estado fisicoquimico corporal debido a la
acumulacion de productos de desecho, y, los inconvenientes del medio fisico, tales como la falta de luz, la
calefaccidn inadecuada, el exceso de humedad, etc.

A partir de los estudios de Elton Mayo @), se logré comprobar que el factor més importante que determina
laproduccion es laactitud emocional de los empleados hacia su trabajo y sus compafieros; entendiendo por
actitud aquél estado mental y nervioso de disposicion, organizado a través de la experiencia, que ejerce una
influencia directriz o dindmica sobre la respuesta del individuo ante todos los objetos y situaciones a que
se enfrenta, Cada miembro de la sociedad, sin importar fo bajo de su nivel, debe sentir en todo momento
quetieneuna condicién o posicién bien definida en sucomunidad y que desempefia una funcién que, aunque
ligera, precisa los fines que dan razén de ser a dicha sociedad.

De todo lo anterior se desprende que, si se pretende que todo el personal de una empresa se sensibilice,

involucre y comprometa en la implantacion de un sistema de calidad enfocado a la satisfacciéon completa

de accionistas, empleados y clientes, y, que adicionalmente impacte positivamente en forma indirecta al
resto de la socicdad, se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

1.  Sistema de scleccion de empleados.

2.  Sensibilizacion e integracion del personal de nuevo ingreso, de cambio o de reciente promocion en
la organizacion formal e informal de la empresa, y, definicién y comunicacion de objetivos, metas y
funciones.

3. Capacitacion para elevar el desempefio.

4. Motivacion del personal.

5. Comunicacion.

6. Evaluacion del desempefio.

7. Reconocimientos y estimulos.
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II1.4.4 ~ GESTION DE CALIDAD

Segiin la norma ISO 8402, 1986, la gestidn de calidad es aquella parte de la administracién general de una
empresa, que determina e implanta la politica de calidad de ésta, incluyendo las fases de organizacién,
planeacion estratégica, asignacién de recursos, implantacién, evaluacidn, control y mejora del sistema de
calidad de la empresa. La organizacion de la funcién de calidad es el segundo mds importante elemento en
la construccion de un sistema de calidad efectivo. El primero es el reconocimiento, por parte del ejecutivo
de méximo nivel, de que la tarea de calidad es vital en el desempeiio de la compaiiia y su compromiso de
apoyo para el logro de su politica general de calidad, la cual es formulada y comunicada por él mismo. Para
Kermit F. Wasmuth ®), 1986, el drea responsable de la gestién de calidad en la empresa tiene como
responsabilidades basicas las siguientes: '

—  Planear, implantar, conducir, desarrollar, controlar, evaluar y mejorar las operaciones de los
departamentos asignados al drea de gestion de calidad.

=  Asegurar que los productos y/o servicios entregados a los clientes cumplen todos los estdndares de
calidad referidos en contratos, especificaciones y normas técnicas.

—  Asegurar que las operaciones o procesos que afectan a los estandares de calidad y desempefio son
verificadas, evaluadas y auditadas.

= Asegurarque las dreas involucradas directamente en el sistema de calidad son apoyadas y asesoradas
en términos de equipo, maquinaria, técnicas y el personal capacitado y entrenado necesario para €l
logro de las metas, estdndares y requerimientos de calidad.

‘= Examinar las politicas de calidad, instrucciones y procedimientos para asegurar que ellas son
efectivas, apropiadas y congruentes con el cumplimiento de los objetivos generales.

—  Apoyar al drea de recursos humanos para establecer un.medio ambiente de trabajo que asegure el
desarrollo y efectiva utilizacion del personal; asi como la combinacion apropiada de recursos
necesarios para llevar a cabo los programas de calidad y el cumplimiento de sus objetivos.

—  Mantener un efectivo enfoque, alineacion y encadenamiento con el personal de las empresas clientes
que permita un compromiso compartido de ambas partes.

—  De comun acuerdo con las dreas involucradas, comunicar las metas de calidad departamentales y
divisionales; desarrollar y difundir establecimientos concisos de las tareas de los grupos de calidad
y de los estandares de desempefio, y evaluar resultados contra estos estandares.

1II.5 MEDICION DE RESULTADOS

El elemento Medicién de Resultados representa el enfoque a seguir para medir el desempefio total de la
cadena de proveedores externos e internos y determinar el estado que guarda en ese momento el sistema de
calidad con el objeto de compararlo con el estado deseado y medir el nivel de logro de los objetivos. La
medicion de resultados se logra a través de la aplicacion de auditorfas de calidad al programa de calidad,
alsistemade calidad, alos procesos, a los productos, a los servicios, etc. Latinica categoriaconlaque cuenta
este elemento es, por tal razdn, la auditoria de calidad, la cual se describird a continuacién.
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III.5.1 - AUDITORIA DE CALIDAD

Segun la norma ISO 8402,1986, Quality Vocabulary, una auditoria de calidad es un examen sistematico e
independiente para determinar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen completamente con
las disposiciones planeadas, si estas disposiciones son implantadas efectivamente y si son adecuadas para
alcanzar los objetivos trazados. La norma canadiense CAN-CSA-Q395-1981 define el término de auditoria
como un proceso humano de evaluacién para determinar el grado de adherenciaa normas prescritas y dando
como resultado un juicio.

Laauditoria de calidad es un factor clave en la gestién del sistema de calidad de cualquier organizacion, ya
que provee los datos para evaluary mejorar la efectividad de este sistema. También eslatécnica fundamental
usadapor el director de laempresa paralarevision gerencial del sistemade calidad frecuentemente requerida
en las normas existentes sobre sistemas de calidad.

Las auditorfas de calidad por si mismas involucran al personal y a los registros de calidad que se tengan;
esta combinacion de fuentes de datos es extremadamente pertinente en el campo de la calidad y es la que
remarca la diferencia entre una auditoria y una simple inspeccion del producto, servicio o proceso.

De los parrafos previos se desprende que el concepto de auditoria de calidad puede verse como un examen
y evaluacién oficial y sistematico de los actos y/o decisiones del personal, tomados para asegurar que el
sistema, programa, producto, servicio, proceso, etc., cumple todas las caracteristicas, criterios, parametros,
etc., requeridos o deseados. Este examen y evaluacion es hecho por referencia a testimonios y registros. La
evaluacion debe cubrir la adecuacién, desarrollo e implantacion de cada elemento involucrado. Asimismo,
este término puede verse también como la accién de conducir una auditoria de calidad.

Elexamen y evaluacion llevado a cabo durante la auditoria de calidad, segin Mills®, 1989, serd usado para
determinar uno o mas de los siguientes puntos:

1. Laadecuacion de la documentacion que se aplica en cada sistema, producto, servicio, proceso, etc.

2. Laconformidad o cumplimiento de las operaciones realizadas con respecto a las establecidas en los
documentos.

3. La efectividad del sistema de calidad, es decir, de la documentacién y de su implantacion.

Asi, laauditoria de calidad concierne tanto a la metodologia como a los resultados de dicha metodologia.
Un auditor de calidad es una persona calificada para planear y conducir auditorias de calidad de acuerdo
con cierta norma. Los auditores pueden ser externos, cuando no forman parte de la organizacién a ser
auditada (contratada externamente por un cliente, o contratada y acreditada por un organismo oficial, o que
forma parte de una empresa cliente, o contratada por el corporativo de la empresa, etc.) o internos, cuando
son empleados de la organizacion que estd siendo auditada.

La auditoria a aplicar puede ser a una organizacién completa, al segmento mas importante de ésta (una
divisién, por ejemplo) o a un segmento menor (como puede ser un producto, servicio, proceso, centro de
costo, 0 a una actividad especializada, etc.). En la determinacion de si un sistema de calidad es satisfactorio
0 no, existen dos fases. La primera es determinar el grado de adecuacion de la documentacién del sistema
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con respecto alanorma de referencia. La segunda es determinar la conformidad de las diversas act1v1dades
con respecto a la documentacién y la efectividad de su implantacién, :

1)
2)
N
4)

Las auditorfas de calidad pueden ser divididas en cuatro categorias® basadas en:

Los propésitos de la auditoria (gpor qué?).
El objeto de la auditoria (;qué?).
La naturaleza de la auditoria (;quién?).

El método de la auditoria (;cémo?).

" Asi, los tipos de auditoria de calidad que existen son:

RS

Auditorias al programa de calidad. El programa de calidad es la documentacion del sistema de calidad
e incluye las politicas, objetivos, metas, procedimientos, instrucciones de operacién, planes de
inspeccidn, etc., necesarios para definir las diversas responsabilidades, funciones, acciones y
registros necesarios para alcanzar el nivel de calidad deseado. Este nivel de calidad deseado puede
estar basado en:

a) Losdeseos del director general de la empresa

b) Los requerimientos del mercado

¢) Normas nacionales o internacionales de aseguramiento de calidad

d)  Las normas de calidad de suministro que fijen los clientes actuales o potenciales
e) Las practicas de manufactura sefialadas por ciertos organismos regulatorios

f)  Los requerimientos especificos seiialados por la especificacion o norma aplicable a los
productos, servicios o procesos

Una auditorfa al programa de calidad es una evaluacidn sistematica y exhaustiva, haciendo una
comparacion entre el programa de calidad y alguna o algunas de las normas de calidad referidas en
el apéndice A.

Auditoria al sistema de calidad. El sistema de calidad comprende al programa de calidad asi como a
todas las actividades y operaciones requeridas para implantarlo efectivamente. Una auditoria al
sistema de calidad es una evaluacion del sistema de calidad para determinar la efectividad y
cumplimiento del sistema con las normas de referencia predeterminadas. Las auditorias al sistema de
calidad pueden cubrir una o todas las siguientes categorias:

a)  Auditoriapara determinar el grado de adecuacién del programa de calidad con respecto a algin
requerimiento del sistema de calidad predeterminado.
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b~ Audltorfa para determinar el grado de adecuacion de los camblos realizddos a un programa de

. calldad aprobado para confirmar que éste es adecuado.

e) k Audlton’a periédica de conformidad en la implantacién de un programa de calidad aprobado

para determinar la continuidad en el cumplimiento y efectividad del sistema.

Auditorfa a la gestion del sistema de calidad. Este tipo de auditorias revisa y evalua las responsabi-

lidades, funciones, acciones, interacciones, etc., del equipo de gestién de calidad con respecto atodas
las actividades que contribuyen a los resultados de calidad de la organizacién. La complejidad del

. sistema y por lo tanto de su gestion depende de factores tales como:

a) Normas de calidad de suministro aplicables y la complejidad de su aplicacién.

b)  Requerimientos del mercado.

- d) Madurez del producto, servicio o proceso.

¢)  Especificacién o norma aplicable a los productos, servicios o procesos.

Auditoriade calidad al producto. Es una evaluacién exhaustiva de la formaen que se aplica el sistema
de calidad a un producto en particular. Este tipo de auditoria puede incluir inspecciones o pruebas

" como parte de sus métodos de recoleccidn de datos, aunque dichas pruebas no deben ser usadas como

criterios de aceptacidn o rechazo.

Auditoria de calidad al proceso. Es una evaluacién exhaustiva de la forma en que se aplica el sistema
de calidad a un proceso en particular,

Auditoria de calidad de servicio. Es una evaluacién exhaustiva de la forma en que se aplica el sistema
de calidad a un servicio en particular.

Auditoria de calidad al sistema de procesamiento de informacién.

Las auditorias de calidad pueden dividirse en dos tipos de acuerdo a quién las aplique:

L.

Auditorias internas de calidad. Se realizan en una empresa con la finalidad de evaluar el desempefio
dc una parte o la totalidad del programa o del sistema de calidad de dicha organizacién. Estas
auditorias las deben aplicar personas independientes a las actividades que serdn auditadas, aunque no
necesariamente externas a la empresa.

Auditorias externas de calidad. Las solicita o realiza una empresa u organismo externo a la
organizacion a auditar. Por ejemplo, una empresa cliente para evaluar una parte o la totalidad del
programa o del sistema de calidad de un proveedor actual o potencial.

Existen basicamente dos métodos de conduccion de auditorias de calidad:

1.

Auditar todas las actividades del sistema de calidad de una localidad en particular durante una sola
visita a ésta.

- 46 -



2

MODELO PROPUESTO DE SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

Auditar todas las actividades relacionadas a un elemento particular del programa de calidad en todas
las Jocalidades donde se aplica, antes de proceder con otras actividades relativas al siguiente elemento
del programa.

.. Laaplicacién de una auditoria de calidad requiere una metodologia® que consta de las siguientes etapas:

1.

Planeacién. Esta etapa incluye las siguientes actividades:

a)
b)

<)
d)
)
f)

g

Determinar los objetivos, alcance, metas e implicaciones de la auditoria.

Estimar los recursos que se necesitardn. Documentacion necesaria, seleccién del grupo auditor,
gastos de transporte, alimentos, peaje, etc.

Programar la auditoria. Fecha, hora, lugar, quiénes irdn, etc.

Definir la secuencia de actividades de la aplicacion de la auditoria.

Preparar o recopilar los documentos de trabajo para la aplicacion de la auditoria,

Determinar los procedimientos de muestreo a ser usados en la auditoria,

Notificar previamente al drea u organizacion a auditar sobre el programa a desarrollar en la

auditoria, conteniendo objetivo, alcance, secuencia de actividades, quiénes irdn, fecha, lugar,
hora, etc.

Aplicacién. Se puede dividir en tres fases:

Reunién o conferencia previa a la auditoria, la cual tiene por objeto presentar al grupo auditor
a los representantes del drea u organizacion a auditar, asi como para confirmar el programa a
desarrollar en la auditoria (objetivo, alcance, norma de calidad a utilizar, secuencia de
actividades, registros, etc.).

Realizacion practica de la auditoria, la cual se llevara a cabo teniendo como guia la secuencia
de actividades y utilizando guias de verificacion o comprobacion en cada etapa, sin que dichas
guias sean limitativas a la realizacién de investigaciones mas amplias cuando se detecte una
posible deficiencia y si ésta es fortuita o por el contrario se trata de un problema genérico.

En esta etapa se deben examinar evidencias objetivas como pueden ser informes, certificacio-
nes, registros, etc., documentando todos los detalles especificos que se puedan comprobar
(mamero de los procedimientos o planos y su revisién, fechas, nombres, etc.), y evitando, enlo
posible, que el grupo auditor se vea conducido por los representantes del drea u organizacion
a auditar.

Las condiciones que por su gravedad requieran accién correctiva inmediata, deben ser
comunicadas en ese momento al responsable de la organizacion. El grupo auditor, exclusiva-

mente, se reunird al finalizar la realizacion de la auditoria, para hacer sus conclusiones,
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documentar las desviaciones detectadas y presentarlas a ﬁrma enla reunién. de sallda a los -
representantes de la organizacion.

—  Reunioén de salida, en la cual se presenta un resumen de la auditoria, informando de las
deficiencias detectadas para permitir que los representantes de la organizacién respondan para
clarificar o corregir las posiciones planteadas, y también para notificarles a estos que en fecha
posterior recibiran un informe de los resultados de la auditoria.

Interpretacion y analisis. Se puede dividir en dos categorias: a) analisis de los documentos de
referencia y delas normas; y, b)analisis del sistemaauditado en el nivel en el cual serd evaluado. Estos
analisis se llevan a efecto utilizando las técnicas y herramientas administrativas y estadisticas de
calidad, que se citan en la tabla de la figura 4.3 del siguiente capitulo.

Informe deresultados. Elliderdel grupo auditor es el responsable de emitir el informe correspondiente
a la auditoria en un plazo que normalmente es de 30 dias como maximo. Este informe se distribuye
a las personas responsables de la organizacién auditada y también de la auditora, comemendo como
minimo la siguiente informacién:

= Descripcidn del objetivo y alcance de la auditorfa.

—  Identificacidn de los auditores.

—  Nombres y cargos de las personas entrevistadas durante la realizacion de la auditoria.

—  Resumende los resultados de la auditoria, incluyendo, si procede, una evaluacién de las partes
del sistema de calidad auditadas.

= Descripcidn, con la mayor simplicidad y precision posibles, de las deficiencias y desviaciones
encontradas.

—  Inclusién, si es posible, de recomendaciones para cerrar las deficiencias y desviaciones
detectadas.

Acciones correctivas y seguimiento. Compete tanto a la organizacion auditadacomo al grupo auditor.
Laorganizacion o drea auditada debe responder al informe de laauditoriadentro del plazo establecido

entre ellos, conteniendo como minimo la siguiente informacién:

~  Definiciones de las acciones correctivas correspondientes a las deficiencias y desviaciones
admitidas.

—  Fecha limite para su implantacion efectiva.
- Acciones planeadas para evitar que las deficiencias se repitan y sean reincidentes.
—  Explicacién de cualquier excepcion hecha con relacion a 1as deficiencias y desviaciones tanto,

en el contenido como en el plazo.
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- El grupo auditor tiene la responsabilidad de:
- 7 Asegurarsede qile larespuestaes recibidacomo lo requiere el informe y evaluar la contestacian.

- Verificar que las acciones correctivas estdn identificadas y que se ha definido un plazo para su
implantacion,

- Confirmar y verificar que las acciones correctivas se han llevado a cabo dentro del plazo
programado.

Medicion de la efectividad. El gerente de auditorias de calidad, asi como todos los demas gerentes,
tienen la responsabilidad de mejorar continuamente la efectividad del proceso bajo su control. El
primer paso para iniciar el mejoramiento es medir la efectividad de las auditorias, lo cual depende en
gran extension de las interrelaciones entre el cliente, la compafiia a auditar y el gerente responsable
de las auditorias; estas interrelaciones incluyen el respeto y las actitudes que se muestren los diversos
involucrados acerca del conocimiento técnico que tenga cada una de las partes. La efectividad de la
auditoria puede ser mejorada a partir de los siguientes factores:

= Mantener la independencia y desempefio adecuado del auditor

= Seleccionar personal competente y calificado para el grupo auditor

—  Proporcionar la guia técnica a los auditores

—  Supervisar adecuadamente las auditorias

- Auditar a las auditorfas

-  Estrechar las relaciones, comunicacién y cooperaci6n entre los involucrados en una auditoria.
Cierre. Cuando todas las deficiencias y desviaciones sefialadas en el informe, se han cubierlo por la
organizacion auditada se requiere preparar un informe de cierre. Parte de la documentacion generada
durante la auditoria seré retenida, almacenada y archivada siguiendo las directrices sefialadas en su
sistema de calidad. Los registros a retener y archivar, como minimo, serdn los siguientes:

= Plan del sistema de auditorias

- Plan de las auditorias individuales

- Informes de auditorias

- Respuestas documentadas de las organizaciones auditadas

- Informe del cierre de las acciones correctivas

- Codificaciones y evidencia documentada de las certificaciones de auditoreg.
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 IIL6 PROCESO DE MEJORA CONTINUA

Un proceso es un conjunto de fases de un fendémeno, o bien, la sucesion o secuencia de operaciones
concatenadas para el logro de un fin. Por otra parte, estructurar es ordenar las partes de un todo. Asimismo,

* mejorar es lograr un nuevo nivel de desempeiio en cierta caracteristica o variable de interés, el cual es

superior a cualquier nivel previo. De esta forma cuando se menciona un Proceso de Mejora Continua en
Calidad se quiere decir la secuencia de operaciones estructuradas y concatenadas, con la finalidad de lograr
niveles superiores de desempefio con respecto a los niveles previos en aquellas caracteristicas que se
relacionan con la satisfaccion de aquellos que reciben los productos y/o servicios que elabora la empresa.
El' modelo de calidad total propuesto en este capitulo, esta constituido por los elementos ya descritos en los
subtemas previos y estd enfocado al mejoramiento continuo en calidad total, es decir, a la satisfaccion real
y efectiva de los accionistas, empleados, clientes externos, proveedores externos y aquella parte de la
sociedad que es impactada de alguna forma por el sistema productivo de que se trate.
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IV METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION

Si ante la insistente gota de agua,
la roca se perfora,
ante la tenacidad del hombre;
la palabra imposible, jse evapora!

José Luis Jiménez

‘ Poeta

IV.1 FASES PARA LA IMPLANTACION

Implantarun Sistemade Calidad Total como el que se propone enel capitulo previono es cosa ficil y menos
en un medio ambiente hostil, donde la influencia de los elementos externos al sistema productivo es tan
intensa; esto es equiparable a querer mejorar el sistema respiratorio de los habitantes de una gran metropoli,
a través de una serie de ejercicios y de una buena alimentacidn, sin tomar en cuenta las condiciones de la
atmosfera o de la tension nerviosa que se vive en una gran ciudad. Por esta razén, el querer implantar un
sistema de calidad total tan completo como el que se propone, en una empresa que se ha manejado en forma
tradicional, requiere de un cambio cultural muy fuerte y que por lo mismo debe darse poco a poco y
siguiendo un método estructurado para lograr el conocimiento, convencimiento, involucramiento y
compromiso de todos los actores que participen en el sistema.

El método que se propone para implantar el sistema de calidad total ilustrado en el capitulo I estd dividido
en una serie de fases, las cuales se ilustran en la figura 4.1. Cada una de estas fases esta constituida a su vez
por una serie de puntos a cubrir los cuales serdn descritos en los siguientes pérrafos.

IV.2 PLANEACION PARA CALIDAD

Para algunos autores como Ackoff ®, 1970, la planeacién consiste en proyectar un futuro deseado y la

manera efectiva de lograrlo; para otros autores es una actividad por medio de la cual un grupo de personas

busca como actuar sobre un sistema para cambiarlo o conducirlo de acuerdo a ciertos propésitos, De

cualquier forma, segiin Ackoff, para que la planeacién sea eficaz, o sea que Heve a los objetivos que se
- propone, necesita seguir cuatro principios fundamentales:

1.  Participacién e involucramiento. Deben ser incluidos en los esfuerzos de planeacion tanto las
personas que van aejecutar e implantar el plan como lacomunidad que va arecibir los efectos de dicho
plan. En el caso ideal, la funcién del planificador profesional no es la de planear para otros, sino
ayudarlos a que estos planifiquen eficaz y eficientemente para si mismos. El principal valor que se
obtiene al involucrar a todos los afectados en el proceso de planeacion es que lleva implicito un
proceso simultaneo de educacidn y concientizacion.

2.  Coordinacién e interdependencia. La planeacion de cada funcion especifica del sistema debe estar de
acuerdo con la planeacion de las demas funciones, para que el todo funcione arménicamente. En
muchas ocasiones lo que se refleja en una parte del sistema como un problema, en realidad es el
sintoma de otro més grave ch otra parte de dicho sistema o de la forma en que las partes interactian.
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MEJORAS Y
PROGRESO
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/ MEJORAMIENTO
DE CALIDAD

1.Efectuar auditorias internas de
calidad tanto 3l programa coma
al sistema de calidad

2 Efectuar auditorfas de calidad a

proveedares
CONTROL 3.Detectar el nivel de satisfaceidn de
# DE CALIDAD los accionistas y clientes extemos
& - 4 Medirel nivel de impacto ambicntal
g - Implantar programs de ealidad S Registrar resultados
2. Formar gtupos de mej i Y 6.Definir estado acheal
acci6n comrectiva para el andlisis de 7 1qennificar diferencias

PLANEACION
PARA CALIDAD

ORGANIZACION
PARA CALIDAD

problemas y su solucion preventiva
3.En basc a la documentacién de

calidad, selcccipnar fos elementos a

controlar y las unidades de medicién

1. Mentificar actividades de calidad
a realizar

2. Asignar responsabilidades

3. Dividir trabajo total en funciones

4. Definir avtoridades

5. Definir relacianes enire funcioncs
internas de calidad de la empresa

6. Alinear las activi infernag

1. Sensibilizar a los accionistas

2. Formar comité cjecutiva de calidal-
productividad

3. Capacitar al comité de calidad
productividad

4. Formular pollticas de calidad

5. Identificar a los actores del sistema:
accionistas, clientesexiemos, empica-

<on unidades externas

7. Documentar actividades principales de
calicad: plan de calidad, manual de
calidad, procedimicnios de calidad,
planesdecontrol cinspeceidn, manual
e relaciones con el cliente y con €
proveedar, manual de auditorfas

4. Establecer y esténdares
de actuacidn

5. Medir e desempefio actual
de Jos procesos

6. Interpretar la diferencia

7. Emprender acciones en
base & la diferencia

8.Jedentificar Tos proyecios de mejora
especificos

9.Organizar para conducir los
proyectos de mejora

10.Reatizar diagnéstico de cala
prosecto, determinar posibles
causas ¢ identificar causas ralz
¥ sus relaciones

H.Establecer plan de mejoras y
acciones correctivas

12.Implantar programa de mejoras y
acciones correctivas

13.Dar seguimicnio a las acciones de
mejora y correctivas

14.validar accianes correctivas

15.Darreconoci mientos al personal que
lo ametite

16.Establecer métodos de control

internas y a proveedor, hojas de
verificacidn, registros, etc.

8. Difundir ¢l programa de calidad

9. Conducir programasde capacitacion y

asi como qué productos y/o
servicios demandan
6. Identificar preliminarmente sus re-

¥
ductos ylo servicios que demandan

7. Traducir pecesidades y requerimicns
1o en polfticas a seguir.

8. Elaborar plan estratégico de calidad

/

Figura 4.1 Fases para la implantacion del sisterna de calidad total propuesto.

Integracion. La planeacién de las actividades de un nivel jerdrquico dado debe ser acorde con la
planeacion de las actividades de los niveles superiores e inferiores. Diferentes tipos de decisiones son
distribuidas en distintos niveles de la jerarquia vertical de un sistema; de este modo, las decisiones
operacionales, que consisten en seleccionar algunos medios de accién, se toman en la base; las
decisiones tacticas, que implican definir objetivos de corto plazo, se toman en el siguiente nivel; las
decisiones estratégicas, que representan seleccién de objetivos a mediano plazo, se toman a niveles
mds altos y lasdecisiones normativas, que implican la eleccion deobjetivos liltimos e ideales, se toman
enel nivel més alto. La planeacién integrada hace que todos los tipos de decisiones reciban el mismo
énfasis y que los objetivos de corto plazo estén acordes con los objetivos de medianoe y largo plazo.

Continuidad y consistencia. Se refierc a dos aspectos: en primer lugar debe buscarse que los planes
de hoy sean congruentes con los planes de mafiana para evitar un derroche initil de recursos; en
segundo lugar, como las situaciones del medio ambiente cambian rapidamente y en forma continua,
el plan debe revisarse y actualizarse continua y permanentemente, adaptandose a las circunstancias
cambiantes.
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La planeacién de calidad como fase de un método de implantacién se refiere al proceso para conjuntar
arménicamente las politicas de calidad de la empresa, con los objetivos estratégicos y tdcticos de la
compaiiia, tomando en cuenta al mercado, los competidores, los accionistas, los empleados, los clientes, los
proveedores y la intervencion del estado. Esta fase est4 constituida por las siguientes etapas:

1. Sensibilizaralos accionistas. La mayoria de los expertos en calidad ha enunciado, y estd comprobado
en lapréctica, que lograr la atencién, entusiasmo, involucramiento y compromiso de todos los actores
que intervienen en la implantacién de un sistema de calidad requiere de la participacién genuina y
voluntaria de los ejecutivos de maximo nivel en la empresa, La calidad debe penetrar en la cultura
organizacional de una empresa tal y como cae el agua en una cascada, o, tal y como se barren las
escaleras en un edificio: de arriba para abajo. Por esta razén, y con el objetivo de arrancar el disefio
e implantacion de un sistema de calidad con éxito, conviene sensibilizar a los accionistas y ejecutivos
de mdximo nivel de la empresa, sobre cuales podrian ser los beneficios y qué se espera de ellos.

2. Formar comité ejecutivo de calidad-productividad. El propdsito principal de este comité es definir la
visién que se pretende alcanzar con la implantacién de un sistema de calidad total, las politicas
generalesde calidad, y, administrar y guiar las actividades de mejora continua en calidad. Este comité
esta constituido por el ejecutivo de maximo nivel en la compaiiia, quién lo preside, y por su "staff".

"3,  Capacitaral comité ejecutivo de calidad-productividad. Conviene que todos los miembros del comité
ejecutivo hablen el mismo idioma, estén sensibilizados, conozcan sobre lo que es un sistema de
calidad y sepan que se espera de ellos.

4.  Definir y comunicar las politicas de calidad de la empresa. Las politicas de calidad, segtin 1a norma
ISO 8402, 1986, se definen como el conjunto de directrices y objetivos generales de una empresa
relativos a la calidad y que son formalmente expresados, establecidos y aprobados por la alta
direccidn. Tal como establece Juran®, 1951, todas las organizaciones tienen en mente (o por escrito)
algunos principios, credos, creencias, etc., que sirven como guias generales para la conducta
gerencial; estas gufas descansan sobre una base filoséfica y ética. A todas aquellas guias que tengan
que ver con el concepto de calidad total es a las que se les denomina politicas de calidad. Las politicas
de calidad deben ser formuladas en base a la siguiente informacidn:

- Politicas y objetivos generales de la compaiiia (como pueden ser la vision, misién, valores, etc.)

= Analisis del medio ambiente (desempefio pasado y proyecciones a futuro), tomando en cuenta
datos de los clientes externos y su influencia, competidores, factores criticos de éxito, nivel de
intervencion estatal, reglamentos y leyes federales que la afecten, identificacién de oportuni-
dades y peligros, etc.

- Andlisis interno (desempefio pasado y proyecciones a futuro), tomando en cuenta objetivos
corporativos, evaluacién del ejercicio anterior, estimacion de posicion competitiva, estilo de
administracion, tamafio de la compaiiia (en cuanto al nimero de personas, capacidad de sus
instalaciones y capacidad de manufactura), diversidad y complejidad de manufactura de su
linea de productos, riesgo en la seguridad de las personas y de los equipos e instalaciones,
estabilidad de su linea de productos, estabilidad financiera, identificacién de fortalezas y
debilidades, etc.
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Identificar quienes son los accionistas, distribuidores o consumidores, empleados y parte de la
sociedad que de alguna forma se ve impactada por el sistema, e identificar en forma precisa que
productos y/o servicios demandan. Esta labor debe quedar bajo el control del comité de calidad-
productividad, aunque operativamente lo lleve a cabo el drea de mercadotecnia.

Identificar preliminarmente los requerimientos y necesidades de los consumidores o usuarios,
accionistas, empleados y parte de la sociedad que de alguna forma se ve impactada por el sistema, asi
como las regulaciones comerciales, financieras y ambientales; se deben establecer prioridades de
todos estos requerimientos y necesidades. Esta actividad también debe ser coordinada por el comité
de calidad-productividad.

Traducir las necesidades y requerimientos detectados en politicas y estrategias a seguir.
Elaborar plan estratégico de calidad. E] horizonte a cubrir de este plan debe serde por lo menos 5 afios,

en ¢l se debe contemplar el estado deseado a alcanzar al finalizar este periodo, las politicas y
estrategias para alcanzarlo, etc. Este plan debe ser elaborado por el comité de calidad-productividad.

IV.3 ORGANIZACION PARA CALIDAD

La organizacidn es una parte del proceso de planeacion y es una herramienta esencial para conseguir que
el trabajo se haga y se logren los objetivos de la empresa. La organizacién para calidad consiste de los
siguientes pasos:

1.

Identificar las actividades de calidad o tareas que requieren ser realizadas en todo el proceso de
elaboracién de productos y/o servicios, desde la identificacion de necesidades hasta el servicio
posteriora laentrega del producto y/o servicio, como pueden ser: actividades de calidad en marketing,
disefio, planeacién de la produccién, recursos humanos, adquisiciones, recibo de materia prima,
manufactura, ensamble, empaque, almacenaje, embarque, transporte, entrega, servicio posterior a la
venta, finanzas, gestién de calidad, etc.

Asignar responsabilidades para realizar estas actividades. Una parte fundamental de la organizacién
para calidad es laidentificacion de los elementos esenciales del trabajo en calidad y asignar claramente
las responsabilidades para conseguir que éstas se hagan. A continuacién se enumera una lista no
exhaustiva de estas actividades, basada en la norma ISO serie 9000 y en el modelo de calidad total
propuesto:

= Administracién de la gerencia general:

Desarrollar politicas de calidad de la compaiiia y objetivos de calidad generales.

Desarrollar para toda la compaiiia el plan estratégico de calidad que permita cumplir con
los objetivos generales de calidad. :

Disefiar la estructura organizacional que se requiere parallevar a cabo el plan estratégico
de calidad
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- Disefiar el sistema de medicién de la calidad de productos, procesos, servicios, auditorias,
evaluaciones y los informes necesarios para proveer el aseguramiento de la calidad ala
gerencia.

. Coordinar la ejecucion del programa de calidad de la empresa.

Lanzamiento de nuevos productos y/o servicios:

. Analizar las necesidades y requerimientos de los clientes para todos los parametros de
calidad total.

: Revisar el desempefio pasado de productos y/o servicios similares para identificar
dificultades cronicas en manufactura, prueba y uso.

. Conducir analisis de confiabilidad de productos y/o servicios.

R Conducir revisiones de diseiio para varios propositos: reduccion de costos de manufac-
tura, mantenibilidad, etc.

Establecer programas de pruebas para evaluar materiales, procesos, productos.
. Conducir inspecciones y pruebas a prototipos.
. Estimar costos de calidad para rdenes propuestas y para nuevos disefios.
Relaciones con los proveedores:

Preparar manual de relaciones de calidad con los proveedores, incluyendo politicas,
métodos, procedimientos, etc. )

Preparar plan para conducir relaciones de calidad con los proveedores.
Definir, establecer y revisar requerimientos de contrato con proveedores.

Conducir evaluaciones y andlisis para juzgar la competencia en calidad de proveedores
potenciales.

Asesorar a los proveedores para el desarrollo e implantacién de funciones de calidad en
su empresa.

Revision preliminar de drdenes de compra.

. Conducir inspecciones y prucbas a los suministros enviados por los proveedores y -
proporcionar retroalimentacion a estos sobre dichas inspecciones.

Llevar un registro del desempefio en calidad de los proveedores.
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'Cont:ol de Procesos;

o Preparar el plan de control de procesos para produccion, asi como para inspeccion:
eleccion de estaciones de control, definicion de actividades de control en cada estacion
criterios que se emplearan, sistemas de retroalimentacion de datos, etc.

Determinar las habilidades de los procesos y difundir informacion al respecto.

. Conducir evaluaciones y auditorias de proceso.

Investigar causas de condicion fuera de control y asegurar que se apliquen acciones
correctivas.

. Identificar, verificar y controlar los productos, herramientas y equipos, asi como las no
conformidades en las dreas de manufactura.

. Medir el desempefio de los operadores donde sea necesario.

+ - Certificar los laboratorios.

Inspeccion y prueba

. Disefiar el plan de inspeccion y prueba que contenga la eleccion de estaciones de
inspeccion y prueba, quiénes lasrealizardn, con qué instrumentos, los métodos, donde se
registraran, como reaccionardn ante situaciones de no conformidad, etc.
Preparar las normas, especificaciones y criterios que se usaran y estandarizar estos.

Preparar manuales de inspeccion, sistemas, procedimientos, instructivos, etc.

Preparar especificaciones de trabajo de inspeccion, reclutamiento, seleccién y capacita-
cién del personal que hard las inspecciones.

Conducir inspecciones y pruebas de acuerdo a los planes de inspeccién.

. Investigar causas de defectos esporadicos, notificar de éstas y dar seguimiento a las
acciones correctivas que se emprendan.

Iniciar acciones para disposicion de productos no conformes.
Realizar andlisis estadistico de no conformidades.
Preparary enviar informes de resultados de inspeccion en forma apropiada: por producto,

por componente, por proceso, por departamento responsable, por operador, etc.
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Metrologia

Seleccionar calibradores, instrumentos y equipos de medicién y prueba.
Construir o adquirir equipos de medicién y prueba.

Disefiar e implantar programa de mantenimiento y calibracién de equipo de medicién y
prueba.

Impacto ambiental

Analizar el impacto ambiental de los productos y/o servicios y de los empaques.

Analizar los procesos de manufactura de los productos y/o servicios para la reduccién de
contaminantes.

Disefiar programas de prevencién de la polucion (cero contaminantes).

Disefiar métodos de medicion y prueba de emisidn de contaminantes,

Capacitacion en calidad:

Identificar necesidades de capacitacion
Disefiar plan de capacitacion en calidad
Impartir la capacitacion

Evaluar el programa de capacitacion
Evaluar y calificar al personal.

Certificar a los operadores.

Recursos humanos:

Disefiar e implantar sistemas de evaluacién del desempefio del personal.
Diseiiar e implantar programas de seguridad, limpieza y salud.

Disefiar e implantar sistemas de medicién del nivel de bienestar del personal en su lugar-
de trabajo.

Disefiar e implantar programas de reconocimiento y estimulo al personal.
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: - ’Elvaborar manual de atencion al cliente y plan de accion.

" Realizar auditorias y evaluaciones a productos y/o servicios terminados. Pruebas de
adecuacién al uso.

o Realizar auditorias y evaluaciones en empaque, almacenaje, embarque, envio y entrega.

- Analizar quejas y devoluciones de los clientes y recomendar acciones correctivas.
Realizar auditorias al servicio postventa y al equipo de instalacion.

. Analizar los productos y/o servicios de los competidores con relacién a los propios.

. Estudiar reduccién de costos de garantia.

- 'Ahélisis‘especiales, auditorias y consultas:

. Copducir andlisis de costos de calidad.

. Proveer analisis de causas de defectos cronicos para instaurar programas de prevencion.
Coordinar programas de motivacion en calidad.

- Proveer servicios de consulta sobre el uso de métodos estadisticos en disefio de
experimentos, andlisis de datos, planes de muestreo, analisis de confiabilidad, control _
estadistico de procesos, herramientas basicas, etc.

Difundir externamente el sistema de calidad de la empresa.
. Participar con la comunidad en obras de beneficio social.

Dividir el trabajo total que se requiere realizar en "lotes" o "parcelas" de tareas a las cuales se les

" denominard en este texto funciones.

Definir las responsabilidades y autoridades asociadas con cada funcién.
Definir las relaciones de cada funcidn con las demas funciones. Estas relaciones incluyen:
= Relaciones jerdrquicas, por ejemplo, las cadenas de mando.

= Modelos de comunicacion y coordinacion a través de los cuales las actividades de calidad entre
dreas son coordinadas para llevar a cabo los propésitos especificos.

"Orquestar” el trabajo de las dreas internas de una empresa con unidades externas a ésta con el fin de
que la misi6n de calidad de la empresa se lleve a cabo de una forma dptima. :
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7. 'Documentar las actlwdades primordiales del sistema de calldad Los documentos mads importantes
que deben desarrollarse son los siguiertes:

— . Manual de calidad. Este documento representa la guia principal para la implantacion de un
sistema de calidad. Estd organizado en secciones modulares, cada una relacionada con algiin
aspecto de la funcién de calidad. Algunas de estas secciones son las siguientes:

Seccién general. La cual usualmente contiene un mensaje del ejecutivo de maximo nivel
de la compaiiia, las delegaciones de autoridad, las politicas generales de calidad de la
empresa, las firmas que confieren legitimidad a los responsables de las dreas relacionadas
directamente con calidad, el proposito establecido del manual y como usarlo, latablade
contenidos, la estructura organizacional general y la del drea de gestién de calidad, la
distribucién autorizada de copias del manual, la programacion de fechas aproximadas de
revision y actualizacién del manual, asi como de auditorias, el glosario de términos
usados, definiciones y fuentes de referencia, y, el indice.

Secciones gerenciales. Estas son similares entre compaiiias e incluyen las politicas,
responsabilidades y funciones de calidad de las diversas dreas de una empresa, como
pueden ser: actividades relacionadas directamente con calidad en marketing, diseifio,
planeacion de la produccion, recursos humanos, adquisiciones, recibo de materia prima,
manufactura, ensamble, empaque, almacenaje, embarque, transporte, entrega, servicio
posterior a la venta, finanzas, gestién de calidad, etc.

. Secciones tecnoldgicas. Estas seccionestienen que ver con la gran cantidad de materiales,
procesos, componentes, productos, pruebas, etc., especificas de lacompaiiia. Usualmente
estas secciones son interdepartamentales por naturaleza y se acostumbran desarrollar en
forma separada al manual de calidad.

- Manual de procedimientos de calidad
- = Manuales de planes de control y de planes de inspeccidn.
o Manuales de relaciones con los clientes y con los proveedores.
= Manual de auditorias de calidad internas y a proveedores.
8.  Difundir el programa de calidad. En cada area deben difundirse los procedimientos de calidad que
’ tengan que ver con las funciones que se realicen y como contribuirdn para el logro de los objetivos
del sistema de calidad.
9.  Conducir programas de capacitaciony entrenamiento en varias areas relacionadas con calidad, como

pueden ser: sensibilizacién para el logro de los objetivos de calidad, trabajo en equipo, costos de
calidad, métodos estadisticos de calidad, confiabilidad, métodos de inspeccion, etc.
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IV.4 CONTROL DE CALIDAD

METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION

El proceSQ a_tfavés del cual se establecen y se cumplen estandares es cominmente llamado control, Este

. proceso consiste de una serie universal de pasos los cuales, en este texto y con la finalidad de ser aplicados

-1

“ala implantacién de un sistema de calidad, pueden ser listados como sigue:

Implantar programa de calidad. Cualquier actividad para el logro de lamejora en calidad requiere de
cuatro etapas: conocimiento, involucramiento, compromiso y propiedad. Para lograr esto se sugiere
que se empiece la implantacion del sistema de calidad en algin area y a partir de los resultados que
se vayan obteniendo, provocar unareaccion en cadena de todas las demds dreas. Las cuatro etapas para
Ia evolucion del sistema de calidad se explican a continuacién:

-  Conocimiento. Todos los empleados en [a organizacién deben estar conscientes de cual es su
papel en la implantacién de un sistema de calidad y conocer sus tareas especificas en calidad,
sus objetivos, metas, registros, etc.

= Involucramiento. La mejoraen calidad es responsabilidad de todos los actores que intervienen
en un sistema y por lo mismo se requiere involucrar a todas las areas y a todos sus integrantes.

= Compromiso. El involucrar a todos los actores en una organizacién, para la implantacion de un
sistema de calidad, no implica que estos actores en serio se comprometan a contribuir para la
mejora en calidad. Para que este compromiso se de, la persona debe aceptar de buen agrado las
tareas que se le asignen y sentirse un elemento importante en el desarrollo del programa.

- Propiedad. Cuando un empleado esta capacitado para ejercer sus tareas, conoce su oficio a
" través de la experiencia y estd motivado para llevarla a cabo, siente que lo que esta haciendo
es de su propiedad y lo lleva a cabo muy bien.

Formar grupos de mejoramiento y accion correctiva para el analisis de problemas y su solucién
preventiva. Tal como se establece en el apéndice A, los grupos de mejoramiento y los equipos de
accion correctiva tienen como funciones especificas el investigar las causas rafz de los problemas y/
o productos no conformes, analizar procesos, operaciones de trabajo, registros de calidad, informes
de servicio y quejas con el fin de implantar acciones correctivas o de mejoramiento que eviten la
recurrencia y minimicen los efectos de los problemas.

Los grupos de mejoramiento estan integrados por un reducido nimero de empleados de lamisma drea
de trabajo que se reunen voluntaria y regularmente, con el fin de lograr el mejoramiento continuo de
lacalidad de lo que hacenatravés de proyectos de trabajo. Losequipos de accion correctivase integran
porespecialistas de areas clave con el propdsito de informar, asesorar, darrecursos y en general apoyar
a los grupos de mejoramiento y a nivel individual, para la culminacién de un proyecto de trabajo.

En la etapa preliminar, la formacion de un grupo de mejoramiento prototipo es el punto de partida
considerando que no es facil desarrollar estos grupos y que en un principio son frégiles; por estas
razones se sugiere comenzar en un area donde los empleados sean productivos y en donde las
relaciones enire ellos y sus supervisores sean positivas; es decir, se debe escoger un irea que presente
las mayores probabilidades de éxito y no una en la que los grupos de mejoramiento se vean obligados
a luchar contra una tradicion de conflicto y trabajo deficiente.
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En base a la documentacién de calidad, seleccionar los elementos a controlar y las unidades de
- medicién. El documento base que descibe en qué puntos o estaciones de trabajo se requieren

establecer controles, quienes son los responsables de llevar a efecto estos controles, cémo llevarlos

. aefecto, con que instrumentos, con que frecuencia, donde registrar las mediciones y c6mo reaccionar

ante no conformidades, es el plan de inspeccion correspondiente al proceso de que se trate.

Establecer mediciones y estandares de actuacion. En los manuales de trabajo de cada drea se deben
integrar los procedimientos de medicidn y los estandares especificados para cada caracteristica sujeta
a control,

Medir el desempefio actual de los procesos. De acuerdo a las caracteristicas a controlar y sus
estandares, y, siguiendo los planes y procesos de inspeccion se lleva a cabo ésta, registrando todos
los resultados en las hojas de verificacion previamente definidas. Conviene efectuar estudios de
habilidad y/o capacidad de procesos para medir también el nivel de desempeiio de estos.

Interpretar la diferencia. La diferencia entre lo especificado y lo que surge de la etapa del proceso
donde se efecttia la medicion, requiere de llevar a cabo estudios serios dirigidos a su adecuacién y
control.

Emprender acciones en base a la diferencia. Esta tarea debe ser emprendida en primer término, por
los empleados involucrados directamente en esta etapa. Si el problema rebasa sus capacidades, debe
intervenir un grupo de mejoramiento; si atin asi, el problema no puede ser resuelto, interviene el
equipo de accidn correctiva, y si no el comité de calidad-productividad.

~IV.5 MEJORAMIENTO DE CALIDAD

Mejoramiento, en general, es la obtencion de un nuevo nivel de desempeiio que resulta ser superior a

" cualquiernivel alcanzado previamente. En este aspecto, un sistema de calidad total esta enfocado a lamejora
continua en el desempefio en calidad de una empresa, por lo mismo, se requiere constantemente estar
evaluando el estado actual de dicho sistema y detectar las desviaciones que se tengan, analizar las causas
raiz de dichas desviaciones, para implantar soluciones a estas desviaciones con el fin de prevenir la
recurrencia de estos mismos problemas. De esta forma, los pasos que conviene aplicar en este sentido se
numeran a continuacién:

1.

2.

Efectuar auditorias internas de calidad, tanto al programa como al sistema de calidad.
Efectuar auditorias de calidad a proveedores.

Detectar el nivel de satisfaccion de los accionistas y clientes externos en cuanto a la calidad de los
productos y/o servicios que ofrece la empresa.

Evaluar el nivel de impacto ambiental de la empresa en cuanto a desechos sélidos, emisiones a la
atmosfera, descarga de aguas negras y cualquicr desecho que perjudique al medio ambiente.

Registrar los resultados de las auditorias y evaluaciones descritas arriba con el objetivo de que quede
evidencia del estado que guarda la empresa en cada uno de estos puntos.
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6.  Definirel estado actual que guarda la empresa y detectar desviaciones con respecto al estado deseado
: definido en la fase de planeacidn.

7. Identificar los proyectos de mejora especificos y organizar para conducir estos.

8. - Realizar diagndstico de cada proyecto, identificando posibles causas y causas raiz, asi como sus
* relaciones.

-9 Estabiecer plan de mejoras y acciones correctivas.
. iO. Implantar programa de mejoras y acciones correctivas.
11 Dar seguimiento al programa de mejoras y acciones correcti_vaé. :
12.. Validar la solucién de los proyectos de mejora. |
IS. Dar reconocimientos al personal que lo amerite.
14. Establecer métodos de control.
1v.6 TECNICAS ESTADISTICAS Y ADMINISTRATIVAS PARA LA IMPLANTACION

En gran parte de los problemas a los que se enfrenta el ser humano en su vida diaria, se toma una decisién
o alternativa de solucion rapidamente, sin ponerse a meditar sobre las consecuencias de tal accion. Esta
forma de proceder resulta adecuada cuando las decisiones son tomadas por personas con cierto grado de
experiencia y conocimiento de causa. En los problemas de mayor envergadura, mas complejos y donde
intervienen varias personas, tales soluciones no resultan ser las mejores. En estos casos se requiere
establecer un proceso estructurado y sistémico que conlleve a unabuena estrategia de soluciény queelimine
de tajo las causas raiz que estdn ocasionando estos problemas. Cuantas veces no le ha tocado a un
innumerable grupo de personas asistir a una consulta con el médico, por alguna dolencia y sale del
consultorio con un montdn de recetas para paliar el dolor pero no eliminar la causa de la dolencia.

En cualquier proceso de fabricacién de un producto y/o servicio, sin importar su buen disefio o
mantenimiento cuidadoso, siempre existir4 cierto grado de variabilidad inherente o natural. Esta variabi-
lidad natural o "ruido de fondo" es el efecto acumulativo de muchas pequefias causas, esencialmente
incontrolables. Cuando el ruido de fondo de un proceso es relativamente pequefio, suele considerarse un
nivel aceptable del funcionamiento del proceso. En el marco del control estadistico de procesos, esta
variabilidad natural se ltama a menudo sistema estable de causas fortuitas. Un proceso que funciona con sblo
causas fortuitas de variabilidad se considera bajo control,

Otros tipos de variabilidad pueden estar presentes ocasionalmente en el resultado de un proceso. Esta
variabilidad en caracteristicas clave de calidad surge de muchas fuentes, tal como establece Bothe®, 1990,
como se puede apreciar enla figura 4.2 .Esta variabilidad en caracteristicas clave es en general mayor que
¢l ruido de fondo y normalmente representa un nivel inaceptable del funcionamiento del proceso. Estas
fuentes de variabilidad que no forman parte del esquema de las causas fortuitas se denominan causas
atribuibles o asignables. Un proceso que funciona en presencia de causas atribuibles se considera fuera de
control.
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MATERIALES | | OPERADORES

| Dlseﬂoj |rrocEsO] | GERENCIA ] r  METODOS | [ MEDIO AMBIENTE | |

- Deteccidn de

" Problemas

+ Recopilacién de
Informacién

+ Clasificacion de
Problemas

+ Definicién de
Problemas

« Disefo y Andlisi
de Experimentos

+ Estrategias de
Solucién

+ Implantacién

+ Evaluacién de
Resultados

« Acciones
Correctivas y de
Mcjoramicnto

* Plan de Control

* Planeacion
* Recursos
* Motivacion

- Mectas [ndividuales y

+ Procedimicntos

de Grupo,

« Particiy
.C H

« Retroali i6n del]

. Su;'n.‘rvisién
* Redisefio del
Trabajo

» Control de Cambios

- Calibracién

+ Cambios dc Ingenieris]
- Distribuctén de Plant

+ Seguridad del Personal
+ Seguridad del Producto
« Control de Temperatura)

y Humedad

* Pureza del Aguay del

Aire

+ Higiene de los

Alimentos

+ Control de Productos

Fal

- Selecci6n de « Capacitacion
Pr *Ent i

- Documentos de | |- Certificacién
Compra - Motivacion

+ Verificacion y * Reconocimicnto
prucbas en +'Trabajo en Equipo
Recibo « Soluci6n de

L

|

[PROCESO DE CERTIFICACION |

PASOS

1. Lista de verificacién para examinar todas las
causgs posibles de la mala calidad cn métodos

y medio ambiente.

2. Realizar un examen de [a estacién de trabajo
por representantes de ingenieria de producto,
ingenieriade proceso, manufactura, control de
produccidn y ascguramicnto de calidad.

3. Certificacion de la estacitn de trabajo para
arrancar a produccidn,

Figura 4.2 Causas y control de la variabilidad de procesos

Paralograr laaplicacién efectiva de todas las fases de implantacion de un sistema de calidad total se requiere
de un conjunto de herramientas administrativas y/o estadisticas que sean lo suficientemente poderosasy al
mismo tiempo faciles de aplicar para poder detectar cuando un proceso presenta variaciones por causas
comunes y cuando presenta variaciones por causas asignables. En la figura 4.3 se muestran algunas de ellas
y las fases donde se sugiere aplicarlas ¢, ‘

- 63 -
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N°| HERRAMIENTA . - < *FASE'DONDE SE APLICA
A P ‘PLANEAR | GRGANIZAR | CONTROLAR | MEJORAR
|-1; { Tormenta de Ideas : e X X
+2.'| Seleccién de Problemas X X
‘| 3. | Técnica de Grupo Nominal X X
4. | Hoja de Verificacién X X
5. | Estratificacidon 2o X X
6. | Diagrama de Pareto X X
7. | Diagrama Causa-Efecto X X
8. | Diagrama de Dispersién b ¢ X
9. | Diagrama Por qué - Por qué X X
10. | Diagrama Cémo - Cémo X X
11. | Anélisis de Campo de Fuerza X X
12. | Diagrama de Relaciones X X
13. | Diagrama de Afinidad ST
14. | Diagrama Sistematico wX - X
15. | Diagrama de Matriz X X
16. | Matriz de Andlisis de Datos X X
17. | Diagrama de Programa de Proceso de Declslon' - :
18. | Diagrama de Flechas X
19. | Histograma X X
20. | Diagrama de Control X X
21. | Diagrama de Precontrol - X X
[22. | Anélisis del Modo y Efecto de la Falla *.- X X
23. | Analisis de Valor X X
24. | Anilisis de Experimentos e X X
25. | Muestreo de Aceptacion L X X
26. | Diagrama de Tela de Arafia X X X
27. | Funcién Despliegue de Calidad X X
28. | Diagrama de Arbol X X
29, [ Diagrama de Gantt X X X

Figura 4.3 Técnicas utiles en la metodologia de implantacién de un sistema de calidad total.
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. . CONCLUSIONES
V. CONCLUSIONES

""Creo que el conocimiento que he recibido o que pueda recibir de un
maestro y de un libro no me pertenece; que se me ha confiado
solamente; que pertenece y pertenecerd siempre a la lumanidad, la
cual produjo tal conocimiento a través de todas las generaciones.

Creo que no tengo derecho a administrar este legado en forma alguna
que pudiera perjudicar al género humano, su beneficiario, por lo
contrario, creo que es mi deber administrarlo iinicamente en bien de
este beneficiario, de manera que el mundo pueda llegar a ser un lugar
mds amable, mds placentero y mejor en que vivir"

Tomado del Credo del Erudito
Del Dr. John J. Seelman

Para un ser humano cuya capacidad sensitiva se reduce a la experiencia de sus vivencias y al conocimiento
adquirido mediante la relacién con otros seres humanos, el captar en conjunto toda la complejidad que
implica el entender el medio que lo rodea, sean manifestaciones de la naturaleza o fendmenos sociales, le
resulta imposible; por tanto, cada individuo, y cada grupo social, busca el método adecuado que le permita
comprender el medio que le rodea y el cual constituye su objeto de conocimiento.

La intencion de este trabajo precisamente fue el tratar de entender la problemdtica que se da en los sistemas
productivos y la manera de reducir el efecto que provocan. El enfoque usado fue sistémico y a través del
concepto de calidad total. Para ello fue necesario recoger y sintetizar gran parte de las teorias existentes,
como son las teorias de Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Feigenbaum, etc. y los premios de calidad de
Japon, Estados Unidos, Europa y México; asi como las normas internacionales de calidad ISO serie 9000.

Del andlisis de toda la documentacién referente a las teorias mencionadas, por experiencias personales y
después de reflexionar sobre todo esto se desprenden una serie de conclusiones mismas que se describen
-a continuacién. Los puntos marcados con una © representan conclusiones surgidas del andlisis de las
contribuciones de todos los "Guris" de la calidad, que se describen a lo largo de este trabajo y que han sido

verificadas en la practica por el autor. Los puntos marcados con una & representan contribuciones propias

del autor:

© 1. A medida que los sistemas productivos se dinamizan y crecen, los problemas se vuelven mas
complejos, aumentan las posibilidades de error, se pierde comunicacidn, etc.; esto trae como
consecuencia que los instrumentos de planeacion, implantacion y control usados por laempresa
para el logro de sus fines sean mayores y mas rigidos. En este aspecto, el concepto de calidad
queda relacionado directamente con la evolucién que se ha dado en los sistemas productivos,
desde el régimen del artesano, el cual crea, evaltia y controla la calidad de sus productos y/o
servicios y en el cual intervenian sélo dos actores: el propio artesano y el consumidor del
producto y/o servicio; hasta nuestros dias, en el que hablar de un sistema productivo se ha vuelto
mucho més complejo y en el cual intervienen como actores los accionistas, consumidores o
distribuidores, empleados, proveedores, gobierno y sociedad que de alguna forma recibe el
impacto de dicha empresa.
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La ética y lamoral deben ser Ia base de las relaciones entre actores del sistema, El fundamento
de la calidad parte del ser humano y sus relaciones con otros seres humanos. Por esta razon se
dice que la calidad se crea, no se controla; los errores no se corrigen, se previenen; la calidad
es responsabilidad de todos los actores que intervienen en un proceso productivo. En este
aspecto, la calidad tiene que ver con el ser y con el deber ser de los actores que intervienen en
un sistema productivo, asi como de sus relaciones con otros actores externos e internos al
sisterna. En esta medida, implantar con éxito un sistema de calidad total en una organizacién
requiere de asegurar que dicho sistema le proporcione beneficios a todos los actores que
intervienen en el sistema.

Un sistema de calidad total requiere de un liderazgo mds democratico de parte de sus ejecutivos.
Se requiere de una mayor participacion de todos los actores en la toma de decisiones. En la
medida en que todos los actores que intervienen en un sistema productivo sean tomados en
cuenta, se ird creando un medio ambiente de confianza que fomente la creatividad y el
compromiso para la mejora continua. Por esta razon se afirma que la calidad debe penetrar en
una empresa de la misma forma que cae el agua en una cascada: de arriba para abajo. Los
empleados en cualquier organizacién que pretenda implantar un sistema de calidad total
requieren de sus supervisores permiso, poder y proteccion para hacer bien su trabajo; en esta
medida se logra la evolucion conocimiento — involucramiento — compromiso — propiedad
en la cual el empleado llega a sentir "amor por la camiseta".

Con base en los puntos anteriores el concepto de calidad al que se llega en este trabajo es que

la calidad es anticipar, identificar y satisfacer las necesidades y requerimientos de los
accionistas, empleados, consumidores, distribuidores, proveedores y aquella parte de la
sociedad que recibe de alguna forma el impacto del sistema productivo de que se trate.

A partir de la definicién del concepto de calidad total, mencionado anteriormente, se llegaa la

formulacién de un modelo de calidad total, el cual persigue lograr un enfoque sistémico,
participativo, practico, normativo y orientado a la mejora continua en €l grado de satisfaccién
de los accionistas, empleados, consumidores, distribuidores, proveedores y aquella parte de la
sociedad que se ve impactada de alguna formapor el sistema productivo. Por enfoque sistémico
se pretende decir que se requiere ver al sistema bajo estudio como un todo estructurado, esto
es, no atiende a una parte aislada de la problematica en cuestion, sino que trata de abarcar todos
sus aspectos y relaciones. Al expresar enfoque participativo se quiere decir que deben ser
incluidos en los esfuerzos de implantacién de un sistema de calidad total, tanto los que van a
ejecutar e implantar el programa como todos aquellos actores que van a recibir los efectos de
dicho sistema. Prdctico significa aqui que estd hecho justamente para aplicarse en las
actividades diarias de la organizacion. Por normativo se quiere expresar que dicta normas para
la realizacion de actividades diarias, dirige, encauza las decisiones, etc.

Para lograr la implantacion efectiva de un sistema de calidad total, se requiere planear todas las

actividades y que los planes estratégicos, tcticos y operativos estén integrados y alineados para
el logro de los fines de la empresa.
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© 7. Para lograr la cadena conocimiento — involucramiento ~» compromiso — propiedad se
requiere capacitaralos empleados. Eneste sentido, capacitar a una persona debe ser vista como
lograr que dicha persona haga lo que tenga que hacer por si misma, es decir, encauzar su
conducta de tal manera que realice sus funciones concretas; pero sobre todo, llegar a la
culminacion de todo este proceso, que consiste en que esa persona no necesite de ninguna
autoridad que presione sobre ella, sino que por si misma, por propio convencimiento, logre
hacer sus actividades.

© 8. Dosde laspremisas que deben cumplirse para laimplantacion efectiva de un sistema de calidad
total es que existan unbuen sistema de comunicacién multidireccional y un sistema de medicién
efectivo.

© 9. Cualquiercompaiiiaque pretendacontar con unsistemade calidad total, debe realizar esfuerzos
demejoramiento continuo en suentorno fisico, social y econdmico. Este impacto en lasociedad
debe medirse a través de indicadores clave tales como impacto ambiental en los ecosistemas,
relaciones escuela-industria, apoyo a organizaciones no lucrativas, difusién de su sistema de
calidad, impulso a la creacién de una cultura de calidad en la comunidad, ete.

© 10. Lametodologia quese sugiere aplicar para implantar el modelo de calidad total que se propone
estd constituida por cuatro fases: planear, organizar, controlar y mejorar, en donde, cada una de
estas fases esta constituida a su vez por una serie de pasos.

Finalmente, y a manera de critica:

Tal como establece Kosik (1, 1963: "... En la relacién prictico-utilitaria con las cosas, enla cual 1a realidad
se manifiesta como un mundo de medios, fines, instrumentos, exigencias y esfuerzos para satisfacerla, el -
individuo 'en situacion' se crea sus propias representaciones de las cosas y elabora todo un sistema
correlativo de conceptos con el que capta y fija el aspecto fenoménico de la realidad. Sin embargo, la
‘existencia real' y las formas fenoménicas de la realidad que se reproducen inmediatamente en la mente de
quienes despliegan una praxis histérica determinada, como conjunto de representaciones o categorias del
'pensamiento ordinario' son distintas y con frecuencia absolutamente contradictorias respecto de la ley del
fendmeno, de la estructura de la cosa, o del nuicleo interno esencial y su concepto correspondiente™. A este
conjunto de representaciones del mundo real Kosik le denomina el mundo de la Pseudoconcrecion y
establece a continuacion que este mundo de pscudoconcrecion debe ser destruido para que el conocimiento
verdadero pueda captar la realidad.

Elmodelo de sistema de calidad total que se establece en este trabajo y la metodologia para su implantacién
surgen del anilisis de los enfoques de diversos 'guris' de calidad, dc los premios nacionales de calidad, de
las normas ISO serie 9000 y de la experiencia del autor al haber trabajado como gerente de calidad de
proveedores en una empresa del sector eléctrico en la iniciativa privada y haber evaluado el sistema de
calidad de 134 empresas proveedoras. A pesar de toda esta base, el autor no deja de reconocer un mundo
de pseudoconcrecion en todo este planteamiento. Por lo cual, las siguientes acciones a emprender seran
tratar de aplicar este modelo en algunas empresas de diversos sectores en México y efectuar analisis mas
concienzudos y bajo diferentes escenarios para ver su comportamiento y adecuarlo a Ia idiosincrasia del
mexicano.

1. Karet Kosik. Dialéctica de lo Concreto. Editorial Grijalbo. 1963.
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NORMA INTERNACIONAL DE SISTEMAS DE CALIDAD SO SERIE 9000
APENDICE A, NORMA INTERNACIONAL DE SISTEMAS DE CALIDAD ISO SERIE 9000

Las normas y procedimientos en una empresa deben ser
documentos simples, comunes, mandatorios, breves, sustan-
ciosos, flexibles y dindmicos de tal manera que establezcan
una metodologia dgil sobre cierta actividad pero sin ahogar
la creatividad y libertad de las personas.

A.1 ;QUEES LA NORMALIZACION?

La normalizacidn es una préctica que invade nuestras vidas, sin ella no seria posible el desempefio del
quehacer humano, La Torre de Babel tal vez sea el caso mas famoso, verdad o leyenda, de la confusion e
incluso desastre que conlleva la falta de normalizacion.

La normalizacién se aplica a todos los productos, procesos o funciones de cardcter repetitivo y es el medio
atravésdel cual se establecen las caracteristicas y referencias parajuzgar la calidad de los diversos productos
o procesos e implica la elaboracién de documentos (normas) su publicacion, aplicacién y revision.

Por aplicacién de normas se debe entender la investigacién de la funcionalidad de las normas, es decir
confrontar permanentemente la norma con la realidad, para saber si las caracteristicas que se han tomado
como significativas de la calidad, en verdad lo son; dicha investigacién da ala norma el caracter dindmico
yaque el resultado indicara si lanorma funciona o no, y enesa base se puede irmodificando paraque siempre
sea el reflejo de la calidad del nivel de desarrollo alcanzado.

" ‘La normalizacién puede ser clasificada en tres niveles, seglin Villegas (), 1990:

1.  Normalizacién a nivel empresa: Es la actividad mediante la cual se establecen documentos (normas,
procedimientos, métodos, especificaciones, etc.), que tienen como objetivo principal el establecer,
definir, calificar y probar las caracteristicas de los productos y/o scrvicios que ofrece una empresa.

2.  Normalizacion a nivel nacional: Es la actividad mediante la cual se establecen normas, después de
consultar y tomar en cuenta a todos los sectores interesados dentro del pais, como son: sector
fabricante, sector consumidor, sector oficial, sector educativo, sector de investigacion, etc.

3. Normalizacién a nivel internacional: Es la actividad mediante la cual se establecen normas o
recomendaciones internacionales entre naciones que tengan intereses comunes. La normalizacién
internacional produce normas y recomendaciones que toman en cuenta las necesidades y posibilida-
des de todos los paises participantes. Dentro de esta normalizacién existen dos clases diferentes: la
normalizacién regional (que considera a los paises de una determinada zona geografica o una
situacién econémica similar) y lanormalizacién mundial que considera o pretende considerar a todos
los paises del mundo.
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La normalizacién a nivel empresa, segiin Villegas (), se requiere entre otras cosas para:
a)  Establecer las caracteristicas que deben cumplir los productos y/o servicios que ofrece.

b) Establecerlas caracteristicas y losrequisitos que deben cumplir los productos equipos einstalaciones
que utiliza la empresa.

¢) - Efectuar sus actividades, procesos, disefios y en general su operacxon con criterios unificados y
consistentes.

d) .. Reducir alvml’nimo necesario las variantes de los materiales y equipos que adquiere la empresa.

e) - Reducir al minimo requerido las variantes de los materiales y equipos que produce la empresa.
f)  Verificar los criterios de adquisicién en la compra de bienes y servicios.

"g)  Unificar los criterios en la venta de bienes y servicios.

h)  Participar en forma coordinada y provechosa en los organismos nacionales de normalizacion de
interés para la empresa.

Actualmente se ha llegado a normalizar y reglamentar gran parte de los productos y servicios: la tensién de
alimentacion eléctrica de las casas e industrias, los servicios bancarios, los indices de calidad del aire y del
agua potable, lastallasde la ropay calzado, el tipo de motor y cilindrada de los vehiculos, las caracteristicas
de las llantas de estos, hasta las caracteristicas de un tornillo, de un clavo o una corcholata, se normalizan
para facilitar la vida del hombre.

Los militares son usualmente reconocidos como los pioneros en la normalizacidn de sistemas de calidad
através de las normas MIL Q-9858 (EUA) y DND-1015, 1016y 1017 de Canada. Pasos importantes fueron
establecidos con la norma ANSIN45.2 (Industria Nuclear) y la normativa CSA Z299. Estas tiltimas podrian
considerarse uno de los principales antecedentes de la normativa internacional ISO 9000, y éstas a su vez,
son la referencia para las normas de sistemas de calidad de muchos paises, como es ¢l caso de las Normas
Mexicanas de Control de Calidad (NMX-CC). Enlatabla dela figura A.1 se muestran muchas de lasnormas
existentes sobre aseguramiento de calidad a nivel internacional.

A2 NORMA CANADIENSE SERIE CSA 7299

La norma canadiense CSA Z299?, la cual se desarrolla a partir de 1985, es una de las mejor estructuradas
anivel internacional, organizada en una norma que describe el propésito, define la seleccién de categorias
y da recomendaciones para la aplicacion de los criterios de calidad (CAN3 - Z299.0, 1986), seguida por
cuatro normas de requisitos de aseguramiento de calidad para cada categoria de calidad:

- Categoria 1 Z299.1, 1985
- Categoria 2 72992, 1985
- Categoria 3 22993, 1985
- Categoria 4 72994, 1986
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El énfasis en la normativa industrial es hacia obtener la mejor relacién costo-beneficio, por la adopcién de
un sistema de calidad (y no enfocada hacia la seguridad como en el caso de la normativa nuclear).

El principio para la definicion de las categorias de calidad, se describe en la figura A.2, el cual es introducir
. conforme disminuye la categoria, medidas o criterios preventivos de aseguramiento de calidad, dependien-
do de la importancia del equipo, material o producto a adquirir.

MATRIZ DE NORMAS DE SISTEMAS DE CALIDAD (1988)
PAIS, NIVEL1 | NIVEL2 | NIVEL3 DIRECTRICES
REGION
) U Modelo de Sistemia de Modelo de Sistema de Modelo de Sistema de Normas de Elementos del Sistema
Cnlidndl para Calidad plrld Cllidid'pm‘ ll\s‘;g;m;‘lﬁ:‘l:;; . M:a ﬁ:}:‘:‘o : ”
ORGANIZACION Calidad en Pmyc:ll;l Calidad en Produccion, Calidad en Inspeccidn C.cllbin A{: Calidad- Calidad- Directrices.
Diseto, Produccién, e Ingtalacion. Finaly Pruchas Ditectrices para la
Instalacidn y Servicio . Seleccion y ¢ Uso.
ISO ISO 9001 | IS0 9002 | ISO9003 | ISO9000 | ISO 9004
- GEE‘ -+ - |-EN29001 | EN29002 | EN29003 | EN29000 | EN 29004
| Canada TS [ CSA Z299:1 | CSAZ299.2 | CSA 22994 | CSA Z299.0 | CSA Q420
eI | ANSL | ANSE ANSL- ANSL
. Estad dos |74 .
- Estados Unidos " /o0 01 | ASQC Q92 | ASQC Q93 | AsQc Q9o | AsQC Qo4
T 1 MIL-Q- "MILT- | SF-32STD - DOD- H50
-, Defensade EUA | -~ "0 45208A | INSP.CL. Y H51
México NMX-CC-3 | NMX-CC-4 | NMX-CC-5 | NMX-CC-2 | NMX-CC-6
Franca NF X-50- | NFX-50- | NFX-50- | NFX-50- | NF X-50-
rancla - 131 132 133 121 122
R BS-5750: | BS-5750: | BS-5750: BS-5750: BS-5750:
Reino Unido Parte 1 Partc 2 Parte 3 | Parte 0 Sec. 0.1 | Parte 0 Sec.0.2
- Aleeari DINISO | DINISO | DINISO | DINISO | DINISO
emania 9001 9002 9003 9000 9004
Japén JISZ 9901 | JISZ 9902 | JISZ9903 | JISZ9900 | JIS Z 9904
' AQAP1Y
AQAP-1 AQAP-4 | AQAP9 .
OTAN. Q Q Q AQAP-5
 Australia AS 3901 AS3902 | AS 3903 AS 3900 AS 3904
Sudafrica SABS 0157 | SABS 0157 | SABS 0157 | SABS 0157 | SABS 0157
Parte 1 Parte II Parte III Parte 0 Parte IV

Figura A.l Normas existentes sobre sistemas de aseguramiento de calidad
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- Calibracian = Calibracién ~ Calibraclén = Calibracién
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= Disposicién - Disposicién - Disposlcion “ Disposicién

Figura A.2 Clasificacion de sistemas de aseguramiento de calidad
y puntos principales segun la norma canadiense CSA Z299

La importancia de esta norma radica en que fue una de las principales precursoras de la ISO 9000, y que
ademds, presenta cuatro categoriasde sistemas, como se muestraenlafiguraA.2, adiferencia delaISO 9000
que presenta tres categorias como més adelante se vera; esto permite que el cambio de una categoriaa otra
en la CSA Z299 sea gradual, lo que no ocurre en la ISO 9000 donde la diferencia entre la categoria l y la
2 no es igual a la diferencia que existe entre la categoria 2 y la 3. Por esta razén, la Comisién Federal de
Electricidad en México, elaboré en 1989 la especiticacion CFE L0000-3 1 estructurandola en forma similar
a la norma canadiense, aunque con los requisitos de calidad de la ISO 9000.

A3 NORMA INTERNACIONAL ISO SERIE 9000

La International Standard for Organization (ISO), organisme dependiente de la ONU, definié a partir de
1986, cinco normas de aseguramiento de calidad pararegular las relaciones comerciales internacionales @),

Este organismo publico en 1987 la serie ISO 9000 de normas de aseguramiento y administracién de la
calidad, como un medio para racionalizar los muy variados enfoques que existian acerca de la calidad de
los productos y servicios. Desde su adopcién, la serie ISO 9000 ha sido ampliamente reconocida como:

1) Unaayuda para desarrollar los programas de administracién de la calidad en manufactura.

2) Como un medio para asegurar que los productos suministrados por los proveedores cumplan
consistentemente con los objctivos de calidad fijados.
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Esta norma puede definirse como europea en su origen ya que fue inspirada en los requerimientos de la
OTAN (Organizacién del Tratado del Atlantico Norte), organismo militar que definié la norma AQAP
(Allied Quality Asurance Plans) que posteriormente fue adaptada por el ISO.

LaISO serie 9000 ha sido directamente adoptada por varios paises. Por ejemplo, la serie ANSI/ASQC Q90
~ delosEstados Unidos y la EN serie 29000 de la Comunidad Econémica Europea son idénticas a la ISO serie
9000.

Lasnormasde laISOserie 9000 estdnescritasen términos generales e identifican losrequerimientos basicos
para la implantacion y administracion de sistemas de calidad, tanto internamente como en el desarrollo de
proveedores en empresas manufactureras. Son de caracter voluntario aunque la Comunidad Econdmica
Europea requiere a las empresas cumplir con la norma EN 29000 para ciertas categorias de productos. Se
pueden desarrollar normas de calidad mas enfocadas a las necesidades de cierta industria en particular y
también paraempresas de servicios, o empresas de generacion de sistemas de computo, a partir de las normas
ISO serie 9000.

Las normas de calidad de ISO estan organizadas de la siguiente forma:
- ISO 8402 Quality-Vocabulary. 1986.

- IS0 9000 Quality Systems-Quality Management. Guide for Selection and Use of Quality Assurance
Standards. 1987.

- ISO 9001 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Design/Development, Production,
Installation and Servicing. 1987.

~ IS0 9002 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Production and Installation. 1987.

- ISO 9003 Quality Systems-Maodel for Quality Assurance in Final Inspection and Test. 1987.

1

ISO 9004 Quality Management and Quality Systems Clements-Guidelines. 1987.

LanormalISO 8402, 1986, contiene un glosario de conceptos bésicos de calidad. La norma ISO 9000, 1987,
provee también algunas definiciones basicas, explica estos conceptos, y proporciona directrices sobre como
usar los demas documentos de la serie ISO 9000, 1987, Las restantes normas pueden ser agrupadas en dos
areas basicas de aplicacion:

a)y IS0 9004 junto con ISO 9000 se utilizan para propésitosde gestion de calidad interna a una empresa.

b)  ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 se usan para propdsitos de aseguramiento de calidad externo
(evaluacién y auditorfaa proveedores). Enlafigura A.3 se muestra un diagrama que ilustra larelacion
existente entre estos documentos.

IS0 9000 e1SO 9004 son usadas para guiara una empresa manufacturera enel establecimiento de un sistema
de calidad interno. Como se indicd anteriormente, ISO 9000 establece las definiciones, conceptos bdsicos
y la guia sobre como usar toda la serie; ISO 9004 analiza los elementos de calidad especificos y ayuda al
usuario a identificar que elementos de calidad son aplicables a la situacion de su negocio.
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1509001,180 9002 e ISO 9003 definen los requerimientos del sistema de calidad especifico a usar, cuando
un contrato en la relacién cliente-proveedor requiere la demostracién de capacidades como proveedor. [SO
'9001 e ISO 9002 enfocan el proceso de calidad como parte del disefio y manufactura de un producto,
mientras que ISO 9003 enfoca al control de calidad en la etapa final del ciclo de manufactura. ISO 9002
incluye todos los elementos de 1a ISO 9003 e incorpora otros; asimismo ISO 9001 incluye todos los
elementos de ISO 9002, incorporando a su vez, otros requerimientos.

IS0 9001 es usada cuando la conformidad con los requerimientos especificados es garantizada por el
proveedor en las diversas etapas de fabricacién del producto, incluyendo las etapas de disefio/desarrolio,
produccidn, instalacién y servicio. ISO 9002 se aplica unicamente en las fases de produccion ¢ instalacion
de manufactura; esto incluye todos los elementos de ISO 9001 exceptuando el control del disefio y el
servicio, ISO 9003 es usada cuando es deseable controlar la calidad del producto tinicamente en la fase de
inspeccién final y prueba. Un distribuidor de productos puede ser usuario de la ISO 9003, la cual incluye

NMX-CC-2-1990
SISTEMAS DE CALIDAD-GESTION DE CALIDAD. GUIA PARALA
SELECCION Y EL USC DE NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.

9000, 1987
QUALITY SYSTEMS-QUALITY MANAGEMENT. GUIDE FOR
SELECTION AND USE OF QUALITY ASSURANCE STANDARDS.

PARA PROPOSITOS DE GESTION PARA PROPOSITOS DE GESTION
DE CALIDAD INTERNA . DE CALIDAD EXTERNA
-CC-3:199

NMX-CC-6-1990 SISTEMAS DE CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO
SISTEMA DE CALIDAD-GESTION DE CALIDAD Y ELEMENTOS DE DE CALIDAD APLICABLE AL PROYECTO/DISERO,
'UN SISTEMA DE CALIDAD. DIRECTRICES GENERALES, FABRICACION, INSTALACION Y SERVICIO,

X =900
QUALITY MANAGEMENT AND QUALITY SYSTEMS ELEMENTS- QUALITY SYSTEMS-MODEL FOR QUALITY ASSUKRANCE IN
GUIDELINES. DESING/DEVELOPMENT, PRODUCTION, INSTALLATION AND
SERVICING.

NMX-CC-4.1990
SISTEMA DE CALIDAD-MODELO PARA EL ASEGURAMIENTODE
CALIDAD APLICADLE A LA FARRICACION E INSTALACION.

150-9002, §987
QUALITY SYSTEMS-MODEL FOR QUALITY ASSURANCE IN
PRODUCTION AND INSTALLATION.

= CC-5-1990
SISTEMAS DE CALIDAD-MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD APLICABLE A LA INSPECCION Y PRUEBAS
FINALES.

) -9003, 1987
QUALITY SYSTEM5-MODEL FOR QUALITY ASSURANCE IN
FINAL INSPECTION AND TEST.

Figura A.3 Esquema para la aplicacién de las normas 1SO serie 9000/NMX-CC.
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los elementos de la ISO 9001, exceptuando la Revision del Contrato, Control del Dlseno Compras,

Productos Suministrados por el Comprador, Control de Procesos, Accién Correctiva, Audltorlas Internas
~ de Calidad y Servicio. Todos estos criterios se muestran en Ia tabla’ de la figura A.4.

Dicha tabla contiene las tres categorias de proveedores que puede haber y su relacién con la norma NMX-
CC. Asimismo, indica que elementos de la norma y a que nivel son exigibles para cada categoria dichos
elementos.

A continuacidn se presenta una breve descripcidn e interpretacion, del que esto escribe, de todos los
clementos del sistema de calidad establecidos en las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003. Dicha
interpretacion de los elementos de la norma ISO serie 9000 se fundamenta en el conocimiento de la norma
y en su aplicacion en la practica.

1.

Responsabilidad de la Direccion de la Empresa.

Este punto enfatiza la necesidad de que la direccion establezca formalmente la politica de calidad de
la empresa, que defina la estructura organizacional, la responsabilidad y autoridad para evitar la
aparicion de productos no conformes, detectar y solucionar problemas de calidad, que asigne recursos
materiales y humanos para verificar el cumplimiento de los requisitos de calidad y que finalmente se
revise periddicamente el sistema de aseguramiento de calidad establecido para retroalimentarlo y
garantizar la eficacia y adecuacion del mismo.

El compromiso con lacalidad no recae tinicamente en el director o gerente de un area cualquiera, sino
que debe compartirse con todas aquellas personas que participan -directa o indirectamente- en la
elaboracién de un producto o ensu caso en la prestacion de un servicio. Lo anterior es facil de sefialar;
lo complicado es ejecutar, ya que para lograr esto es necesario que en cada organizacion existan las
condiciones necesarias para que todo el personal, desde el director general hasta el Gltimo nivel
escalafonario, participen en la parte proporcional que les corresponda en la creacién y aseguramiento
de la calidad del producto y/o servicio que se pretende ofrecer.

({Quién crea esas condiciones?, jquién determina el rumbo a seguir en la organizacién?, quién debe
formular, crear, fomentar, consolidar y planear todo un esfuerzo organizacional orientado al
aseguramiento de la calidad?. Lo anterior conduce a un sélo puesto en toda la estructura jerdrquica:
el director general. Aligual que enotro tipo de esfuerzos similares, en donde debenestar involucrados
todos los recursos materiales y humanos, la direccion general de cualquier organizacion es respon-
sable de Ia calidad que sc ofrezea al consumidor. Logicamente, la direccion general no debe caer en
aspectos operativos, pero si debe contar, entre otras cosas, con una infraestructura organizacional
necesaria orientada a la creacién y aseguramiento de la calidad.

La experiencia ha demostrado tanto nacional como internacionalmente, que las organizaciones
orientadas al aseguramiento de la calidad poseen un area "staff" de calidad cuya funcidén fundamental
es asesorar a toda la organizacién en la materia y no es responsable de la calidad de los productos, la
responsabilidad debe recaer proporcionalmente en cada una de las personas que participan directae
indirectamente en todos y cada uno de los diversos procesos de la organizacién (ya sean estos de
produccion, finanzas, etc.), quedando la responsabilidad integral de la calidad en el primer nivel
jerarquico de la empresa tal y como se ilustra en la figura A.S.
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TABLA DE REFERENCIAS CRUZADAS DE LOS ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE

ALIDAD SEG IS

000 / NMX-CC-2

@ REQUISITO COMPLETO
O REQUISITO MENOS EXIGENTE QUE ISO 9001/NMX-CC-3

[

| _INCISO__ _ | TITULO DEL REQUERIMIENTO O ELEMENTO | __INCISO O SUBINCISO CORRESPONDIENTE ___
ISOQO(mNMX-CC-G 150 900[1}—4MX-CC-3 1SO 9002_INMX-CC-4 1SO 9003TNMX—CC-5
4 ﬁl 4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 4.1 .;6.1 ® | Q;6.l @ |41 0:5.1 @
5 |3 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 2 @ |6.2 @12 @ {62 ® {2 Ols.z @
54 54 |AUDITORIAS INTERNAS AL SISTEMA DE CALIDAD 417 @615 @ 416 @,617 @ - -
s |6 CONSIDERACIONES DE COSTO RELACIONADOS CON CALIDAD A I N
7 | 7 |CALIDAD EN RELACION CON EL MERCADO 43 @lss @l @les @] - 1s5 @
[ (REVISION DEL CONTRATO) | | |
8 | 8 CALIDAD EN ESPECIFICACION Y DISENO 44 @le4 @] - | - R | -
| (CONTROL DE PROYECTO/DISENO) | | |
9 |9 CALIDAD EN ADQUISICIONES 6 @66 @45 @65 @) - | -
[ (CONTROL DE LAS ADQUISICIONES) [ I |
010 CALIDAD EN LA PRODUCCION (CONTROL DEL PROCESO) 49 @69 @8 @68 @ - | -
1 | 1 CONTROL DE PRODUCCION 49 @69 @18 @65 @ - | -
112 | 112 |CONTROL DE MATERIAL Y RASTREABILIDAD 4.8 .16.8 @47 .16.7 @ |44 le.s o)
(IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y RASTREABILIDAD)
11.7 | 11.7 CONTROL DEL ESTADO DE VERIFICACION 4.12 Q|6.13 ® Ja.11 .|6.12 @ 4.7 O's.s [a]
| (ESTADO DE LA INSPECCION Y PRUEBA) | | [

2 |l VERIFICACION DEL PRODUCTO (INSPECCION Y PRUEBA) 410 @611 @49 @lsio @las @lss @
13 | 13 CONTROL DEL EQUIPO DE MEDICION Y PRUEBA 411 @612 @410 @61l @46 @57 @
| (EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA) | | |
14 |14  [NOCONFORMIDAD (CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME) [4.13 @ (614 @ 412 @613 @ |43 @ |59 @

15 | 15 ACCION CORRECTIVA 4.14 O|6.15 @l13@614 @] - | -

16 i 16 MANEJO Y FUNCIONES DE POSPRODUCCION (MANEJOJ4.15 .l6.16 @ |4.14 .|6.15 @ |49 O,S.IO [
l ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, EMBARQUE Y ENTREGA) I | |

16.2 162 [SERVICIO POSTERIOR A LA VENTA 419 @620 @ - - .

17 Iy DOCUMENTACION Y REGISTROS DE CALIDAD 45 @ ls s Qs @ l6.4 Qi3 @ ls4 (=]
| (CONTROL DE DOCUMENTOS) 1 I |

173 1 173 |REGISTROS DE CALIDAD 216 @617 @ [4.15 ®l61s @ |4.10 @511 @

18 |18 PERSONAL (CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO) 418 @le1o @417 @l61s @ j4.11 @ls12 G

9 |19 SEGURIDAD Y RESPONSABILIDAD LEGAL DEL PRODUCTO - - - - -] -

20 )20 USO DE METODOS ESTADISTICOS (TECNICAS ESTADISTICAS) (420 @ (621 @ |4.13 @]6.19 @ |4.12 @5.13 @

- 1- PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE 47 )67 @|46 @65 @| - | -
SIMBOLOGIA:

(® REQUISITO MENOS EXIGENTE QUE ISQ 9002/NMX-CC-4
~ ELEMENTO NO EXISTENTE

Figura A4 Elementos o criterios de un sistema de calidad segin la norma ISO 9000/NMX CC-2
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Para que una empresa esté orientada a la calidad es necesario que el responsable del drea de calidad
posea un nivel "staff" y de esta forma tenga acceso directo al director general para proporcionar la
informacidn necesaria (reportes, avances, problemas, causas y sugerencias) para Ja toma de decisio-
nes respectivas. Una empresa que tiene una estructuratradicional, como la que se muestraen la figura
A.5, no favorece y hace casi imposible la posibilidad de buscar un mejoramiento de la calidad.

Ademas de que debe definirse una estructura adecuada orientada al aseguramiento de la calidad, es
fundamental que exista la documentacion necesaria que describa clara y sencillamente todos los
esfuerzos que se realizan al respecto. Dicha documentacion se enmarca desde un manual de politicas
de calidad, que sefiale las politicas generales de la organizacién y que debe estar aprobado y
presentado por la direccidn general, hasta el detalle de las drdenes de trabajo, pasando por la
descripcidn de procedimientos de area.

Estructura Tradicional

Direceién
General

Direccidn de
Produceidn

Direccién da Direccidn de
E ! Adrmk i6n !

Direccién de
Ventas

Gerencia de Gerencia de
Calidad Produccitn
Estructura Adecuada

Direccion
Genenal

Asaguramlento
delaCalidad

Direccién de Direccion de
Ventas Produccién

Figura A.5 Diferencias estructurales de organizaciones orientadas a la calidad.

Direccién de
Administracién

Direccion de
Finanzas
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Principios del Sistema de Calidad.

- Con el fin de alcanzar consistentemente los objetivos de calidad de una empresa es necesario contar

-con una estructura organizacional formalmente establecida para garantizar que se cumplen los
requisitos preestablecidos, mediante los procedimientos del sistema de calidad documentados y su
aplicacion efectiva, la preparacion e implantacion del manual de procedimientos de aseguramiento
decalidad, el manual de procedimientos operativosy el plan de calidad. Los documentos que se deben
elaborar e implantar en una empresa para desarrollar un sistema de calidad se muestran en la figura
A.6.

DOCUMENTO E BLE

Manual de Aseguramiento de Calidad
Manual de Descripcién de Funciones
Manual de Procedimientos por Areas

Director Gral, y Calidad
Recursos Humanos
Directores de Area

Area de Calidad

Ingenieria de Disefio/Desarrollo
Arcas Operativas

Areas Operativas

Plan de Inspeccién
Planos y Especificaciones
Instructives

Formatos de Control

Figura A.6 Documentacién que se requiere de un sistema de calidad

El Manual de Aseguramiento de Calidad es el documento que describe la politica general de calidad
delaempresa; la delegacion de autoridad y responsabilidad del areade gestion de calidad, la estructura
organizacional y las politicasde calidad de la empresa, Es muy recomendable que este documento esté
modularizado, es decir, que se establezca una politicade calidad de ladireccion general y una politica
de calidad para cada drea de la compaiifa. Esto permite a cada drea contar con un sélo documento en
el cual se establecen sus responsabilidades y politicas al respecto de todos los elementos de un sistema
de calidad, tal y como se esquematiza en la figura A.7.

El Manual de Descripcion de Funciones describe las funciones de cada uno de los puestos que existen
en lacompaiiia asi como el nivel jerdrquico que tienenen la estructura organizacional de laempresa.Si
un proceso se define como la sucesion o secuencia de operaciones estructuradas que se siguen para
realizar una actividad, entonces un procedimiento es el documento que describe las diversas etapas
de dicho proceso. Un procedimiento esta constituido en muchos casos por los siguicntes puntos:

a)  objetivo.

b)  Alcance.

¢) definiciones.

d)  responsabilidades, politicas y lineamientos de operaci6n.

e)  diagrama de flujo del proceso.

f)  formatos.
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N . .. Figura A.7 Politicas de calidad de las 4reas de una empresa (gj emblo).

Todos los documentos de una empresa deben ser simples, concretos, comunes y mandatorios. Un

_ procedimiento muy detallado corre el riesgo de que la gente no lo consulte, ademés de que lo limita,

y por si fuera poco, es dificil de actualizar, por tal razén debe existir un documento en la empresa que
establezca la forma en que se elaboraran los procedimientos, con objeto de normalizarlos.

Un plan de inspeccion contiene todas las etapas por las que atraviesan los diversos productos y/o
servicios, en las cuales se realiza algiin tipo de verificacion, para asegurar la calidad de estos. Dicho
documento también contiene la referencia de la forma en que se hacen estas verificaciones, quién las
hace, con qué instrumentos, qué tipo de documentos y registros requerira y comoreaccionard ante una
no conformidad.

Los planos y especificaciones son documentos que dcscriben las caracleristicas técnicas, tanto
dimensionales como fisicas y quimicas, o de otro tipo, de los diversos productos, maquinaria,
herramientas e instrumentos que maneja la empresa. Dentro de este tipo de documentos se consideran -
las hojas de proceso que describen las caracteristicas técnicas de los procesos que aplica la empresa.
Los instructivos se pueden dividir en instructivos de operacién de los diferentes equipos con que
cuenta la empresa o los instructivos de inspeccion que describen la metodologia a seguir pararealizar
una inspeccién, .

Revision del Contrato

Este inciso resalta la necesidad de contar con procedimientos para asegurar que los requisitos
contractuales entre el cliente y el proveedor estén definidos y documentados, asi como para verificar
que las dos partes estan en condiciones de cumplir con dichos requisitos; tambi€n, para coordinar las
relaciones y comunicaciones ¢liente-proveedor. Los puntos que se toman en cuentaen este punto son:
establecimiento del contrato, sus requerimientos y los procedimientos para la revision de estos
requerimientos.
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-Control del Disefio
Este punto de lanorma establece la necesidad de elaborar y mantener actualizados los procedimientos
- para verificary controlar el disefio del producto, con el fin de garantizar que se cumplan los requisitos
establecidos, mediante actividades tales como planeacién del disefio, asignacion de actividades,
definici6n de relaciones técnicas y de organizacion, verificacion del disefio y control de cambios y
modificaciones. Para garantizar que el proyecto y/o disefio cumple con las normas aplicables y
requisitos establecidos, se debe tomar en cuenta lo siguiente:
= Actividades a desarrollar.
—  Personal asignado.
- Recursos asignados.
- Relaciones intergrupales:
- Responsabilidades.
- Lineas de comunicacion.
- Documentacion requerida.
~= . Datos iniciales de proyecto:
- Seleccion.
- Revisién.
- Validacién.
~- Verificacion del proyecto.
- Inspeccidn, informes, calificacion
- Control de informacién.
= . Procedimientos para realizar modificaciones.
Control de Documentacién
Este punto enfatiza la necesidad de contar con procedimientos para elaborar, aprobar y distribuir los
documentos necesarios para cumplir con los requisitos establecidos, asi como para efectuar y
controlar los cambios y modificaciones a los mismos. Todos los documentos de una empresa deben
estar controlados: se debe saber exactamente quién los debe elaborar, quién los debe aprobar, quién

los debe distribuir, que areas los deben tener, en donde se deben almacenar los originales, cémo
actualizarlos y cada cuando, cémo retirar las versiones obsoletas.
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Todos los manuales, procedimientos e instructivos deberi(’te’r}evr una clave de identificacion, la fecha -
de emisién, las firmas de elaboracién y aprobacién, la versién de que se trate y la fecha de
actualizacion, etc. S '

Control de Adquisiciones

El contro!l de las adquisiciones le permite a una empresa controlar la influencia de los materiales
comprados sobre la calidad de los productos y/o servicios fabricados, por lo cual este punto establece
lanecesidad de asegurar que se compren y adquieran productosy servicios que cumplan losrequisitos
especificados mediante las siguientes tres actividades:

a)

b)

c)

Evaluacién de Proveedores y Subproveedores.

Establecer procedimientos que permitan elaborar un padrén de proveedores, como seleccionar
a un nuevo proveedor en base a la calidad de sus productos, de su eficiencia para responder, de
la capacidad de su proceso, de su desempeiio en tiempos de entrega, del soporte técnico que
pueda suministrar y del precio. Asimismo, debe establecer como evaluarlo, que criterios se
eligirdn para medir su desempefio, cémo se aprobardn y calificaran sus productos, ete.

Datos de Compra

Los documentos de compra deben estar controlados y deben contener una descripcion
perfectamente claradel producto y/o servicio que se estad adquiriendo. Undocumento de compra
debe contener entre otras cosas, el nombre del proveedor, la clave que lo identifica, su direccion
y teléfono, enatencién a quién ird el documento, la orden de compra, la fecha del pedido, el tipo
de embarque o transporte que se usard, a quién se le remitira el envio, el tipo de pago y el plazo,
el producto o servicio que se compra, lacantidad, ladescripcion de dicho producto y/o servicio,
lanormaa la que se debe sujetar, el precio, la fecha de entrega, el responsable del departamento
de compras, etc. También se deben controlar [as entradas de material a la planta; determinar si
lo que esta llegando corresponde con o que se pidio, etc.

Verificacion de Productos Adquiridos

Se debe contar con procedimientos para inspeccionar, verificar, aprobar, almacenar y manejar
adecuadamente los productos adquiridos. Esta verificacion puede seren la planta del proveedor
o en el area de recibo del cliente. El proveedor puede realizar verificaciones en su planta pero
éstas no necesariamente seran validas parael cliente; todo dependeradel nivel de confianza que
haya entre el proveedor y el cliente. Asimismo, el cliente puede solicitarle al proveedor
certificados de calidad acompaiiados de registros de control de proceso y registros de
inspeccion.

Los procedimientos de inspeccién en recibo deben establecer jqué materiales requieren
inspeccion?, ;quién la realizara?, jcomo la realizard?, ;qué planes de muestreo se requieren?,
¢ donde registrara los resultados?, ;como reaccionard ante una no conformidad?, ja quiénes
debera notificar en caso de desvio?, jcomo se identificaran los materiales?, ;dénde se
almacenaran?, etc.
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Productos Suministrados por el Cliente

Algunos proveedores de empresas funcionan s6lo como maquiladores, el cliente les proporciona la
materia prima y/o la herramienta y ellos realizan el proceso de manufactura y/o servicio. Para ellos,
este elemento de la norma trata de la conveniencia de establecer procedimientos para inspeccion,
verificacion, almacenamiento y servicio de los materiales que proporcionard el cliente para incorpo-
rarlos al proceso de elaboracion de sus productos. Para ilustrar este punto se mencionardn dos
ejemplos:

a) Las tiendas distribuidoras grandes mandan a hacer trajes, muebles o enseres a ciertos
proveedores y a los cuales les proporciona toda la materia prima para hacer su trabajo. Estos
maquiladores deben establecer procedimientos de revision para certificar que la materia prima
que le envian estas tiendas distribuidoras esta en buenas condiciones, asimismo deberan
establecer donde almacenaran y cémo controlardn esta materia prima.

b)  Algunasempresas les proporcionan a sus proveedores los moldes, las herramientas y la materia
prima con la cual maquilaran sus productos, por ejemplo, piezas de plastico moldeadas, piezas
de metal troqueladas, etc. Estos proveedores deben establecer procedimientos para certificar
que dichos moldes o troqueles estan en buenas condiciones; que la materia prima, tratindose
de material moldeable, no tenga su fecha de caducidad vencida, ete.

Identificacion y Rastreabilidad del Producto

Esnecesario contar con procedimientos para identificar el producto a partir de planos, especificacio-
nes, registros de materiales y documentos aplicables desde las actividades de recepcion hasta la
instalacion del producto, mediante el empleo de marcas, etiquetas y registros aplicables, tal y como
se ilustra en la figura A.8, La identificacion de materiales, componentes y productos facilita el
seguimiento y control de los procesos, el seguimiento del producto final al material de partida, la
verificacién del cumplimiento de requisitos, el analisis de problemas, 1a toma de acciones correctivas
y la retroalimentacion del sistema para el mejoramiento continuo.

La rastreabilidad se da a través de los documentos que registran las diversas verificaciones que ha
tenido el producto al pasar por las diferentes etapas del proceso, por lo cual, el tipo de identificacion
que se le haga al producto debe contener una referencia al documento donde se han registrado estas
verificaciones.

La identificacién de los productos elaborados por una empresa debe darse en todas sus etapas: en el
drea derecibo de materia prima, enel area de fabricacion, en el drea de ensamble, en el drea de almacén
y en campo (después de ser vendido). Algunasempresaslo llevana cabo con pintura sobre el material,
sobre el contenedor, con etiquetas o marcas, etc.

Este punto puede ser generalizado a todo lo que se encuentre en la empresa, las diversas areas deben

estar identificadas, las herramientas, los troqueles, los moldes, los instrumentos de medicién y prueba,
la maquinaria, etc.
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MATERIAL APROBADO MATERIAL RECHAZADQ
Parte N°__ ", Cantidad___ Parte N®___ . Cantidad____

O Descripeion____ Descnpclon
Ref. TCPN°___ .Oper._ Rep. N/CN°___ .Oper._
Autorizé . Fecha Autorizd . Fecha

Figura A.8 Tipo de identificacion del producto usada en algunas empresas. Estas tarjetas se
ponen en color diferente para que se note la diferencia entre una y otra. Algunas
empresas le ponen color verde fluorescente a aquellas tarjetas de material
aprobado y color rojo a las de material rechazado. Ref. TCP N° y Rep. N/C N°
indican la referencia al documento donde se registraron las verificaciones que ha
sufrido el material.

Control de Procesos
Este punto enfatiza la necesidad de planear y establecer los procedimientos de fabricacion e
instalaciéon que influyen sobre la calidad de los productos mediante instrucciones de trabajo, de
supervision y control del proceso, aprobacidn de procesos y equipos, asi como criterios de ejecucion
de trabajos.
El desarrollo planeado y documentado de las funciones de control de proceso permiten asegurar que
todas las actividades del proceso se efectiian bajo condiciones controladas y de la manera y secuencia
establecidas, lo que redunda en el logro de los requisitos de calidad preestablecidos para su ejecucion.
Se deben establecer procedimientos que contemplen los siguientes puntos:

— Secuencia de operaciones.

- Tipos de equipo.

- Ambiente especial de trabajo.

- Métodos de trabajo.

— Almacenamiento de productos en proceso.

- Materiales.

— Caracteristicas y tolerancias.

= Puntos de control, prueba e inspeccion.

= Instrumentos de medicién y prueba.
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— Instructivos.
— Registros de medicion y prueba.‘
— Forma de proceder ante no conformidades.
Un documento muy necesario para controlar el proceso de fabricacién de un producto es el
denominado Plan de Inspeccion, el cual describe la secuencia de operaciones por las que atraviesa un
producto, los puntos de control, prueba e inspeccidn, las caracteristicas que se van a controlar y sus
tolerancias, la referencia a los documentos que se usaran para verificar la calidad del producto, los
instrumentos de medicion y prueba que se emplearan, en donde se registraran las mediciones y como
se reaccionara ante una no conformidad.
El plan de inspeccion debe contemplar la planeacion y documentacion de las actividades de
inspeccidn, verificacion y pruebas para las fases constituidas por las actividades de abastecimiento

y produccion.

Las caracteristicas del producto y/o servicio final que deben ser incluidas en un plan de inspeccién
son:

a)  Caracteristicas de control.

b)  Caracteristicas identificadas como relevantes por el cliente.

¢) - Caracteristicas identificadas por el proveedor como relevantes, basado en su conocimiento del
proceso.

Procesos Especiales

Los procesos especiales son aquellos que requieren un estricto cumplimiento de los procedimientos

 establecidos debido al alto riesgo en la seguridad de las personas y equipos que se usan. Como

ejemplos de procesos especiales se pueden citar las labores de buceo, los procesos de galvanoplastia
debido al uso de productos quimicos peligrosos, los procesos de soldadura en tubos para oleoductos,
la elaboracién de medicinas, todos los procesos relacionados con la industria nuclear, etc.

El control de los procesos especiales permite asegurar que estos se efectiian bajo condiciones
controladas y demostrar que se han cumplido los requisitos establecidos para su ejecucién. Para
garantizar el estricto cumplimiento de los procedimientos establecidos, se deben calificar tanto al
personal como al equipo, proceso y documentacion requerida para llevar a cabo dichos procesos
especiales. Después de calificarlos se deben certificar, de acuerdo a la normativa aplicable. También
se debe tomar en cuenta que debe haber una verificacién continua del cumplimiento de dichos
procedimientos.

-84 -



“11. .

12,

NORMA INTERNACIONAL DE SISTEMAS DE CALIDAD ISO SERIE 9000

Inspeccion y Pruebas

Este criterio establece que las inspecciones y pruebas de recepcion de materias primas, productos en
proceso y finales, deben ser efectuadas mediante procedimientos de modo que se asegure que los
materiales y productos se apegan a los requisitos establecidos, empleando registros que asi lo
comprueben. Para asegurar esto, se deberdn elaborar Instructivos de Inspeccion, Verificacion y
Prueba, tanto para materiales en proceso y producto terminado como para partes y equipos de compra.

Estos instructivos deberdn incluir las caracteristicas a inspeccionar, el nivel de ingenieria del plano
o dibujo, el método de inspeccion, el dispositivo, herramienta o equipo de medicion a ocupar y el
formato donde se registrardn los datos, tomando en cuenta las indicaciones del plan de inspeccién
aplicable a dicho producto. Deberan estar fechados, firmados y revisados por el autor y presentaran
el visto bueno del responsable del 4rea. Asimismo, deberan estar disponibles en los lugares donde se
realiza la inspeccion.

Equipo de Inspeccion, Medicién y Prueba

Este punto trata de la responsabilidad de la empresa de seleccionar, verificar, calibrar y dar
mantenimientoa los equipos e instrumentos de medicidn, inspeccién y prueba, con el fin de garantizar
el perfecto estado de estos. El control del equipo de medicién, inspeccidn y pruebas, permite confiar
en los sistemas de medicién empleados y en los datos obtenidos, y de este modo tener la seguridad

suficiente sobre las acciones y decisiones ftindamentadas en los mismos.

Para asegurar que las mediciones y pruebas realizadas cumplen con los requisitos de exactitud y
precision necesarios se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

= . Identificar las mediciones a realizar,

—~ ' Definir la precision y exactitud requeridas.

— . Seleccionar los equipos de medici6n, inspeccién y prueba.

=~ Elaborar un listado y un historial de cada uno de los equipos més delicados e importantes, en
el cual se registre el tipo de equipo, modelo, escala, fecha de adquisicion, proveedor, periodo
de calibracién y mantenimiento, ttempo medio de vida, quienes seran responsables de su
conservacién y mantcnimiento, donde se calibraran, donde se almacenaran y las condiciones
del medio ambiente en que deberan estar almacenados, etc.

- Establecer, documentar y certificar los procedimientos de calibracién y mantenimiento.

~  Establecer registros de calibracién y mantenimiento y actualizarlos.
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»\_E_s_tado‘ de Inspeccién y Pruebas

Este requisito sefiala la necesidad de identificar el estado de inspeccion y prueba de los materiales,
elementos y productos que recibe o manufactura una empresa, mediante marcas, etiquetas, registros
de inspeccidn, zonas fisicas sefializadas, etc., que indiquen la conformidad o no conformidad de los
requisitos establecidos como resultado de las inspecciones y pruebas efectuadas. El estado de
inspeccién y prueba debe mantenerse a través de todo el proceso de fabricacion e instalacion. La
identificacion del estado de inspeccidn y prueba permite asegurar que sélo se entrega, usa o instala
un producto que ha sido inspeccionado y que ha cumplido satisfactoriamente con los requisitos
establecidos. Las marcas y etiquetas de identificacion ya fueron mencionadas en el criterio 8 y sirven
para identificar al material, cudl es su estado de calidad y por qué etapas ha pasado.

Conrespecto a la sefializacion de dreas, esto se aplica en algunas empresas que identifican a sus dreas
para saber en donde se ubican los materiales y productos ya inspeccionados. En las dreas de Recibo
de estas empresas se pueden notar algunos anaqueles pintados de colores, por ejemplo, en donde el
color identifica si el material estd conforme o no. También en las lineas de produccidn se llega a ver
esto, el color de los contenedores identifica el estado de calidad de su contenido.

Algunas empresas que no cuentan con una buena programacion y control de la produccién, se ven en
la necesidad de encerrar entre rejas los materiales no conformes, en un drea denominada érea de
segregacion, con la finalidad de que los operarios no tomen el material defectuoso de €stas, cuando
se presenta una urgencia de dicho material.

Control de Producto No Conforme

Este criterio establece que es necesario contar con procedimientos que garanticen que aquellos
productos, al sermedidos, inspeccionados o evaluados, que presenten desviaciones con respecto a los
requisitos de calidad previamente estipulados en planos y especificaciones, no sean utilizados tal
como estin. Esto implica que deben ser perfectamente identificados como productos no conformes
y ser segregados para evitar su uso mientras no se haga un analisis para decidir si pueden ser usados
como estdn.

Las mediciones o inspecciones que se hagan de estos productos deben ser registradas en documentos
que describan el tipo de no conformidad, la cantidad de producto no conforme, el tipo de inspeccién
realizada, quienes la llevaron a cabo, la procedencia del material, 1a \iltima operacion realizada sobre
estos productos, las causas probables y los responsables, la accién inmediata que se tomaré sobre
dichos productos no conformesy versi el problemaes reincidente, es decir, analizar si dicho problema
ya se ha presentado otras veces y que se ha hecho al respecto.

Cuando proceda hacer retrabajos sobre el material o hacer cambios en las maquinas, herramientas o
proceso, se deben medir exactamente los costos de estas actividades no consideradas normalmente
y fincar responsabilidades a quien resulte ser el causante. En la figura A.9 se muestra un ejemplo de
Registro de No Conformidad, aplicado en una empresa del sector eléctrico denominada Square D
Company México.
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Figura A.9 Ejemplo de formato para documentar las no conformidades que presentah los materiales de cémpra
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Acciones Correctivas

Este punto define la necesidad de contar con procedimientos para investigar las causas raiz de
problemas y/o productos no conformes, analizar procesos, operaciones de trabajo, registros de
calidad, reportes de servicio y quejas con el fin de implantar acciones correctivas o de mejoramiento
que eviten la recurrencia y minimicen los efectos de los problemas. Debe haber un control bien
establecido sobre las acciones correctivas 0 de mejoramiento que se efectiien para verificar su
implantacién y efectividad.

Los procesos de accion correctiva y/o de mejoramiento pueden funcionar de varias maneras:

a)  Elproblemapuede serbastante sencilloy directo, es decir, una persona buscala manerade evitar
un problema o de corregir una situacién y la pone en préctica y punto final. En este caso, no es
necesario ni siquiera conveniente, emplear equipos de trabajo para resolver o revisar cada
problema u oportunidad de mejora.

b)  El problema rebasa la esfera individual de accién de una persona, por lo que ésta puede

auxiliarse de compafieros mas experimentados que é| para resolver el problema que se le
presente.

c)  El problema requiere de alguien que tome una decision que afecte a todo el departamento y
requiere también de la interaccion de todo el grupo junto con su supervisor o gerente.

d)  Elproblema afecta a varios departamentos a la vez, o el implantar una alternativa de solucién
aalgun problemaafecta los procedimientos de trabajo de otros departamentos. Esto implica que
se debe formar un Equipo de Mejoramiento/Accion Correctiva, integrado por personal de
diferentes departamentos, al cual se le fijen prioridades y metas para implantar mejoras.

~e)  El problema es de tal magnitud que afecta a toda la empresa, lo cual debe ser analizado en el

Comité Directivo.
Todos estos procesos se ilustran en la figura A.10. Cuando las mejoras tienen impacto en otros grupos
y/o requieren mas recursos de los que cuenta la persona o grupo original, entonces las ideas
(solicitudes, preocupaciones, problemas o soluciones), se van empujando al siguiente nivel hasta que
lleguen a aquél en que puedan ser resueltos.

Los objetivos de un proceso de mejoramiento/accién correctiva son los siguientes:

= Identificary eliminar permanentemente la causa de problemas (especialmente aquellos que han
sido molestos durante largo tiempo y/o que se repiten con frecuencia).

- Definir los recursos disponibles y el orden de prioridad de Ia accion correctiva con los recursos
disponibles.

= Proporcionar mecanismos que eviten que los problemas ocurran en primer lugar.
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- Este proceso llevado a efecto correctamente proporciona beneficios secundarios como pueden ser el
desarrollar habilidades en la identificacién de problemas, en la fijacién de prioridades, en la
resolucién de problemas, en los procesos de grupo, en ¢l trabajo en equipo y en la creatividad de las’
personas.

Un proceso de mejoramiento/accion correctiva debe contemplar las siguientes clapas:
1. Identificar y definir el problema.
2. Cuantificar sus efectos.
3..  Fijar prioridades.
" 4,  Asignar recursos humanos y materiales para su solucion.
5.  Planear.
6.  Ejecutar.

7.  Monitorear.

8  Terminar.
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"9  Comunicar,

-10.  Dar reconocimiento a quienes lograron la solucién y eliminacién definitiva del problema,

Un registro de mejoramiento/accién correctiva debe ser un documento controlado que contemple a
quién se le envia, la descripcion del problema, los documentos y/o muestras que lo respaldan, quién
lo elabora, quién lo aprueba, la fecha de emision y de aprobacion, las posibles causas que originaron
el problema, la accién correctiva que debera efectuarse para evitar su recurrencia, la fecha en que
deberd implantarse la solucién, la validacion de la solucion propuesta y la disposicién, es decir, si se
acepta o rechaza la solucién implantada.

Manejo, Almacenamiento, Empaque, Embarque, Envio y Entrega

En este requisito se establece la necesidad de contar con procedimientos para manejar, almacenar,
empacar, embarcar, enviar y entregar el producto con el fin de evitar el dafio, deterioro y protegerlo
hasta su entrega al cliente. El control de estas funciones permite conservar las cualidades de los
elementos y productos durante el proceso, asi como asegurar que las caracteristicas de calidad del
producto se mantengan hasta que se ponga en uso.

Enestos procedimientos se debe indicar quienes son los responsables de manejar, almacenar, empacar,
embarcar, enviar y entregar el producto, cdmo lo hardn, que herramientas o instrumentos de medicion
y pruebarequieren, cada cuando, donde registraran losresultados de suactividad, la forma de empaque
en produccion, la forma de estiba, la forma de transporte, la forma de almacenaje, los lineamientos de
operacidn, el codigo de identificacién y fecha y como reaccionar ante una no conformidad.

Registros de Calidad.

Los registros de calidad tienen la funcién de certificar que:

d

El programa de aseguramiento de calidad cumple con las normas aplicables.

J

Los productos y/o servicios cumplen con los requisitos establecidos.
= Los procesos especiales se realizan con personal, equipo y procedimientos calificados.
- Los resultados de auditorias y acciones correctivas resultantes fueron satisfactorios.

Asimismo, los registros de calidad son una fuente importante de informacion que puede ser empleada
para retroalimentar y mejorar el producto y al propio sistema, lo cual coadyuva al mejoramiento
continuo de la calidad. A continuacion se enumeran algunos tipos de registros de calidad:

= Registros de medicion, inspeccion, prueba y verificacion de los materiales y partes de compra
que llegan a la empresa. Estos registros deben contener el nombre y descripcién del producto
y/o servicio, la orden de compra, ¢l proveedor, quién lo solicita, el tamafio del lote, el plan de
muestreo que se le debe aplicar (si procede), el nivel de calidad aceptable, el tamaiio de la
muestra, el tipo de prueba o inspeccion a realizar, en que norma se basa para hacer la inspeccion,
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los valores especificados, las mediciones y la disposicidn del lote, es decir, se le acepta o se Ie
rechaza, como reaccionar ante una no conformidad, quién elabora el documento, la fechay las
observaciones.

= Registros de medicién, inspeccién, pruebay verificacién de los productos semimanufacturados
o en linea. Estos registros deben contener el nombre y descripcion del producto y/o servicio,
la dltima operacion realizada, quién lo requiere, el tamafio del lote, el plan de muestreo que se
le debe aplicar (si procede), el nivel de calidad aceptable, el tamafio de la muestra, el tipo de
prueba o inspeccion a realizar, en que norma se basa para hacer la inspeccion, los valores
especificados, las mediciones y ladisposicion del lote, es decir, se le acepta o se lerechaza, como
reaccionar ante una no conformidad, quié¢n elabora el documento, la fecha y las observaciones.

= Registros de medicién y control de procesos, como pueden ser cartas de control estadistico de
procesos, estudios de habilidad de proceso, ete.

- Registros de calibracién y mantenimiento de equipo de medicién y prueba.

- Registros de mantenimiento de equipo, herramientas y maquinaria en general.
-  Registros de capacitacion, entrenamiento y certificacion del personal.

- Registros de auditorias practicadas y proceso de mejora de las dreas evaluadas.
Auditorfas de Calidad

Las auditorias de calidad tienen un papel relevante dentro del sistema de aseguramiento de calidad
de la empresa, por ser la herramienta de direccidn que le permite a cualquier organizacion garantizar
que su sistema de calidad se mantiene vigente en suaplicacién y propiciaunamejora continua, ya que
con su accionar constante ayuda a la empresa en la deteccion y solucion de problemas inherentes a
la calidad.

Debido aquelas auditorias de calidad son unaactividad preventiva dentro del sistemade aseguramiento
de calidad y que su contribucion para el logro de la calidad es muy importante, surge la necesidad de
que el personal que se asigne para efectuar actividades de auditorias de calidad, esté calificado.

No es sencillo ejecutar una auditoria con éxito, debido a que la interaccién con personas, como es de
todos conocida, es sumamente complicada y gran parte de la ejecucion de auditorias va a consistiren
que el auditor tenga contacto con personas de diferentes niveles y caracteristicas. Por ello, el auditor
que se designe para evaluar cierta area no debe ser el responsable de ella.

Los auditores deben llevar a efecto su trabajo tomando como base la documentacion existente sobre

calidad, como puede ser el plan general de calidad de la empresa, el manual de calidad, los
procedimientos de calidad ¥ Ios procedimientos operativos, etc. Dichas personas deberdn medir el
grado de implantacién de la documentacidn antes mencionada y generar las acciones correctivas que
se requieran para que dichas actividades se lleven a cabo en la forma que fueron planteadas en los
documentos o modificar éstos.
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.« IDENTIFICACION DE
'NECESIDADES

- ADIESTRAMIENTG

7 CERTIFICACION™ . CALIFICACION

Figura A.11 Ciclo de capacitacién y adiestramiento

. Capacitacion y Adiestramiento

" Establecer y mantener procedimientos para detectar las necesidades de formacién del personal que

realiza funciones que afectan a la calidad, asi como para definir la manera en que se cubriran las
necesidades de sensibilizacidn, capacitacion y adiestramiento que asegure que el personal conoce sus
funcioncs cspecificas cn ¢l sistema de calidad. El desarrollo de las actividades de sensibilizacion, -
capacitacion y adiestramiento, bajo una fase planeada en funcion de las necesidades, es una inversién
cuyos resultados se reflejardn en la mejoria de la capacidad del personal para efectuar su trabajo y
enfrentar problemas. En la figura A.11 se muestra un Ciclo de Capacitacién y Adiestramiento que
ilustra las etapas a seguir.

Servicio al Cliente

Este punto considera la necesidad de establecer procedimientos para planear, ejecutar y verificar el
servicio que se le proporciona al cliente, asi como para verificar el cumplimiento del producto y/o
servicio con los requisitos establecidos. El desarrollo adecuado de las funciones de servicio al cliente
mejora la imagen de la empresa con los usuarios lo cual mejora su competitividad. Ademds, esta
funcion puede proporcionar informacion importante para mejorar el producto e identificar necesida-
des.

.92 -



: e ‘Control de equlpo de 1nstala01or1

- 21,

22.

23.

24.

Lo Atenmon y retroallmentaclon de devolucmnes.

7 : NORMA INTERNACIONAL DE SISTEMAS DE CALIDAD ]SO SERIE 9000

EI serv1cw al cllente comprende Ios 51gu1entes elementos

; - Reparacién de equipo.

- Verificacion de registros del cliente.

Técnicas Estadisticas.

Identificar en los productos y/o servicios, asi como en el proceso de elaboracién de estos, las
caracteristicas o actividades que requieranlautilizacién de técnicas estadisticas y seleccionar aquellas
que sean mads adecuadas y que mantengan un nivel de confiabilidad aceptable.

La estadistica proporciona un lenguaje y una metodologia excelente para analizar los problemas de
calidad que se presentan en las empresas. Con una adecuada capacitacion este lenguaje es simple,
comuin y muy util.

Se debe especificar perfectamente en un documento en donde emplear técnicas estadisticas y como
seleccionar las mis adecuadas. Dichas técnicas representan un elemento importante en todas las fases
que intervienen en la calidad del producto, desde mercadotecnia, disefio, proceso, etc., hasta el
servicio posterior a la venta.

Responsabilidad Publica (no incluido en la norma).

Promover la conciencia de calidad y compartir informacién con grupos externos tales como
organizaciones comunitarias, de negocios, comerciales, escolares y gubernamentales, lo mismo que
en actividades relacionadas con normas nacionales e internacionales. Se deberan incluir la ética de
negocios, salud y seguridad piiblica, proteccion ambiental, manejo de desperdicios y otros requeri-
mientos regulatorios en todas las politicas y sistemas-de calidad y objetivos de mejoramiento.

Seguridad y Responsabilidad Legal del Producto (no se menciona en la norma ya que esta legislado
en normas de tipo impositivo).

Consideraciones de Costos Relacionados con Calidad (no se menciona explicitamente en la norma
como un elemento).

La serie ISO 9000, como ya se dijo, ha tenido amplia difusién y aplicacion en diversas empresas y paises,
por tal razdn, actualmente muchos laboratorios de prueba ofrecen Programas de Certificacién para
demostrar que una firma cumple con dichas normas. Algunos ejemplos de organizaciones que ofrecen esto
son American Gas Association, British Standards Institute, Canadian Standards Association, Japanese
Metal and Machinery Institute, Underwriters Laboratories y Bureau Veritas Quality International.
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La certificacion de empresas debe ser ilevada a cabo a nivel nacional o internacional y requiere que las
-compaifiias que llevan a cabo dicha certificacion estén acreditadas por algun organismo reconocido
oficialmente; por ejemplo, en Gran Bretafia el organismo acreditador es el National Acreditation Council
of Certification Bodies (NACCB) creado en 1983; en Holanda el organismo certificador es el Radd Voor
de Certificatie (RVC). Dichos organismos tienen reconocimiento mutuo para aceptar los certificados
emitidos en ambos paises.

En México, actualmente se esta desarrollando algo parecido, la Direccién General de Normas de la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, en colaboracién con dependencias oficiales y privadas han
desarrollado una serie de normas al respecto, las cuales se tratardn posteriormente.

A.4 NORMA MEXICANA DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC

Desde hace mds de diez afios diversas empresas de los sectores privado y oficial de México, han venido
realizando esfuerzos para adoptar y desarrollar sistemas de calidad, tanto internamente como con sus
proveedores. Sin embargo, estos esfuerzos venian siendo dispersos; cada entidad desarrollaba sus sistemas
de calidad y los de sus proveedores en base a normativa y criterios diversos, lo cual hacia que un proveedor
que eraevaluado por diversas entidades, tenia tantos sistemas de calidad como clientes, eso lecreabaungran
conflicto y, en la parte externa generaba un dispendio de recursos al complicar la misma labor.

Porestarazén, diversos organismos nacionales, tales como PetrdleosMexicanos (PEMEX) en colaboracion
con el Instituto Mexicano del Petroteo (IMP), la Comisién Federal de Electricidad (CFE), el Instituto
Nacional de Investigaciones Nucleares (ININ), Teléfonos de México (TELMEX) y diversas empresas
privadas impulsaron una corriente que unificara los criterios de disefio e implantacion de sistemas de
calidad. Debido a esto, en 1989, la Direccién General de Normas (DGN), dependiente de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), constituyé el Comité Consultivo Nacional de Normalizacién de
Sistemas de Calidad (CCONNSISCAL), cuya mision es elaborar la normativa nacional de sistemas de
calidad para aglutinar los esfuerzos que en este sentido viene desarrollando la industria nacional.

En forma paralela el 9 de septiembre dc 1988, represenlantes de 51 empresas nacionales, se propusieron
fundar la Asociacién Mexicana de Calidad (AMC), cuyo propésito basico es desarrollar, compartir,
difundir, apoyar, reconocer, asesorar y coordinar el establecimiento de sistemas de calidad sin fines de lucro
através de la capacitacion, normalizacién y regulacidn de los aspectos relacionados con la calidad, con el
fin de lograr el reconocimiento de las empresas mexicanas en los mercados nacional e internacional.

La coincidencia de objetivos de estas dos organizaciones y su fuerte interaccion dié como resultado la
elaboracidn, en una primera fase, por parte del CCONNSISCAL, de las Normas de Calidad que se muestran
en la tabla de la figura A.12.

Las normas de la serie NMX-CC-1 a la NMX-CC-8 fueron desarrolladas después de realizar analisis
comparativos de las normas ANSI/ASMEN45.2, CAN3 serie 2299, UNE-66 serie 900, ANSI/ASQC, Q90,
API Q1 e ISO 9000 entre otras, tomando como marco normativo principal a la ISO 9000, pues es la
normativa que estd siendo adoptada por la mayor parte del mundo tal y como ya se mencioné. Sin embargo,
la serie NMX-CC fue enriquecida con experiencias propias de organizaciones nacionales.
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APROBACION DE LLAS NORMAS OFICIALES MEXICANAS

DESIGNACION:
NMX-CC- 1-1990

NMX-CC- 2-1990

NMX-CC-3-1990 -

NMX-CC- 4-1990

NMX-CC- 5-1990

NMX-CC- 6-1990

 NOM-CC- 7-1990
NMX-CC- 8-1990

NMX-CC- 9-1992

NMX-CC-10-1992
NMX-CC-11-1992

NMX-CC-12-1992

NMX-CC-13-1992
NMX-CC-14-1992

NMX-CC-15-1992

NMX- Z2-109-1992

SOBRE SISTEMAS DE CALIDAD
TITULO DE LA NORMA

Sistemas de Calidad - Vocabulario.

Sistemas de Calidad - Gestién de Calidad. Guia parala Seleccién y el Uso
de Normas de Aseguramiento de Calidad.

- Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de la Calidad
_Aplicable al Proyecto/Disefio, Fabricacién, Instalacién y Servicio.

Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de la Calidad
Aplicable a la Fabricacion e Instalacion.

Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de la Calidad
Aplicable a la Inspeccidn y Pruebas Finales.

Sistemas de Calidad - Gestion de la Calidad y Elementos de un Sistema
de Calidad. Directrices Generales.

Sistemas de Calidad - Auditorias de Calidad.
Sistemas de Calidad - Calificacion y Certificacion de Auditores.

Criterios Generales para los Organismos de Certificacion de Sistemas de
Calidad.

Criterios Generales para los Organismos de Certificacion de Productos.
Criterios Generales para los Organismos de Certificacion de Personal.

Criterios Generales referentes a la Declaracion de Conformidad de los
Proveedores.

Criterios Generales para la Operacion de los Laboratorios de Pruebas.
Criterios Generales para la Evaluacion de los Laboratorios de Pruebas.

Criterios Generales relativos a los organismos de Acreditamiento de
Laboratorios.

Términos Generales y sus definiciones referentes a la Normalizacion y
actividades conexas.

Figura A.12 Normas mexicanas sobre sistemas de calidad
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La norma serie NMX-CC no'es obligatoria ya que por Ley sélo lo son aquellas normas relacionadas con
la seguridad, salud y proteccion al medio ambiente. Las ocho normas de la NMX-CC citadas en latabla de
lafigura A.12 sirven como guia para implantar sistemas de aseguramiento de calidad en las organizaciones
manufactureras y en menor escala en las empresas de servicio.

Las normas NMX-CC de la 1 ala 8 tienen en general mayor detalle en elementos importantes y en las
diferentes situaciones, que las normas 1SO serie 9000, aunque esto en aspectos de forma y no de fondo. El
aspecto potencialmente negativo de este mayor detalle, que puede inducir a un sistema de calidad mds
costoso, debe anularse con la consideracién vital de que el sistema de calidad debe comprender Gnicamente
lo necesario para cumplir los objetivos de calidad.
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