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INTRODUCCION

Las empresas, por conservar la estabilidad y un nivel competitivo en el mercado, se han
visto en la necesidad de demostrar que cumplen y producen productos de alta calidad,
raz6n por la cual diversas empresas han asumido el compromiso y la responsabiidad de
emprender el establecimiento de su “Sistema de Aseguramiento de Calidad”.

Para las empresas, sea cual sea su actividad el Sistema de Aseguramiento de Calidad
aporta beneficios; pero su implantacién, su desarrollo y el mantenero vigente depende
de la disposicion que tenga cada una de ellas, para integrario a sus actividades y
recursos (humanos, tecnolégicos y materiales).

Es importante que las empresas entiendan y transmitan realmente el cometido del
Sistema de Aseguramiento de Calidad, para facilitar la aceptacion dentro de ellas y entre
sus clientes, Es por ello que la presente tesis esta estructurada de la manera siguiente:

En el primer capitulo; Conceptos Fundamentales de Calidad se describen los
antecedentes del Sistema de Aseguramiento de Calidad; asi mismo se incluye la
terminologfa bésica que agiliza la comunicacién y la comprension de las actividades de
calidad; ademds se hace referencia a las normas de calidad 1SO-9000 y sus
equivalentes nacionales NMX-CC.

En el siguiente capitulo Administracién de la Calidad, se promueve la idea de que la
integracién colectiva de los participantes y los recursos es fundamental para lograr,
mantener y optimizar la calidad total de! producto.

En el capitulo Nli se describen brevemente las harramientas basicas, con que cuenta el
Aseguramiento de Calidad para organizar, representar, analizar, etc., los datos y las
observaciones, facilitando asi el control y la evaluacion de las actividades.



En el capitulo de Dictamen de Calidad, se indican los diferentes factores que influyen en
la emprasa y en el proceso, por que ellos deben ser evaluados para {a toma oportuna de
decisiones benéficas para la organizacién.

En el capitulo del Sistema de Aseguramiento de Calidad, se integra todo lo anterior a fin
de conformar la evidencia documental que respalda las acciones y el desamolio del .
Aseguramiento de Calidad dentro de la empresa; ejemplificando los lineamientos
generales de aplicacién.

En el capitulo de Auditorias, se describe la funcion que desempefa la auditoria en el
desamolio del Sistema de Aseguramiento de Calidad, al constituir un método efectivo
para verificar y dar seguimiento continuo a las acciones de calidad.

En general se da énfasis a los beneficios que genera el establecimiento de Sistemas de
Aseguramiento de Calidad en fas empresas, al contribuir en su crecimiento, en el
reconocimiento de su capacidad y otras ventajas que las impuisan a la competitividad.



Elaborar una gula que contenga los aspectos y factores claves
que faciliten el establecimiento de los Sistemas de
Aseguramiento de Calidad.



CAPITULO 1
" “Conceptos Fundamentales de Calidad”

1.1 Antecedentes

1.2 Definiciones Béasicas
1.2,1 Los Conceptos de Calidad
1.2.2 Documentos Reguladores que Respaldan la Calidad
1.3.3 Documentos del Sistema Calidad

1.3 Normas de Calidad
1.3.1 I1SO - 9000
1.3.2 NMX-CC
1.3.3 El Uso de las Normas Mexicanas



1.1 Antecedentes

El conocimiento, la habilidad y el orgullo, son elementos que han intervenido en la
elaboracién de productos de alta calidad, estos han sido practicados desde los primeros
artesanos para garantizar que los articulos que generaban eran confiables.

Para el siglo XHii at XVIil, en las diferentes especialidades de fos gremios europeos, la
competencia entre talleres introdu16 la necesidad de identificar los productos por medio
de un "seflo o marca”; definido por el artesano o por el gremio, a fin de que el comprador
reconociera al fabricante y por lo tanto la calidad del producto. '

En la Revolucién Industrial vy la produccién en serie, se presentaron deficiencias
tecnolégicas en la operacién y en el mantenimiento de la maquinaria motorizada,
afectando notablemente la calidad del producto, lo que dio ofigen a seleccionar y separar
{os articulos deficientes y de mala calidad.

{.a responsabilidad de revisar los productos elaborados en un pequerio taller, la
desempefia el patrdn, pero en las grandes fébricas tuvo que ser asignada a los
trabajadores con experiencia y habilidad, de manera que esta division de trabajo permitid
el surgimiento de inspectores.

Los inspectores, se caracterizaron por ser personal encargado y con la autoridad de
otorgar y comprobar, que el producto cumpiia con el grado de calidad requerido; el
conjunto de inspectores gque verificaban al producto final de cada sector de la fabrica,
integraron o que se llamé “Departamento de Inspeccion”.

Para 1926, los labomtorios de la Bell Telephone Company, proponen a ia Westem
Efectric Company aplicar ciertas hemamientas de metodologia estadistica en la
manufactura de los productos telefénices, utilizando la carta de control de Shewhart y la
teoria de probabilidad, para la inspeccidon del producto (por muestreo sobre bases
cientificas).’

Para entonces fue creado el “Departamento de Inspeccién Estadistica®, el cual se
encargé de aplicar las herramientas estadisticas para el control y la supervision de los
procasos de manufactura y los productos finales.?



En los afios 40's la necesidad de la Industria Militar Norteamericana, por obtener
productos confiables en la 2a. Guerra Mundial y por la gran produccién en serie, aplicé
consistentemente ei control estadistico de calidad, al utilizar los muestreos estadisticos y
las graficas de contro! para regular la calidad de ias adquisiciones y de io producido.

Asi también, se inicia el establecimiento de regulaciones como la especificacién (lamada
MIL- Q- 5923, cuyo titulo “el control del material no-conforme” introduce al mundo la
revisién formal del producto y su control; lo mismo que los esténdares 21.1, 21.2, 21.3,
en 1941, en donde se describen y explican las cartas de control, los métodos de andlisis
de datos y el uso de las gréficas de control.®

Estos estandares fueron ampliamente distribuidos y aceptados en sectores asociados
con lo militar, lo espacial y lo nuclear, asi también se extendieron a otros paises como
Inglaterra y Canada. *

En 1950 emergieron los “Departamentos de Control de Calidad”, por medio de ellos se
establecieron los niveles aceptables de calidad para los productos y se comenzd la
capacitacién sobre la aplicacién de los métodos de control estadistico del proceso y el
desanolio de tablas de muestreo;>® estos departamentos coordinaron las actividades y
los requisitos del proceso, editando las respectivas regulaciones que ademas debian
monitorear.”'!

La norma MIL-Q-9858, fue editada por e! Departamento de Defensa de E.U.A., como
requisito contractual que detallé la administracién del Sistema de Calidad, considerando
el analisis de los datos para administrar los elementos del programa de calidad. Estas
normas en el Reino Unido se adoptaron como DEF- STAN. 3%

En 1961 la NASA instituyd “El programa preventivo de calidad en los sistemas
espaciales”, NPC-2003; mientras tanto el Departamento de Defensa de los E.U.A.
actualizé [a norma MIL - STD- 105 cormrespondiente al *Procedimiento de muestrec y las
tablas para una inspeccién por atributos®, en su revision *D".

La Industria Nuclear promovi6 el desarrolio de sus propias normas a través de ia Atomic
Energy Comission (AEC), editando “Los criterios generales para el disefio, la
construccion y la operacion de una planta nuclear”. En 1989 en el Cédigo Federal de



Regulaciones, se describieron los *18 criterios generales para el aseguramiento de
calidad en la construccion de piantas nucleares®, 10 CFR 50 8,

Mas tarde, se ampliaron las funciones comunes del control de calidad (inspeccién y las
pruebas finales), que no aseguran que los productos elaborados cumplen realmente con
los requisitos establecidos; a dar prioridad al esquema organizacional del “Departamento
de Aseguramiento de Calidad”, considerando en el control a todos los que intervienen en
la elaboracién del producto.

En 1973, las legislaciones para Plantas Nucleares siguen siendo establecidas, para
garantizar la saguridad y ia ecologia; editando la norma ANSI - N 45.2, referida a "Los
requisitos del aseguramiento de calidad para el disefio, ia construccion y operacién de
una planta nuclear” y su serie referida al equipo, los métodos y los componentes
nucleares especificados para una planta nuclear (N45.2.2 al N45.2.23).'°

Asi también los aspectos motivacionales han sido manejados para promover el
convencimiento de la organizacién en el ejercicio de la calidad, a través de frases como
"Las partes defectuosas no pasan” aplicada a! producto terminado; en la investigacion
durante la fabricacién, se promovié el lema "Cero defectos” y al aumentar las
fegislaciones sobre la seguridad de los productos y del proceso se adopté la frase
"Héganse bien desde el principio™. Esto permitié la aparicién del Control Total de Calidad,
acentuéndose el interés de la prevencién y raconociendo que la responsabilidad no es
de la inspeccién, sino de todos los que producen el producto.

Para 1979, la ANSI/ASME publican la norma NQA-1 referida al "Programa de
aseguramiento de calidad en las actividades nucleares”;’> en este mismo aiio la
federacién intemational Organization for Standardization (ISO), con sede en Suiza forma
@l comité técnico TC-176, el cual esta ercargado del desarrollo de Ia serie de estandares
de calidad a nivel mundial, (serie ISO S000 e ISC 10000).'41

En la década de los B0's continGa la actualizacion de las normas hacia los
requerimientos de fos sistemas de calibracion, los instrumentos de medicion, los
procedimientos y las tablas de muestreo, los laboratorios de pruebas, la tolerancia y el
uso de las técnicas estadisticas avanzadas para regular y controlar los procesos.



En 1985, el American Petrolum Institute (AP!), publica la especificacién "Programa de
calidad""® con el propésito de asegurar la aplicacién en la industria petrolera; con el fin de
completar las actividades del aseguramiento de calidad se on‘ginan'las auditorias; la
ANS! publica "los lineamientos generales para las auditorias de los sistemas de calidad”
en su estdndar ANSI-ASQC - Q1 - 1986."7

En 1987 ia serie SO 9000 (1ISO 8001, ISO 8002, ISO 9003 e ISO 9004) es editada por la
IS0, en ella se dan los lineamientos basicos y los modelos para desarollar los sistemas
de calidad, esta serie ha sido adoptada por diversos paises por el impacto producido; en
E.U.A. se adopto bajo la serie ANSIVASQC Q90 (Q91, Q92, Q93 y Q94); en la
Comunidad Europea como la EN2900 (EN 29001, EN29002, EN28003 y EN29004) y en
otros paises fue algo parecido.

El desanollo de los Sistemas de Calidad en México, se inici6 como consecuencia del
proyecto para la construccion de la central nucleoeléctrica de Laguna Verde, en sus
unidades 1 y 2. La Comisién Federal de Electricidad (CFE) en 1986 implanté el programa
de “"Garantia de Calidad”, con el fin de respaldar la confiabilidad del disefio, su
construccin y su funcionamiento.'®

Desde entonces, los programas de evaluacién de la calidad se manejaron en empresas
como Petroledés Mexicanos (PEMEX), CFE y en la Industria Automotriz. Y en otras fueron
solicitados como requisitos para seguir como proveedores.

Entonces la Direccién General de Normas (DGN), en 1988 con el objetivo de unificar los
criterios, inicié la elaboracion de las normas de calidad mexicanas con en el propésito de
establecer los lineamientos generales, para apoyar a la industria en fa implantacién y el
desarmrollo de ios sistemas de calidad.

A principios de 1994, Ia elaboracién y la expedicion de las normas de calidad, es
asignada al instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC) en colaboracion
con el comité técnico nacional de normalizacion de Sistemas de Calidad
(COTENNSISCAL). Por atre lado se han creado otras instituciones auxiliares para la
competitividad de la industria mexicana en fo referente a la calidad y la certificacion,
como la Asociacién de Calidad Mexicana Certificada A.C. (CALMECAC), la Sociedad
Nacional de Normalizacién y Certificacién S.C. (NORMEX), la Asociacion Nacional de
Normalizacion y Certificacion del Sector Eléctrico (ANCE) y también se otorga el Premio



Nacional de Calidad a las empresas y organizaciones que han destacado en la
aplicacién de su proceso de Calidad.

Evolucién por Etapas de la Calidad

ADMINISTRACION DE
LA CALIDAD TOTAL

zTOoO~OCro<m

%)

El control de la calidad ha ido mejorando a través del tiempo, al aplicar en é! las diversas
disciplinas técnicas, sociales y administrativas. Su evolucién (fig.1) comprende el
desarrollo de los sistemas siguientes: '

ETAPA 1
LA INSPECCION .
Llevada a cabo después de la produccién, al revisar los productos
manufacturados terminados (detectando las deficiencias), con énfasis a
uniformizar el producto.



ETAPA 2
EL CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD
Se fundamenta en el uso de técnicas estadisticas, para la verificacion y
~ control de la produccion, al representar y analizar las tendencias de las
variables que afectan la calidad de! producto final.

ETAPA 3
EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
Se enfoca a la administracion organizacional de la empresa, al coordinar e
integrar la participacion colectiva de los recursos, con el fin de prevenir
deficiencias mediante programas y sistemas.

ETAPA 4
EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD
Es el resultado de la coordinacién de los recursos para promover ia
mentalidad innovadora, 'a través de la capacitacion, la motivacion y el
impacto estratégico de actitud y comportamiento.
Ademds la importancia de reconocer y utilizar la participacion det cliente
en la elaboracion de! producto, para que se cumpla reaimente con sus
requisitos y las aspiraciones de fa empresa.

ETAPA S
LA ADMINISTRACION TOTAL DE LA CALIDAD
A partir de ella se simplificaran los aspectos técnico-administrativos en
relacién a la distribucidn de los incentivos para desempeiio de 1a calidad.
A través de su desarrollo se extendera y difundira a otros sectores
asociados a la organizacién, de manera que en el futuro realmente exista
la alta calidad en todo.

1.2 Definiciones Bésicas

Para comenzar la implantacién de la estrategia de calidad, se debe de considerar una
educacién disciplinada consistente en comunicar el mensaje de calidad, lo cual no as
tarea facil, pero es elemental para el desempefio de las actividades de la calidad. La
comunicacién comienza con el manejo de un lenguaje comun y comprensible.

10



1.2.1 Los Conceptos de Calidad

£¢Qué es [a calidad?
En general la definicién practica de lo que es “calidad” se enfoca a lograr la eficiencia
del producto y la satisfaccion de cliente; es decir:

“La calidad es !a resultante total de las caracteristicas de!l producto y el
soviclo, en la mercadotecnia, la ingenieria, la fabricacion y el
mantenimiento a través de las cuales se satisfaceran las esperanzas del
cliente" Armand V. Feigenbaum.

"La calidad se da con la produccién de algo apto para usarse”
Joshep M. Juran.

La calidad se logra cuando se conoce lo que al cliente, le dejara
satisfecho y se le da un producto que reGne los requerimientos
esperados. Se necesitan clientes que estén satisfechos, se requieren
clientas que elogien al producto. Edwards Deming.

"La Calidad se define como cumplir con los requisitos”.  Philip Crosby.

"La Calidad se da cuando se iogra que un servicio o un producto cumpla
con los requisitos de los consumidores” Kaoru ishikawa.

La calidad es la suma de las propiedades y caracteristicas del producto o
servicio, que tienen que ver con los requisitos para satisfacer una
necaesidad determinada”. American Society for Quality Control.

La calidad no se limité a cumplir con los requerimientos establecidos en una norma o
documento regulador, la calidad es la meta de cualquier actividad individual o de grupo,
para cumplir con lo que el cliente desea obtener y no con lo que el fabricante piensa que
el consumidor quiere, ni tampoco lo que ef proveador pretenda entregar.

Ademads es necesario desarrollar fa filosofia de Calidad, que permita el desarrollo de los
planes y los procedimientos sistematizados para aprovechar los recursos disponibles y



alcanzar el objetivo de obtener mas beneficios con aplicar ia calidad y no reducirios por
la mala calidad (figura 2).

CAUDAD - SERVICIO s PRODUCTIVIDAD

El. DESARROLLO DEL “SISTEMA DE CALIDADY
TOTAL PERMITE OPTIMIZAR SISTEMATICAMENTE
EL APROVECHAMIENTO DE LOS RECURSOS PARA
LA SATISFACCION DEL CLIENTE APORTANDO
BENEFICIOS PARA LA EMPRESA.

CAUDAD TOTAL i CUENTES SATISFECHOS
Py
Lot [«
COMPETMVIDAD B AEIORES QPORTUNIDADES DE DISARROLLO
fig 2

Clasificacion Genérica del Producto

Para el entendimiento basico de fas actividades de cualquier corporacion se ha
empleado una clasificacién genérica de! resultado de las actividades o procesos, en
cuatro categorias.'®

Hardware: partes y piezas manufacturadas o ensambles de las mismas.

Software: productos semejantes a la paqueteria de una computadora, consistente en la
informacién intelectual (conceptas, transacctiones, proyectos o procedimientos).
Materiales Procesados: producto finat o intermedio consistente en un sdlido, fiquida,
gaseoso o la combinacidn de ellos, incluyendo materiales particulares, filamentos o
estructuras; estos son entregados tipicamente empacados en contenedores como
toneles, cajas, tanques, envases, y olros.



Servicio : productos intangibles, los cuales pueden ser principalmente o enteramente,
incorporados a actividades como la planeacion, la ingenieria, la direccion, las ventas, la
evaluacion, e! adiestramiento, las entregas o servicio de un producto tangible.

El control de calidad

Consiste en las técnicas operacionales y las acti que son usadas para verificar y
regular los requisitos de calidad especificados para un producto, involucrando las
herramientas que ayudan a monitorear al proceso, para detectar, eliminar y evitar las
causas de un comportamiento insatisfactorio (articulos fuera de especificacién, las
actividades o los departamentos ineficientes).

i

Actualmente el contro! de calidad trata de abarcar el control de las actividades desde la
organizacion, las adquisiciones, la operacién, la fabricacion, el almacenamiento, etc. que
directa o indirectamente pueden afectar ia calidad del producto final, a través de un
control total del proceso.

El Aseguramiento de Calidad

Es una técnica de administracion, que comprende el conjunto de actividades, planes y
acciones sisteméticas, comprometidas a lograr la confianza de que el producto es
confiable. Su principal objetivo es prevenir y eliminar o minimizar los comportamientos
fuera de especificacién y las actividades infructuosas, mediante la planificacion de las
actividades y la responsabilidad de todos los participantes de la empresa.

Ademés el aseguramiento de calidad se fundamenta en la evidencia documental (el
manual, los procedimientos y los instructivos de calidad), en los que se establece lo que
cada especialidad hace para obtener la calidad total del producto final. El efecto del
aseguramiento de calidad se da en la competitividad de la empresa al tener alta
demanda en sus productos y el reconocimiento de la eficiencia de su servicio,
significando beneficios entre el comprador y el proveedor.

La diferencia entre el aseguramiento de calidad y el control de la calidad, es que éste
ultimo es una herramienta incluida dentro del aseguramiento para lograr la ejecucion de
las actividades planificadas.



Plan de Calidad

Es el desgloce tedrico de las acciones y Ia estructura de calidad que intervendran en el
desarrollo del programa de calidad (definicion de la mision, los objetivos, las metas, las
estrategias, las politicas y presupuestos) que contempla la empresa para realizar a corto,
mediano y largo plazo.

Sistema de Calidad

Es el conjunto estructural de la organizacién, en el que se coordinan los aspectos
técnicos, administrativos y humanos, que permiten garantizar y organizar la gestién de la
calidad indicando la manera, en que el control de calidad sera implementado y a que
grado.

La Gestitén de Calidad

Es el conjunto de actividades administradas por la alta direccién (en conjuncién con los
especialistas) formulando y haciendo vigente la tarea de marcar las pautas para el
comportamiento de la organizacién, desde la planeacién, la implantacién, su control, !
aseguramiento y la optimizacién de la calidad. Asi también se encarga de actualizar
continuamente el programa de aseguramiento de la calidad y la ejecucién de todas las
fases en que consiste.

Politicas de calidad

Son el conjunto de directrices y objetivos de calidad en una empresa u organizacion, qﬁe
son establecidos y difundidos formalmente por la alta direccién, al ser las guias que
canalizan el pensamiento y accion de las decisiones establecidas.

Ciclo de Calidad

Es el modelo conceptual de 1a interaccién de las actividades que se sigusn para generar
la calidad de un producto, que van desde la identificacién de las necesidades a la
-evaluacién de que sean satisfechas, se fundamenta en la coordinacion de programas
estratégicos para integrar a todas las especialidades o departamentos en una sola
actitud de trabajar con calidad.

Auditoria de Calidad

Es la verificacién que determina si las actividades de la calidad y sus resultados cumplen
con los requisitos preestablecidos, asi como la eficacia de las adecuaciones realizadas
para alcanzar los objetivos de la calidad. Estas investigaciones son planificadas y

14



documentadas sobre los sistemas de calidad establecidos y aprobados por la alta
direccién para determinar y registrar las actividades, resultados, el control y la aplicacién
efectiva de! sistema de calidad.

1.2.2 Documentos Reguladores que Respaldan la Calidad

Espaecificaciones

Documentos que describen detalladamente fas dimensiones, los planos, los materiales,
las propiedades, fos requisitos y las condiciones establacidas para un proceso, un
productos o una actividad. Incluyen si es necesario dibujos, patrones y métodos que
permiten determinar si tales condiciones se cumplen e indican los criterios por los que la
conformidad puede ser revisada,

Estindares

Documentos que contienen la informacién grafica o escrita de caracter uniforme que
sirve para auxiliar a una especificacion. Estos pueden ser desarollados por la empresa
con el unico fin de utilizarse dentro de ella para sus actividades o ser copias de libros,
revistas, catalogos, cadigos, etc., y los desarrollados por la empresa para utilizarse fuera
de ella por proveedores y clientes.

Norma

Documento que contiene un conjunto de reglas que determinan las caracteristicas de un
procaso, articulo o actividad. Es el resultado de un estudio particular de nomalizacién
aprobado por una autoridad reconocida.

NORMAS OPCIONALES las que rigen a los articulos o actividades, cuyos fabricantes
voluntariamente o por conveniencia deciden cumplirias.

NORMAS OBLIGATORIAS las que se establezcan para materiales, productos, articulos
© mercancias que tengan riesgos para la salud o la ecologia y que sean aprobadas por
las organizaciones respectivas.

Cédigo
Documento que contiene un conjunto de reglas y procedimientos de caracter legal que
son aprobadas sobre alguna especialidad.



Reglamento
Coleccién de patrones y directrices que rigen una actividad, éste contiene lo mismo que
un codigo, pero ademds establece penalizaciones.

Normalizacion

Proceso cientifico, tecnolégico y administrativo con el objetivo de integrar en un
documento las caracteristicas de un producto o actividad en forma slmplif’cada y
uniforme. Un objetivo adicional es unificar el lenguaje oral y escrito.

1.2.3 Documentos de Calidad

Manual de Calidad

Documento cuyo propésito primario es proveer una descripcion general del sistema
administrativo de calidad sirviendo como una herramienta pertinente en la implantacion y
en el mantenimiento del sistema de calidad; resumiendo al conjunto de procedimientos,
instructivos, normas, estdndares, etc. que lo respaldan,

Procedimientos de Calidad

Documentos que describen el “que hacer” para realizar y controlar las actividades en una
especialidad, definiendo las lineas de comunicacién y documentos utilizados.

Instructivo

Documento que instruye y ensefia una serie de pasos que deben efectuarse en el
desarrollo de las actividades.

1.3 Normas de Calidad

1.3.1 Laserie iSO - 9000

La Organizacién Intemacional para la Normalizacién (ISO) es una federacion a nivel
mundial, la cual a través de comités técnicos prepara las normas para su aceptacion y

aprobacién internacional.

El comité técnico comisionado para preparar el plan estratégico de calidad es el TC 176,
denominado "Quality Assurance” formado en 1979, cuya tarea se basa en adaptar las
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normas referidas a calidad y circularias a los cuerpos miembros de esta federacién para
su aprobacidn, antes de ser aceptada como norma intemaclonal.

Han sido desarroliados diferentes esténdares extranjeros para controlar la calidad, sin
embargo algunos no han sido o suficientemente consistentes para uso general, al no ser
facilmente adaptadas a los requisitos de los proveedores (por ser productos complejos o
para un disefio especifico). La serie 1SO-9000 tiene como propdsito beneficiar a todas
fas partes en el establecimiento de sistemas de calidad por tanto la serie particularmente
8o distingue para:

- Proveer el seguimiento y fa eleccion de la norma apropiada o
conveniente para fa implantacion del sistema de calidad en Ila
organizacién o en parte de ella, (ISO 8000 e ISO 9004).

- Involucrar conceptos comprensibles de administracién de calidad y
fineamientos generales para la organizacién, ademas de diferentes
modelos para los requerimientos del aseguramiento de calidad externo e
intemo, (1ISO 9001, ISO 8002 e iSO 9003).

- Dar los lineamientos para controlar los documentos, su edicidn,
distribucién y actualizacién, (ISO 9004).

Mas recientemente el TC176 ha estado preparando estandares internacionates en lo que
es la Auditoria de calidad ademés de la certificacion, en su serie 10000

- 1.3.2 Serie NMX - CC

México af iguatl que otros paises, ha adoptado un esquema de normalizacién de acuerdo
a la IS0, facilitando el desamollo de sistemas de calidad en la industria nacional. La
iniciativa de adoptar normas de calidad, surge como consecuencia de los trabajos de
evaluacién que PEMEX realizaba a los sistemas de calidad de sus proveedores (con el
apoyo del Instituto Mexicano del Petroléo), asi también en otras instituciones se
realizaban actividades similares, pero en base a criterios y normas extranjeras.

Entonces se requirié que un grupo de especialistas en evaluaciones de sistemas de
calidad, con la colaboracion de diversos organismos, elaboraran normas nacionales que
establecieran los lineamientos generales para el disefio, la implantacion y la evaluacién



de los sistemas de calidad, planteamiento que se llevé en enero de 1988 a la Direccién
General de Normas (DGN).

Es asi, como se inici6 la realizacion de las normas de calidad, que han tomado como
base la serie de estandares 1SO-9000; para no emplear una gran variedad de las normas
extranjeras al no existir una norma nacional en la materia. En agosto de 1988 la DGN
distribuy6 el proyecto a las camaras industriales y comités de normalizacién para recibir
comentarios y proceder a la elaboracién de las normas nacionales,

En 1993 se han constituido asociacionaes reconocidas oficiaimente (IMNC, CALMECAC,
ANCE y NORMEX), que han frabajado desde entonces en la elaboracién de las normas
de calidad y en las de certificacion de sistemas de calidad, con la participacion creciente
de las instituciones, dependencias y organizaciones publicas y privadas interesadas en
eltema.

1.3.3 El Uso de las Normas

El énfasis de fas normas es para garantizar la calidad, con un enfoque mas amplio al que
tradicionalmente ha existido por muchos aiios referente al control de calidad, al tratar de
irmas alla de la inspeccién y comeccion después de la produccion.

Un sistema amplio para la administracion efectiva de la calidad, se basa en el principio
de que "es mejor prevenir que corregir” y como tal envuelve un analisis para eliminar o
disminuir las causas que hacen que se produzcan o elaboren deficiencias y no
solamente corregir los sintomas.

Estas nommas son la guia para cumplir con los requerimientos, aplicados al proveedor
para garantizar que sus sistemas trabajan eficientemente. Comiunmente se tiene la idea
eménea de que los sistemas de calidad se refacionan con la manufactura solamente,
siendo que la adaptacion en la organizacién depende de la situacién, de sus objetivos,
del compromiso que tiene con sus clientes y del alcance que se pretenda lograr.

Los Beneficios del uso de Normas NMX - CC son: 2!

- Facilitar el desarrollo de establecer los sistemas de calidad en las
empresas, bajo criterios homélogos y aceptados nacionalmente.
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- Constituir la base para la evaluacién de la conformidad de sistemas de

calidad.

- Promover el desarrolio de proveedores nacionales y les facilitan el acceso
al mercado.

- Auxilian a estructurar y documentar los sistemas de calidad, desde la
gestién para tener bases sodlidas en la implantacién de las estrategias y
objetivos.

El primer bloque de normas mexicanas serie NMX - CC se presentan a continuacién con
el titulo y su campo de aplicacién, asi también sus equivalentes 1SO - 9000 (figura 3)

Equivalencia entre la Serie ISO 9000 y la Seria NMX - CC
[
NMX.-CC1 NMX-CC3
NMX-CC2 ISO 8402 1SO 9001
1S0 9000
NMX-CC4
NMX -CC 6
150 1001 1-2 1SO 9002
NMX-CCé
1509004 NMX-CC7 NMX - CC5
150 10011-1 . 1S0 9003
fig. 3

NMX-CC1 (ISO-8402)
"Sistemas de Calidad - Vocabulario”
Esta nomma define los términos bésicos y fundamentales relacionados con los
conceptos de calidad, para el uso de las normas en funcién de otorgar una
comunicacion e interpretacién homogénea.

NMX-CC2 (ISO - 9000)
"Gula para la selsccién y el uso de normas de aseguramiento de calidad"”
Provee las directrices para la seleccion del modelo del sistema de calidad,
dependiendo de las funciones que realice la empresa, con relacion al producto o el
servicio,
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NMX-CC3 (ISO-9001)
“Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable al Proyecto/Disefio, la
fabricacién, Ia instalacién y el servicio"
En esta norma se establecen los requisitos que debe satisfacer el sistema de calidad,
para demostrar la capacidad y conformidad desde el disefio del proceso hasta el
servicio.

NMX-CC4 (ISO 98002)
“Modelo aplicable a ia fabricacién e instalacién”
Especifica los requerimientos del sistema de calidad, para un proveedor que tenga la
responsabilidad de fabricar e instalar un producto, de acuerdo a los requisitos
establecidos.

NMX-CC5 (ISO 9003)
"Modelo para el aseguramiento de calidad aplicable a la inspeccién y prusbas
finales" '
Especifica los requisitos minimos que deben cumplir el sistema de calidad, en el caso
de que la empresa sea rasponsable de la inspeccién y de efectuar las pruebas finales
de aceptacion del producto.

NMX-CC6 (ISQ 9004)
"Gestién de calidad y elementos de un sistema de calidad, directrices generales”
Esta describe las directrices generales y los elementos basicos, por medio de los
cuales los sistemas administrativos de la calidad pueden ser desarrollados y
establecidos; la seleccién de los elementos depende de factores tales como mercado
que esta cubriando, la naturaleza del producto, el proceso de produccién y las
necesidades de! cliente.

El uso de las normas requieren que ia empresa tenga establecidos un conjunto de
principios minimos de administracién, para que los miembros especialistas puedan
ajustar y adoptar debidamente los aspectos de las normas de acuerdo a Iaé actividades
que realiza la empresa, las caracteristicas del producto y los compromisos internos y
extemnos.

Las normas NMX - CC 3, NMX - CC 4 y NMX - CC 5 y sus equivalesntes SO 9000 se
dan como modelos alternativos del aseguramiento de calidad para propositos
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contractuales, en lo que se refiere a la capacidad, funcionalidad y organizacién, para
asegurar que el proveedor suministra productos o servicios aceptables (figura 4).

Utilizacién de ia Serie NMX - CC (Serie ISO 9000 )

—

NMX -CC2 r
1505000
NMX-CC3
< SO 9001 <
NMX -CC4
o001
NMX-CCé6
1505004 Nwx - ccs
N ) 1SO 9003
N

g 4
Las auditorias presentan e} resultado de la implantacidn del sistema, al evaluar la
efectividad de lo hecho hasta el momento en’ la organizacién, los logros internos y
extemos. Las normas que auxilian al desarrolio de esta actividad son :

NMX-CC 7 -1 (ISO 10011 -1)
"Directrices para auditar sistemas de calidad, parte 1, Auditorias de Calidad"
Esta norma provee los lineamientos generales, los criterios y requerimientos minimos
para realizar la auditoria de calidad desde su planeacion, la organizacion y actividades
cormespondientes a ella y al informe final.

NMX-CC 7 -2 (ISO 10011 -3)
"Directrices para auditar sistemas de calidad, parte 2, Administracién del
programa de auditorias”
Esta norma provee los lineamientos principales para la organizacién de las auditorias de
calidad a ser programas durante el desarrollo del sistema de calidad.
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NMX -CC 8 (ISO 10011-2)
“Calificacién y Certificacién de Auditores”
Se describen las caracteristicas principales que debe de cumplir el personal que
participe en las auditorias del Sistema de Calidad, desde la capacitacién, su
calificacion y certificacion de auditores.

Con la proliferacion y globalizacién de los documentos reguladores de calidad, en el
comercio y la industria se tuvo la necesidad de evaluar y cerificar al sistema de calidad;
certificacion otorgada por terceras partes, independientes a la empresa conocidas como
empresas certificadoras de calidad (en México CALMECAC y IMNC; en el extranjero son
varias: Lloyd's Register, Bureau Veritas, Det Norsket Veritas, etc ).

Las normas subsiguientes son acerca de los criterios generales para los organismos de
certificacion: de sistemas de calidad (NMX -CC 9), de productos (NMX -CC 10), de
personal (NMX -CC 11) y los criterios generales referentes a la declaracién de
conformidad de proveedores (NMX -CC 12); asi como fa certificacion de los laboratorios
de prueba en lo que se refiere a su operacién y evaluacion (NMX -CC 13 al 16).
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CAPITULO 20

“ La Administracién de la calidad”

2.1 Generalidades de 1a Administracién de la Calidad
2.2 LaResponsabilidad de la directiva

2.2.1 La Administracidn de Politicas de Calidad
23 Planeacién de Sistema de Calidad

2.3.1 El Enfoque Bdsico del Sistema

2.3.2 El Circulo de Calidad
2.3.3 El Ciclo de Calidad



2.1 LaAdministracién de la Calidad

A la administracién de la empresa, le corresponde coordinar, disponer, ejecutar y
certificar a nivel particular, la obtencién de la calidad del producto, ella marca las pautas
y comportamientos de la organizacion, su estructura y los procedimientos para otorgar la
calidad.

El campo en que actuan la ingenieria y la administracién entre otras disciplinas cuyos
objetivos principalmente radican en asegurar productos de calidad, se extiende
fenomenalmente. Lo que era de interés para un grupo reducido de técnicos de control
de calidad, es ahora motivo de preocupacién primaria entre un namero creciente de
gerentes, ingenieros y estadisticos. z

La administracién de la calidad asume la responsabilidad tanto individual como de
grupo, sobre |a estrategia de planeacion, la localizacién y el aprovechamiento de los
recursos; al detectar anomalias en la produccion, en el producto y/o en el senvicio. Por lo
tanto es fundamental promover el convencimiento de la necesidad de implantar
estrategias benéficas para {a empresa, para disminuir los rechazos intermos y extermnos
que son causantes de los costes de la mala calidad.

La organizacion debe de trabajar con objetivos concretos, efectivos y practicos para un
funcionamiento comecto, que responda al progreso de las actividades y que considere el
buen criterio y habilidad de sus empleados para la resolucibn de los problemas
relacionados con la calidad dentro y fuera de la corporacion, teniendo una mentalidad
critica y analitica para comprender {os problemas desde su origen.

La comunicacién y ejecucion del mensaje de la calidad es recomendable para toda ia
empresa, al eliminar las bameras y prejuicios que reducen el nivel de comunicacion
verbal y escrita entre el persona! de todos los niveles (jerarquias y departamentos).

Una organizacion que motive la comunicacion del personal con los altos niveles, utilizara
informacién continua, directa y real, lo que redundara en una mejor y oportuna toma de
decisiones. La implantacion de un sistema de gestion de calidad debe incluir un sistema
de evaluacion de (a calidad, con respecto a sus programas, medidas y actividades; es
dacir un estudio de los beneficios y del impacto de! sistema de calidad, para asegurar el
compromiso y la participacion de todos los integrantes de la empresa.
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2.2 LaResponsabilidad de la Directiva

La direccién debe proveer el liderazgo para que el proceso de calidad en pensamiento,
palabra y accion sea establecido como una actividad formal, ella debe asignar las
responsabilidades para cada nivel, sus metas deben ser medibles y realistas; sobre todo
debe convencer al personal de que no se trata de una moda pasajera de corto plazo.

Una empresa exitosa, @sta tanto en el negocio de producir ganancias como en el de
satisfacer las nacesidades de sus clientes, la directiva debe identificar y complacer
adecuadamente estos requerimientos, mediante el trazo de planes, estrategias y
establecer métodos para otorgar y verificar que se estd cumpliendo con los objetivos.

€l proceso de direccion, se alimenta de la informacion identificada como relevante al
analizar el impacto de ciertas variables criticas, involucradas en Ios objetivos de 1a
empresa o del departamento, para tomar las dacisiones correctas.

De la informacién obtenida y confirmada se desarrollara e! programa de calidad, éste
serd elaborado y legalizado por 1a alta direccion, se difundird a todos los niveles de ia
organizacién para que se enteren, atiendan, y ejecuten las metas y objetivos
programados.

Para muchas empresas que practicamente desconocen las estrategias que intervienen
en el sistema de calidad, dificimente puede llegar a feliz termin6 de la implantacion, si
los dirigentes de fa compaiiia no han sido inducidos, informados o capacitados para la
realizacién de estas nuevas estrategias (ecnolégioas.m

El compromiso de un programa de calidad, se debe emprender desde el nivel superior
(ia alta direccién )} cuya participacion entusiasta, dara la confianza a todo el personal de
la organizacién y al desarrollo de planes para alcanzar la competitividad a través de la
calidad.

De la intensidad con que se involucre y participe la direccion en el proyecto de calidad,
depender3 el éxito que tenga el sistema de calidad en la empresa, su participacion no
debe mantenerse al margen o porqué crea que no es necasario, pues esta mentalidad
provocaria retrasos y poco interés en su ejecucion o incluso el abandono.
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Para la directiva, no debe ser suficiente establecer el sistema de calidad (definicion,
autorizacién de las politicas y los objetivos), ellos estan encargados de revisar los
resultados de la calidad en comparacién con el plan y las metas; para efectuar los
cambios necasarios si asi se requiere.

Porque unoc de los aspectos mas importantes de cualquier actividad de control es la
objetividad de la verificacién. La direccion debe de examinar el trabajo que se esta
realizando y satisfacer en términos contundentes, el que se este logrando de la forma
mas conveniente y en beneficio de los intereses de la empresa y de sus clientes.

La descentralizacion de responsabilidades en la calidad, es el principio de la mejora de
la eficacia en la empresa (figura 5); el organismo que se encargue de la depuracion,
planeacion, evaluacion y retroalimentacién, es el equipo de calidad cuyo director
preferentemente serd miembro del equipo directivo, para informar, vigilar la
funcionalidad de ias politicas, los procedimientos y las actividades, asegurando que
cada parte de la organizacion este controlando la calidad en su trabajo o actividad.

Aspectos de 1a Gestién de Calidad
Equipos de Calidad A\

Administracion de
Calidad Total.

Calidad encl g
trabajo diagio Gestién de
Politicas.

Fig. 5
Otros elementos importantes en el papel que tiene Ia alta direccién, son los de motivar y
proporcionar la infraestructura necesaria para que participen y acepten el compromiso
de hacer ias cosas mejor que ayer y mafiana mejor que hoy.
2.21 La Administracion de Politicas de Calidad
Antes de que una empresa pueda llegar a ser consistente en cualquier actividad, es

necesario que se encargue de la elaboracion y del establecimiento de politicas
corporativas, gue faciliten la culminacion de los objetivos en realizaciones prosperas.
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Las politicas de calidad serdn definidas a partir de los objetivos de la empresa y de sus
actividades corporativas; al ser estrategias para adecuar, ajustar y proveer la efectividad
del sistema de calidad, en cuanto a la seguridad y la confiabilidad en la empresa y fuera
de ella.

Ademds debe existir una manera de evaluacion que indique la trascendencia de las
politicas dentro de la empresa, por lo cual se recomienda que existan métodos para
detectar las necesidades de acatamiento, de entendimiento y de andlisis profundo de
las dificultades que se presentan o resultan de su implantacién, del cumplimiento o si
éstas se mantienen vigentes reaimente.

La reputacidén de la calidad buena o mala, no es un acontecimiento fortuito, es el
resuitado directo de Ia politica intemna de una compaiiia, al tener la actitud de elaborar
un producto que cumpla con las verdaderas necesidades y los requisitos del publico
consumidor.2

El producto debe de poseer la cualidad de desemperiar la funcién para lo que fue
diseflado y dentro de las circunstancias que se le presenten mientras se encuenire en
operacién; una compaiiia que este dispuesta a respaldar su producto asegurara la
satisfaccion del comprador, porque sus politicas establecidas si se cumplen y son
efectivas para la motivacién de su personal y de sus clientes.

2.3 Planeacion del Sistema de Calidad

Para que una empresa sea productiva, rentable y competitiva a nive! nacional e
internacional, tiene que contar entre otras cosas con una estructura organizacional que
responda a las necesidades de sus clientes, a las aspiraciones de la empresa y a su
desarrollo productivo.

La estructura que coordine los trabajos serd trazada en forma conveniente, siendo
necasario ante todo conocer los objetivos, los problemas y los requerimientos para fijar
un plan que contenga las actividades fundamentales a seguir. El marco dentro del cual
la organizacién apoyara al proceso de calidad, tiene como primer paso elaborar y
disefiar el sistema de calidad, delimitando el alcance, definiendo cuales son los objetivos
légicos y las actividades de la empresa que han de aplicarse en favor de lograr la
eficacia de la calidad continuamente.
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En la definicion y delimitacién de los alcances, se analizardn las acciones y los planes a
ejecutar, para asegurar la calidad ya sea en un sector particular o en toda la
corporacion, siendo valida la situacion de aplicar a una sola area o a un departamento,
los criterios necesarios para implantar una filosofia de mejora, hablese de disefio,
adquisicién, produccion, distribucién etc. de acuerdo al alcance que se desee desarrollar
en ese momento.

El programar para cumplir [os requisitos de calidad, no es cuestion de tener una
estructura universal de organizacion, ni tampoco insistir en dos procesos de
mejoramiento iguales, la adaptacién del sistema de calidad, para cada empresa es
diferente y particular; ello depende de sus principios y disciplinas para lograr su
planteamiento activo, el control y la verificacion en todos sus niveles.

Podria ser que las actividades o areas en ias que se lleve primeramente, sean en
aquellas donde se detectan mayores problemas con respecto a la calidad, pero su
andlisis no se limita a s6lo ésta, pues sus causas pueden provenir de otros sectores,
para la investigacién se utilizan a las herramientas de calidad, como auxiliares para
encontrar y ayudar a solucionar las desviaciones del proceso productivo.

Las areas o departamentos que tenga la empresa, sera la fragmentacion que facilite la
coordinacién de las actividades de calidad, cada una de ellas aportara detalles para
facilitar la operacién, la comunicacién y la aceptacion de innovaciones, para la
prevencion a mediano y largo plazo, el andlisis de la logica del proceso productivo, es la
base para definir los procedimientos generales que agilicen en términos de costo y
tiempo la administracién del sistema de calidad.

La planeacion estard apoyada por una administracion comprometida, en otorgar las
herramientas y los elementos necesarios para llevar a cabo las actividades. La
cooperacion grupal debe ser llevada con seriedad, participacion e interés en el sentido
de que en a responsabilidad individual, esta el éxito del grupo, cuya tarea es de
construir y no destruir la satisfaccion del cliente,

Por lo tanto el programa de actividades se definirda entormno del analisis de [as
actividades, las estrategias aplicadas para el cumplimiento de los requisitos, delimitando
las obligaciones, las responsabilidades y la autoridad; asi también desglosando las fases
y el calendario de duracidn de acuerdo al alcance trazado.
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La administracién, por y para la calidad radica en tres procesos orientados a lograr los
objetivos de la calidad (conocidos como trilogia de calidad)‘z’s

- Planeacion de la calidad (preparaciones para cumplir las metas)
- Contro! de calidad ( permite realizar las metas)
- Mejoramiento de la calidad ( actividades continuas para la vigencia del sistema)

La programacion que cubran estas actividades, tendra un enfoque consistente con los
objetivos totales de la compariia.

2.3.1 El Enfoque Bésico de Sistema de Calidad

Un sistema de calidad debe de ser disefiado para satisfacer las necesidades del cliente y
sus expectativas, al servir para la proteccion de los intereses de la compania y si el
sistema esta correctamente enfocado sera un valioso recurso administrativo en la
optimizacién, el control de la calidad, la disminucién de riesgos y los costos.

Para introducir el sistema de calidad, debe efectuarse una eficiente difusién para el
acatamiento de las ideas de calidad, la ejecucién del sistema en cada nivel, dependera
de reconocer los problemas existentes, informando a todos los involucrados, a fin de
enfrentar al problema en forma colactiva.

La concientizacion e introduccion puede ser a través de mensajes sencillos y I6gicos
pero efectivos; su difusion en carteles o boletines, tendran la actitud de detectar, prevenir
y asesorar a cualquier nivel, para dar la confianza de enfrentar y eliminar obstaculos;
para lo cual l]a empresa debe:

- Alcanzar y sostener la calidad de los productos o servicios producidos.

- Suministrar confianza a su propia administracién, para obtener la calidad
pretendida.

- Suministrar confianza al usuario, de que la calidad esta siendo alcanzada y
sostenida.
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Si es necesario en casos contractuales, puede involucrar acuerdos o requerimientos con
la respectiva demostracion de que sus actividades, materiales o componentes son
confiables; es decir que el producto generado y producido:

- Cumple con una bien definida necesidad, uso o propésito.

- Satisface las expectativas de los clientes.

- Cumple con las normas aplicables y las respectivas especificaciones.

- Cumple con los estatutos y otros requerimientos de la sociedad.

- Esta disponible a precios competitivos y razonables, que dejan beneficios a
{a empresa.

Los elementos o requerimientos establecidos en el sistema de calidad, variardn de
importancia para cada empresa, esto de acuerdo al tipo de actividad, al producto o
servicio; pero es fundamental que ellos sean apropiados y adaptados para la actividad
que se este realizando, al drea en que esta siendo puesto en practica y en general a las
necesidades del cliente y los beneficios dentro de la empresa.

La seleccion de un modelo para aplicar el sistema de aseguramiento de calidad o su
administracién se puede guiar con las normas NMX - CC (figura 4), pero es esencial que
se enfoque a la situacidon en que se encuentre la empresa y lo que requiere el
consumidor.

La examinaci6n de factores indicadores determinaran la ruta a seguir, es decir:

- Factores que conducen a la pérdida de imagen, de mercado, a partir de las
quejas, inconformidades, reclamaciones, pérdida de recursos humanos y

financieros.
- Los riesgos a la salud, a la seguridad humana y al medio ambiente,
- Las deficiencias de procesamiento por material no satisfactorios,

reproceso, reparacién, reemplazo, retrasos, pérdidas en produccion,
reparaciones de campo, devoluciones de productos, entre ofras.

- Los costos de adgquisicion, de mantenimiento, ia pérdida de tiempo,
descuentos por retrasos, ventas pérdidas, costos anexos, etc.

Para integrar el programa, la organizacién debe estar accesible a:
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- Reconacer correctamente la situacion real.

- Conocer primeramente los problemas existentes, en el propio sector a
donde pertenecen,

- Atribuir mayor importancia al proceso productivo total y no sélo al producto
final, pues los articulos de buena calidad no se producen en la
examinacion, sino en cada etapa del proceso de produccion.

- Debera darse por escrito las instrucciones de la ejecucion del proceso, para
avitar confusionas u otros factores de incomprension.

- Es necesario ejecutar las medidas de mejoramiento, si se ha sncontrado
alguna anormalidad, tomando las soluciones mas aptas para no cometer
los mismos errores.

En las diversas tareas de la organizacion, la responsabilidad estara claramente definida
y asignada a las personas que posean la capacidad y la autoridad para dirigir, controlar y
checar, que la realizacién sea satisfactoria.

La eficiente estructura organizacional dentro de una empresa debe contener:

- Las lineas de comunicacion y autoridad bien definidas, para promover un
verdadero interés en el trabajo, en la colaboracién en equipo, la actitud de
prevenir problemas, desarroflando la conciencia de la seguridad y el
mejoramiento.

- Recursos humanos capacitados y especializados, para la implantacion y las
herramientas pertinentes (materiales y tecnolégicas).

- Las técnicas de desarollo o adaptacion de tecnologia, inspecciones,
pruebas, instrumentacion, programaciéon y manejo de paqueteria de
computadora. '

Los programas de calidad al estar vinculados con las aciones relacionadas con la
empresa, no son ajenos al reclutamiento, a la capacitacién de recursos humanos, at
diseiio, a la fabricacién del producto o servicio, asi también en el mantenimiento, en
general al desarrolio de Ja actividad.

En consecuencia el programa de calidad debe centrarse en la satisfaccién de las

necesidades del mercado, integrando en dicho objetivo a todos los componentes de la
emprasa y perseguir la optimizacion global de los recursos de forma permanente, en lo
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que se ha denominado "Proceso de Mejora Continda”™ para obtener mas y mejores
resultados (figura 6).

Proceso de Mejora Continua

delas
del Mercado .

Satisfacién de todos

Optimizacién Global
los integrantes de la
de los Recursos Empresa

fig. 6

Ademas, debe monitorearse continuamente para retroalimentarse con [a informacion que
le facilite la toma de decisiones para corregir desviaciones y/o emprender [as acciones
correspondientes para lograr los objetivos de mejora continua.

2.3.2 El Circulo de Calidad %%

Las acciones para el mejoramiento de la calidad son a través de equipos de calidad
“Circulos de Calidad” y las “herramientas de calidad”. La formacién de equipos de trabajo
o circulos de calidad es una estrategia diseffada para disminuir [a resistencia al cambio,
ademas ayudan notablemente a trabajar en equipo y eliminar barreras
interdepartamentales, al conceder a los participantes el derecho y la motivaciéon de
participar directamente en la toma de decisiones, que afectan a su trabajo.

El circulo de calidad esta compuesto de un grupo de personas de un especifico
departamento, que se reunen regularmente para identificar y analizar, los temas
relacionados con su trabajo y su area (los cambios a procedimientos, ias innovaciones al
producto, el mejoramiento de las medidas de seguridad, !as formas de agilizar la
produccion y el reducir costos, etc.).

En el desarrollo de los circulos de calidad, no se deben de considerar temas como son
salarios, prestaciones, religiosos o de cualquier tipo no relacionado con su trabajo de
mejorar la calidad; los circulos de calidad tienen Ia tarea de aprovechar la creatividad y
capacidad del personal en generar ideas, organizarias para Iuego seleccionar la mejor o
la mas apta para lograr los objetivos referidos a:



- Disminuir los erroras y aumentar ia calidad.

- Proveer y difundir un verdadero interés entre los empleados y miembros de
la organizacién aumentando la comunicacién dentro de la empresa.

- Aumentar y mejorar el espiritu de trabajar en equipo, para fomentar la
actitud para resolver, prevanir o minimizar ios problemas.

- Promover y motivar al personal en desarrollar una enfocada conciencia en
la seguridad y bienestar.

Porque “La diferencia real entre el éxito y el fracaso del Sistema de Calidad, depende a
menudo de la capacidad de aprovechar las mejores aptitudes y la energia del personal”;
promoviendo enfoques participativos en programas, tales como circulos de calidad,
programas de sugerencias, de cero defectos, siendo estos complementos y no sustitutos
del sistema de calidad.

Generando asi; clientes satisfechos, al tener mayor calidad en ios productos y servicios
adquiridos; a la empresa, en una promocién del negocio, un aumento de ganancias y la
diminucién de los defectos y descartes; implicando al trabajador a una estabifidad en el
trabajo, un mejor respeto de la organizacion hacia su trabajo, el auto-desarrollo para la
participacién hacia el progreso.

Todas las empresa, industrias y organizaciones independientemente de cual sea su
actividad, sus objetivos o productos pueden aprovechar a las circulos de calidad para
mejorar la participacién del personal, para su propio beneficio, al crear un ambiente en el
cual los trabajadores se identifiquen con la organizacion y en donde exista el
compromiso de la toma de decisiones en grupo para lograr el bienestar de todos.

Estos deben ser integrados por personal voluntario es decir, sus integrantes contribuirdn
a la solucién de problemas por su participacion positiva, concreta y cooperativa; los
miembros que componen la estructura del circulo de calidad se dividen en los
participantes siguientes ;

El comité directivo : Establece las directrices operacionales.

Los facilitadores: Coordinan y apoyan las actividades, son promotores e instructores, y
el enlace entre directivos y el grupo..

El lider : Dirige y modera las actividades, sin imposiciones.

Los miembros ; Los participantes en el desarrollo de las sesiones.
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Todos se guiaran con un codigo de respeto, de disciplina, de participacion y de
formalidad; pues los circulos de calidad son sélo un instrumento para generar un
ambiente de trabajo donde se investigue, se analice y se resuelvan los problemas de un
sector definido.

Su aplicacidn y establecimiento depende del interés de participacién que requiera el &rea
de trabajo; los miembros pueden ser desde tres hasta quince personas siempre y
cuando tengan la verdadera disposicion y el compromiso de que su participacién sera
funcional, real y efectiva (si son demasiados los inte dos en participar se pueden
dividir de modo que se formen mas de un circulo, en el mismo departamento pero con

una interrelacion practica para su eficaz funcionamiento, al repartirse las actividades).

Las reuniones se sugieren que Sean una vez por semana y dependiendo de la
problemdtica a solucionar, se programardn en las fechas y horarios que sean [os mas
adecuados para Hegar a la pronta solucién. Al revisar y analizar las actividades se
conocerdn los avances, las necesidades y los resultados, siendo necesario el apoyo y
consejo de especialistas en los diferentes campos como la ingenieria, el diseilo, el
mantenimiento, etc. para la mejor realizacion de los objetivos, al apoyar y asesorar en la
solucidn de los problemas mediante su actitud, conocimiento y habilidad.

Los participantes tienen y deben haber recibido capacitacion, formal y completa acerca
de las herramientas basicas, la manera que opera el control de calidad y el sistema de
calidad, para agilizar la investigacion y el analisis en los circulos de calidad. La secuencia
de operacion de los circulos de calidad se describe con el siguiente diagrama:

Identificacion de Seleccion de un Analisis del Recomendacion
Problemas Problema Problema para su Solucion

(figura 7).

Los circulos de calidad son una valiosa herramienta de crecimiento, participacion y sus
aportaciones son fundamentales al incidir en el aumento de productividad. Los
resultados que se obtendran, estaran desde:

- Un aumento de responsabilidad y satisfaccion de los empleados, al llevar a
cabo su trabajo.

34



- La simplificacion de pasos para una secuencia sistematizada y efectiva.

- Eliminar los rechazos y las desviaciones.

- El aumento de la calidad y el crecimiento de la produccion, repercutira en
grandes beneficios para todos, directores, empleados, proveedores y para
el cliente.

- Hay gran motivacion y ésta se va fortaleciendo mas.

La presentacién del circulo de calidad y sus actividades a la gerencia, permitiré dar a
conocer los planes, la participacion y el reconocimiento de sus rasultados y logros que
son el apoyo para que se tome conciencia del beneficio de mejorar la calidad, asi como
la decisién de las actividades futuras para una formacion a través de la capacitacion de
todos los integrantes de la compariia.

La Tormenta de Ideas:

Es la técnicas empleada por los circulos de calidad para plantear, identificar los
problemas, ademds de dar énfasis a la participacién de los integrantes por el intercambio
espontdneo de ideas; pues no solo es dinamica sino que es efectiva para que cada
miembro se involucre en el proceso, al mostrar y opinar con soluciones creativas, la
disminucién de ias deficiencias, ademas de plantear la seleccidn del problema que ha de
combatirse primero.

La Recopilacién de Datos:

Después de la identificacion del problema se investigan las causas y los efectos que
generan, por medio de muestreos que permiten sea facil y rapida la recopilacién de
informacién para su posterior analisis por medio de las herramientas de calidad,

El Anilisis de los Datos

Implica integrar la informacion para deducir la relacién entre sus causas y efectos
visualizando las expectativas que se tienen para la solucién, eligiendo la opcién
conveniente por ejecutar, para resolver el problema, procediéndose a establecer el
programa de actividades en base al cual se desarrollara, vigilara y regulard que se lleve
con eficacia, para eliminar el problema de raiz, disminuyendo las posibilidades de que se
vuelva ha presentar .
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2.3.3 Ciclo de Calidad ®

El sistema de calidad se aplica e interactia con todas las actividades correspondientes e
interrelacionadas con la empresa en su producto, su servicio y proceso, etc., estando
preferiblemente presente en todas o en las gran mayoria de las fases que componen las
actividades, desde ia identificacion inicial hasta la satisfaccién final de los requerimientos
del cliente.

Todos los departamentos estan involucrados en la produccion de calidad {(como clientes
internos), cada uno debe recibir y entregar su parte sin deficiencias ni retrasos; el
material que recibe un determinado departamento debe cumplir con condiciones
especificas y establecidas.

Ei procesamiento sera vigilando y regulando para que su desarrollo sea 6ptimo, para
cuando se entregue al siguiente departamento no sea causa de desviaciones o
deficiencias, esto se extendera a lo largo del camino que debe recorrer el producto, para
constituir el producto final que cumplird con lo que requiere el cliente externo.

La secuencia en forma ciclica, desarrolla la unién de! énfasis de cumplir a sus clientes
externos e intemos, pues a cada departamento le corresponde generar una parte de la
calidad total, ademds de que pemmite la comprension de las necesidades y los
requerimientos de cada area, para proveer las soluciones respectivas de acuerdo con et
tipo de actividad a que se dedica y a los objetivos que se pretenden alcanzar (figura 8).

Ciclo de Calidad

Disefio/Prayecto

l Disposicidn después de su uso ] [ Desarrolio de Productos ]

Assstencia Téenica

. I Empagquey aimacenamiento . - :. l

: * - :Ventas y distribucton , SRS
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Definidas las interfases de control continuo y las medidas de coordinacion entre las
diferentes actividades intermas o externas, se promovera la realizacion y mantenimiento
de vigencia del programa al:

- Enfatizar y poner atencién en la identificacién y reporte de problemas
actuales y potenciales que afectan a la calidad.
- La iniciacién de las soluciones recomendando las medidas correctivas y en
ol mejor de los casos preventivas a los encargados y responsables.
. - Verificacion de la accién correctiva.
- El control de los productos o materiales (conformes y no conformes).

Los resultados deben ser evaluados, para verificar que se logro el efecto deseado, los
cambios permanentes resultantes de las acciones correctivas deben ser registrados en
términos del impacto potencial sobre aspectos como son costo, rendimiento,
confiabilidad, seguridad y primordialmente la satisfaccion del cliente.

La aplicacién correcta de los métodos de control, es un elemento importante en todas {as
etapas del ciclo de calidad y no esta limitada a las etapas de post-produccion.
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CAPITULO 3.0

“Las Herramientas de la Calidad"

3.1 Generalidades de ias Herramientas de la Calidad

3.1.1 Las Tecnologias de la Ingenieria de Catidad
3.1.2 El Control Total de la Calidad

3.2 Las Herramientas Administrativas

3.2.1 Descripcion breve de las 7 herramientas administrativas
3.2.2 El Enfoque de las 7 herramientas administrativas

3.3 Las Herramientas de Control de Calidad

3.3.1 Descripcion breve de las 7 herramientas de Control



3.1 Generalidades de las Herramientas de la Calidad

Las herramientas para implantar y medir ias acciones de la calidad son diversas, su uso
depende de !a funcidn bajo estudio, de la actividad o proceso por vigilar, de los objetivos
y o] alcance que se pretendan lograr, dentro de un departamento o en toda la empresa.

Las herramientas de Calidad, deben de proveer el panorama analitico de las causas, los
factores y los efectos del problema; para determinar e! que se hara para contraestario y
alcanzar 1a mejor solucion.

La idea de controlar los procesos, los sistemas y las actividades debe tener presente al
ciclo de elementos interrelacionados y consecutivos, presentados por Deming - Shewhart
en su diagrama P E C A (figura 9), para que los factores tecnologicos, administrativos y
humanos esten programados, supervisados y verificados hacia la reducc:én. la

eliminacion y la prevencion de las deficiencias de la calidad.

CICLO DE DEMING - SHEWHART

* DEFINICION DE PROYECTO
PLANEACION [’ ANALISIS DE LA SITUACION

Planear: - Determinar el camino mds conveniente para llegar a la meta, para ello se
usa la investigacién y 1a reunion de informacién util para una buena
planificacién, mediante el andlisis de la situacién actual y de las causas
potenciales.

- Determinar los medios y elementos necesarios, para lograr los objetivos con

AUDITAR EJECUTAR
* VERIFICAR LO HECHO * IMPLANTAR SOLUCIONES
* MEJORAMIENTO * AEALIZAR ESTRATEGIAS
CONTROLAR
* REQULAR LAS VARIABLES
* TOMAR ACCIONES
- CORRECTIVAS
- PREVENTIVAS
FIG.9

métodos estandarizados y sistematizados.
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Ejecufar: - Hacer y establecer las soluciones, a través de la realizacién de las
actividades ya planificadas (ordenadas y programadas en costo, tiempo y
espacio).

-La educacién, la capacitacion y el entrenamiento para instruir a los
colaboradores hacia la calidad.

Controlar : - Revisar y verificar basandose en resultados reales, no checar los resultados
para controlar superficialmente a los procesos o las actividades, sino para la
retroalimentacion, fa prevencién y la solucién de las deficiencias realmente.

Auditas : - Evaluar, determinando si han sido efectivas las acciones integradas en el
control, de effas se partird para continuar la planeacion y la realizacion de
programas necesarios para lograr ios nuevos objetivos, tomando encuentra [a
experiencia obtenida anteriormente.

3.1.1 Las Tecnologias de Ingenieria de Calidad

La Inve‘atigacién, la recopilacion y el estudio de los datos, debe de ser llevada a cabo
medianp un andlisis a profundidad del problema, utilizando métodos apropiados para su
mejor cl‘asiﬁcacién y solucion. Las tecnologias de ingenieria de calidad, es un grupo de
disciplin?s cuya aplicacién es fundamentai para llevar a cabo los aspectos técnicos de
las tareds del contro! : ©°
|

La Inget“ﬁieria de Calidad:

Conjuntd los conocimientos técnicos para la planeacion de las actividades, desde las
técnicas‘} de formulacién de politicas hasta ia administracion de operaciones, que

intervien“en en el proceso.

La lnger{hﬁa de Control del Proceso:

Compren‘de los conocimientos técnicos para el analisis y el control de la calidad en los
procesos; aplicando las técnicas basicas y avanzadas de control (incluyendo el contro!
de materi‘ales y componentes).

El Equipo de Informacién de la Calidad:
Son los conocimientos técnicos relativos a las técnicas y equipos para la medicion de las

3 ‘. . . .o . Iy
caracteristicas de la calidad, incluye la presentacién de ia informacién resultante del
|
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andlisis y control, las especificaciones correspondientes al sector y fa informacién para la
calibracion y el mantenimiento de los instrumentos de medicion.

Entonces fa regulacion y la verificacion que necesita ef proceso o actividad, debe ser
auxiliada por el empleo de las técnicas estadisticas para facilitar la identificacién, el
analisis y el control de fos problemas. Las técnicas estadisticas cominmente aplicadas a
la calidad son®:

La Distribucion de frecuenclas: Es el registro del nimero de veces que se presenta una
caracteristica, en una muestra del producto, indicandonos un indice de calidad, pero no
da la informacion sobre fas posibles causas de las fallas. Por otra parte la curva de
distribucion de frecuencias, pone de manifiesto el valor medio de la caracteristica de
calidad, fa dispersién de los valores y la relacion entre los valores observados y las

tolerancias.

Esta técnica encuentra aplicacion, en el ajuste de condiciones de operacion de equipos y
procasos, en la prediccion de fas caracteristicas de un lote a partir de fa distribucién de
fracuencias, en la determinacion de (a capacidad de un equipo o proceso para cumplir
ciartas tolerancia, sn la identificacién de tendencias a lo largo de fa duracion det proceso
y en la localizacidn de causas de los defectos.

Las Gréficas de Contral: Es un método para evaluar un proceso y su estado de control,
en funcién de su comportamiento a lo largo de su desarolio y en su duracién como tal.
Las gréficas de control pueden ser variables, si se utilizan los valores medios de ia
caracteristica en cuastion o por atributos si solamente se registra si el producto pasa o
no pasa ia espacificacion, registrdndose el valor medio y la dispersion de {a fraccion
defectuosa, calculdndose en ambos casos los limites de controf.

Esta técnica encuentra aplicacién, en la determinacién del grado de control de un
proceso, en la prevencidn de los defectos dentro del proceso de elaboracion y en el
establecimiento de tolerancias.

Las Tablas de Muestreo : Son un conjunto de procedimientos que relacionan el tamaio

de los fotes, el tamafio de las muestras y el criterio de aceptacion. Un programa de
muestreo de aceptacion, es un plan especifico que determina ef tamarioc de Ja muestra
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que debe ser utilizado y el criterio asociado de aceptacién o rechazo correspondiente a
un indice de calidad del producto.

Estos programas pueden ser formulados en base a tablas estadisticas de muestreo, con
las cuales a partir del tamafio de los lotes, de la calidad del material o producto
presentado a la inspeccion, se define el riesgo de aceptacién de un lote defectuoso
(riesgo del consumidor) o el rechazo de un lote aceptable (riesgo del productor). Las
tablas de muestreo son de referencia para establecer procedimientos confiables para el
control de calidad, tanto para aceptacion del producto como para el control total del
proceso.

Los Métodos Especiales: Las técnicas estadisticas aplicables a la solucién de problemas
especificos, como las pruebas de significancia, el disefio de experimentos, la correlacion,
el andlisis de tolerancias y las grdficas de probabilidad; requieren para su manejo
conocimientos estadisticos mas profundos.

3.1.2 El Control Total de !a Calidad 22

El campo de accién del control de calidad madura rapidamente tanto en su técnica, como
en su organizacién, surgiendo como un conjunto sistematico de conocimientos, técnicas
analiticas y administrativas que estdn enfocadas a conducir eficazmente el desarrolio de
las actividades dentro de la empresa.

La mejor manera de controlar los problemas y desviaciones es la de prevenirlos, el
control de calidad es un sistema efectivo, enfocado a integrar los esfuerzos, para realizar
la mercadotecnia, la ingenieria, fa fabricacién, el mantenimiento y otras especialidades
en un marco de lineamientos organizacionales.

El control de calidad es un auxiliar y no un sustituto de los trabajos de disefio, ni de los
buenos métodos de manufactura, ni tampoco se limita a la actividad de ta inspeccién
final, él debe regular y verificar lo requerido en fa fabricacion de productos de alta
calidad.

Los principios del control de calidad son basicos en cualquier proceso de fabricacion,
pueden ser aplicados y utilizados en cualquier tipo de industria, aun cuando la forma de
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ataque sea distinto en las cuatro categorias genéricas de producto, las bases
fundamentales son iguaimente aplicables.

Su aplicacién debe ser en el mismo sitio de produccién y de trabajo para coincidir
realmente con los requerimientos solicitados y especificados durante los procesos de
disefio y elaboracion, de manera que prevenga e impida la calidad mediocre o el tener
que comegir la mala calidad después de la produccion.

Se debe evitar la confusion de referirse al control de calidad sélo para la manufactura,
pues éste debera ser aplicado a lo ancho de la compafiia, dado que las dreas del controf
de la calidad abarcan desde los nuevos disefios, los materiales adquirdos, la
manufactura y el producto terminado, en su caso los estudios especiales del proceso, al
contribuir como estrategia administrativa y técnica.

El Control de Nusvos Diseftos :

Que implica el establecimiento y la especificacién de lo requerido por el cliente bajo
criterios de técnicas y estdndares que garanticen la confiabilidad del producto,
eliminando los posibles origenes de fallas antes de iniciar la produccién.

£l Control de Materiales Adquiridos :

Comprende la revisién de los niveles indicados y definidos en las especificaciones, en la
recepcion y en el almacenamiento de materiales comprometidos a estar dentro de los
parametros que marca la seguridad y los principios requeridos en otras regulaciones
acordes con ellos.

El Control del Producto

Comprende la operacién de vigilar y regular en el momento de la elaboracién, guidndose
con las especificaciones de calidad dando lugar a las correcciones y prevenciones antes
de que sean elaborados como productos defectuosos y que su  servicio quede
asegurado en lo que constituye su vida util.

Los Estudios Especiales de los Pr :

Comprenden las investigaciones y pruebas especificas a fin de localizar los factores que
influyen en la posibilidad de mejorar las caracteristicas de calidad del producto o
actividad.
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El control total de calidad proporciona la disciplina, la metodologfa y las técnicas para
asegurar consistentemente la satisfaccién del cliente, con los productos y servicios
entregados, inclusive su costo.

Su aplicacion requiere que se tome en cuenta la estructura y los objetivos de la empresa,
para que se facilite el desemperio de las actividades del control de calidad, pero es
fundamental que se cuente con la participacion de todos los integrantes (del
departamento o de ta empresa en general). Ademds las diferentes técnicas y métodos
de control aportan parte del mecanismo para que tenga éxito el control total de la
calidad, figura 10.

CONTROL TOTAL DE CALIDAD

* GARANTIAS DE CALIDAD EXTERNAS E INTERNAS
* CONTROL DE CALIDAD EN TODAS LAS ACTIVIDADES

* TECNICAS ESTADISTICAS DE CALIDAD Y ESTANDARES
* EQUIPOS DE TRABAJO DE CALIDAD Y ESPECIALISTAS

* APOYO DE LA ADMINISTRACION A TODOS 1.OSNIVELES

FIG. 10

Los beneficios del control total de la calidad son generar {a calidad en todas Jas etapas
del procesamiento; reduccién de costos de operacién, de pérdidas y tropiezos en la linea
de produccion; asi también se mejoran los métodos de supervision, la creacidn de
programas preventivos, de mantenimiento y de actualizacién .

3.2 Herramientas Administrativas
Las siete herramientas administrativas® se pueden considerar como técnicas aplicables

" a la accion gerencial - administrativa, al ser Utiles en la parte de planeacion y
coordinacion clasificandose en creativas/intuitivas y légicas, (figura 11).
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CLASIFICACION DE LAS HERRAMIENTAS
PROBLEMA
CREATIVAS / INTUITIVAS l LOGICAS
- e
DUGAAMA DE AFINIDAD DIAGRAMA DE INTERRELACION
P ] ™~
CARTA MATRICIAL o o€ ARBOL
CARTA MATRICAL J
DE ANALISIS DE DATOS — ~
DIAGRAMA DE FLECHAS PROGRAMA DEL PROCESO DE DECISION
FIG. 11

Estas heramientas tienen caracteristicas para utilizarse de manera mas especifica a
nivel descriptivo, son dtiles para propiciar 1a creatividad en las ideas, la explicacién de la
problemdtica bajo estudio, la obtencién de etapas y fases secuenciales que musstren ia
ruta a seguir, para llagar a fa solucion de los problemas a partir del anélisis de datos
verbales con soluciones funcionales y operativas.

Sin embargo, pueden ser aplicadas a todos los niveles, en todas las funciones,
actividades y tareas de la organizacién, para mejorar la calidad y productividad de los
procesos, de los productos de la empresa; al esquematizar el desglose de los planes y
las politicas de la organizacién, asi como las actividades de innovacién para el desarrollo
de productos o0 procesos y para la solucion de problemas.

La aplicacién sistematica de las siete herramientas administrativas, le da un sustento
sélido a {a accion y al pensamiento gerencial, al estar basado en los siguientes
propositos:

- Ejecutar en el orden apropiado el andlisis de los datos verbales disponibles.
- Generar y reforzar la concepcion de ideas creativas e innovadoras.
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- Complementar y enriquecer los planes de trabajo.

- Desechar las suposiciones inttiles para la solucién de problemas.

. Propiciar la cooperacion del personal, para que participe en las tareas de mejora de
la calidad y ia productividad.

El uso de las hemramientas originara un sistema potente y racional para la toma de
decisiones en la planeacion y en la ejecucién de actividades, comprometiéndose a :

- ldentificar conceptos prioritarios en una situacion de caos.

- Definir las causas raiz, para controlarias.

- Determinar correctamente la asignacion de tareas y responsabilidades
a las diferentes unidades de la organizacion.

- Establecer la planeacion y el seguimiento de los trabajos de la
organizacion,

3.2.1 Descripcion breve de las 7 herramientas Administrativas

1.0 Diagrama de Afinidad, su propdsito es identificar categorias significantes para
organizar ideas y sintétizarlas en un conjunto de opiniones, agrupéndolas en pocos
apartados o rubros. Este método se basa en el hecho de que muchas opiniones son
afines entre si y por lo tanto se pueden agrupar en tomo a una idea principal, que
generalice y represente la totalidad de ideas expresadas por eI' grupo sobre ese dmbito.

Asi también, con este método las opiniones basadas en ideas independientes o
confusas, se expresan para visualizar y ordeparlas de acuerdo con la afinidad dirigida al
problema. Este método es efectivo para jerarquizar los problemas, cuando se desarrolia
el andlisis de deducir cuales son prioritarios para ser resueltos, al distinguir Ja influencia,
al revisar y sugerir las interfases, estableciendo el equipo de trabajo.

En la figura 12, se representa el realizado por un departamento de manufactura al
obtener la informacién de la tormenta de ideas y registrarla en tarjetas, haciendo la
distribucién en tres sectores de acuerdo a la relacidn de cada caracteristica para
distinguir el efecto y poder optar por la accion mas conveniente de regulacion.
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DIAGRAMA DE AFINIDAD
PARA EL DEPARTAMENTO DE MANUFACTURA

AREA "A" AREA 'B"
— ———
ACCIDENTES ACCIDENTES
PRODUCTOS DEFECTUOSOS PRODUCTOS DEFECTUOSOS
MANTENMIENTO CAPACITACION
CONDICIONES LABORALES
’ — e
« ILUMINACION -LIMPIEZA - AREAS PELIGROSAS
- VENTILACION - SALUD - AREAS INADECUADAS

IDEAS CATEGORIZADAS CREATIVAMENTE

FIG.12

2.0 Diagramas de Interrelaciones, esta heramienta ayuda a encontrar la direccion
para resolvar un problema, clarificando la relacién e interfases entre los factores.

Se utiliza para decidir y difundir una politica, el redactar un plan de accion para introducir
el control total de la calidad a las diferentes dreas o para mejorar los procesos de
manufactura; facilitando las acciones de atender y prevenir problemas, agilizando el
contro! ae las actividades generales de ia empresa intemas y extemas.

Su propdsito es identificar categorias significantes, de las ideas clasificadas para la
esquematizacién de las decisiones basadas en la légica, para conformar el plan y la
organizacién del sistema de control.

El equipo de trabajo esta integrado por personal del area, preferentemente relacionado

con el problema, porque de sus comentarios y sugerencias se obtendran los factores y
elementos importantes para la solucién del problema. La representacion de elementos y
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la relacién que tiene una idea con otra, se facilitara utilizando flechas para describir la
direccion de la influencia.

Se debe verificar que el diagrama exprese la relacion entre los elementos para visualizar
mejor su secuencia e intemelacién, marcando los elementos importantes para decidir
cual problema debera ser combatido primeramente y establecer el seguimiento de las
actividades de solucitn.

Ejemplo: en el departamento de manufactura, las condiciones laborales son
determinantes, para solucionar varios problemas, entonces se han definido los factores
que influyen notablemente en los accidentes y que tienen relacién, figura 13.

DIAGRAMA DE INTERRRELACION

Am
\\

CATEGORIZA LAS IDEAS LOGICAMENTE

FIG. 13
3.0 Diagramas Sistematicos o de arbol, este método es para conseguir los medios

6ptimos para lograr las metas sistematicamente, se utiliza como panel para visualizar el
desarrolio del diseito o del proceso.
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Su propésito es identificar continuamente las ideas claves que indiquen lo principal y
bésico, de acuerdo al alcance y los objetivos del programa, este esquema generalmente
se establece en forma de un organigrama horizontal, visualizacion que permite
considerar las actividades mas alla de! diagrama de afinidad y el de interrelacion, al
identificar los aspectos que han sido omitidos anteriormente.

Al establecer que caracteristicas o drea serd investigada, se procede a analizara de
acuerdo a sus factores y efectos que intervienen en ella, para que se den las correctas y
adecuadas sugerencias para el cumplimiento a los objetivos de la organizacién, al
registrar los medios (los procedimientos y métodos) para lograr las metas, haciendo el
programa en forma sistemética.

Ejemplo: en e! departamento de manufactura, el manejo de productos quimicos es el
factor clave de problemas externos e intemos de la empresa y se ha utilizado el
diagrama de érbol (figura 14) para desglosar los elementos que intervienen para su
solucién,

DIAGRAMA DE ARBOL

MANEJO DE DESECHOS INDUSTRIALES

. CONTAMINACION _E
CUMPLIMIENTO DE ESPECIFICACIONES

MANEJODE | ;!j:ll;RIDAD EQUIPO DE PROTECCION
PRODUCTOS STRIAL NIVEL Y TIEMPO DE EXPOSICION

- DE SUSTANCIAS TOXICAS
QUIMICOS INDICE DE

— PELIOROSIDAU_E SENALIZACION DE SEGURIDAD
EQUIPO E INSTALACIONES

ADECUADAS A LAS ACTIVIDADES

_TRANSPORTE

LA SEGURIDAD EN EL TRANSPORTE

FIG. 14

4.0 Diagrama_matricial, este método es efectivo para el caso en que existen mas de dos
_ propdsitos, cuyas caracteristicas pueden ser combinadas o relacionadas de tal manera
Que correspondan a los medios y los factores involucrados (figura 15), ambos ejes de la
matriz deberdn ser titulados con los factores en estudio.
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Su propdsito es comparar dos grupos de ideas y decidir si existe alguna correlacién; al
ser un proceso de consideracion forzada evita la probabilidad de descuidar factores
importantes, asistiendo en la organizacion de ideas.

DIAGRAMA MATRICIAL

Causas de Accidentes cn ¢l Departamento de Manufactura

Condiciones Inseguras

Actos Inseguros

Fig. 15
Su evaluacion analiza las causas y efectos a partir de un nimero de datos, y su por su
disefio se utiliza como base para desarollar técnicas avanzadas como el despliegue de
la funcién de calidad QFD, conocida también como casa de la calidad.

5.0 Matriz de Andlisis de Datos, en este método se adopta el analisis del componente
principal, ésta es una técnica de analisis multivariado, al trabajar con un grupo de datos
ordenados para observar sus correlaciones (figura 16), criterios identificados como bases
o referencias del caso en cuestion,

MATRIZ DE ANALISIS DE DATOS

CRITERIO UNO
°
* )
)
[ ®
°
: CRITERIO DOS

FIG.16 < -
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Este método se usa para pruebas de sensibilidad, investigacién de mercado, planeacién
e investigacion de nuevos productos, analisis del proceso.

6.0 Gréfica del Programa de Decisiones del Proceso, esta herramienta, supone las

posibles situaciones para decidir como lograr los objetivos, guiando hacia la toma de
decisiones a tiempo, para casos de desarrollar nuevos procesos y en la pravencion de
accidentes.

Su propésito es planear las actividades que deben realizarse, es similar al diagrama de
arbol, pero contiene el enfoque de considerar al tiempo, es auxiliar para predecir el futuro
de un evento cuando éste se encuentra en una etapa de desarmollo, ayudando a
conducirlo al resultado deseado. Este método tiene dos tipos de aplicaciones (figura 17) :

DIAGRAMA DEL PROCESO DECISION

DESARROLLO SUCESIVO

CONEXION FORZADA

fig 17
Extensién Secuencial, para el desarrollo sucesivo de la situacion, al desarrollar un plan
para lograr el objetivo, visualizando las acciones para tomar la decision correcta. Esto es
reprasentado por la situacion presente "Ao" y la maeta o situacién final "Z", observandose
claramente, el esquema secuencial de las etapas haciendo predecible las actividades y
decisiones necesarias para lograr la meta a través de estas acciones.

51



Conexion Forzada, de una situacién inicial "Ao" y una posible situacién final, se
representan también las situaciones indeseables (identificadas como 81, B2....... 8n), las
cuales se predicen desde diferentes puntos de vista, para la prevencion de desastres, la
contaminacion, etc.

E! equipo de trabajo estara integrado, si es posible por miembros de las diferentes
disciplinas para una mejor extensién en cuanto a los puntos de vista, para comentar las
opcionas de solucién haciendo una lista de los resuitados esperados, considerando fos
planes de contingencia y lo que se debe hacer, al no tener los elementos del pian ya sea
por ser inadecuados o no estar disponibles.

Asi mismo se categorizan e interrelacionan los elementos de la investigacion como io es
el grado de urgencia, el nimero de horas-hombre raqueridas, el grado de disponibilidad,
el grado de dificultad; enlazando con flechas para identificar la situacién deseada;
mostrdndose la guia para reunir los elementos necesarios, relacionados con las lineas y
seleccionando la ruta conveniente a seguir para el programa y su ejecucion.

7.0 Diagramas de Flechas_: es un método de planeacion de programas 6ptimos y de
control de progreso del sistema, de tas actividades de la empresa, este método utiliza el

~ diagrama de PERT (programa de evaluacion y revisidn técnica), y el diagrama de GANTT
(el método de ruta critica), figura 18,

DIAGRAMA DE GANTT
PROGRAMA DE ACTIVIDADES DEL SISTEMA

SEMANAS

Auditoda -

fig. 18
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Se utiliza principalmente para planear y controlar el avance de las siguientes areas:
-El andlisis y desarmolio del procesos
-El desarrollo de nuevos productos
-El mejoramiento del producto
-La planeacién de la descentralizacién de la empresa
-El mantenimiento periédico.
-La preparacion de auditorias y el diagnostico de calidad, etc.

3.2.2 El Ehfoque de las 7 Herramientas Administrativas

Las siete herramientas administrativas, pueden aplicarse en las diferentes etapas de las
actividades de direccién, de acuerdo a los criterios siguientes:

1) Documentacién y Planeacién

Para e} andlisis de fendmenos en condiciones de indefinicién de los problemas o en
situaciones de caos, asi como para lograr Ia especificacion del problema a resolver, se
recomienda el uso de las siguientes herramientas administrativas :

a) Disgrama de Afinidad, estos diagramas incluyen muchas ideas que surgen de
manera intuitiva durante la etapa inicial de planteamiento del problema.

b) Diagramas de Interrelaciones, de acuerdo a la experiencia obtenida durante su
aplicacién en diversas dreas, se generan estos a partir de una base conceptual
denominada por ia légica.

2) Planeacién intermedia
Para definir el alcance de las tareas o para cuantificar los recursos a emplear, se sugiere
la utilizacién de las herramientas administrativas siguientes:

a) Diagrama de Matrices, en los cuales usualmente se describen (as relaciones entre los
objetivos, los medios o elementos contemplados y requeridos para la solucion del
problema que se esté intentando resolver.

b) Diagramas Sistematicos_o de drbol, su utilizacién es basica en situaciones que
permiten encadenar factores y actividades para lograr el objetivo, determinando la
secuencia de las etapas de andlisis.
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¢) Matriz de Analisis de_Datos, esta herramienta se utiliza para analizar y clasificar en
base a cierta logica previamente determinada, el caos que pudiera detectarse en los
datos disponibles.

3) Planeacién Detallada

Para lograr una utilizacion Sptima de los recursos necesarios y/o disponibles, en la
ejecucion de las tareas que daran solucién a los problemas, se utilizan las siguientes
herramientas:

a) Grafica del Programa_de Decisiones del Proceso, esta heramienta, también es
conocida por su siglas PDPC, permite considerar dentro del andlisis, a aquellos eventos
que tienen cierta probabilidad de presentarse en el flujo del proceso, en ia funcién y en la
actividad que se plantea como problema a resolver.

b) Diagrama de flechas, el uso de estos diagramas, se dirige a la programacién de
recursos que se emplearan, lo cual puede efectuar a través de graficas de barras o de
GANTT y/o un diagrama de PERT, conviene considerar en la realizacion de la gréfica
toda la informacion disponible, que nos permita disminuir la incertidumbre para las
actividades no incluidas en el programa.

3.3 Herramientas de Control de {a Calidad

Las siete herramientas del control de calidad son efectivas para las actividades de los
circulos de calidad y del control total de calidad; sin embargo dejan de ser dtiles, cuando
el personal que las usa no tiene suficiente conocimiento y la debida precaucion en su
manejo, llegando a obstaculizar las demas actividades

Los datos obtenidos con las herramientas de la calidad, seran utilizados como
referencias para las medidas de mejorar la calidad, de acuerdo al caracter que reflejen,
se procedera a delimitar las responsabilidades, las acciones de regulacién y las de
verificacion. Los gréficos y diagramas son utiles para comprender si la calidad se ha
mejorado en comparacion con los datos de la dltima revision, o si las medidas tomadas
fueron efectivas para el mejoramiento, asi como otras tendencias globales.
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Asi también es necesaric mencionar que los graficos no son “medidas pricticas” para
resolver los problemas de calidad; son la referencia para encontrar la mejor opcion,
mediante el desarrollo del andlisis profundo y la investigacion de las causas relacionadas
con la distorsi6n de la calidad

Las herramientas de control de calidad son un grupe de técnicas llamadas herramientas
basicas para identificar el problema, realizar el control y el enlace de la investigacion o la
regulacion (fig. 19).

LAS SIETE HERRAMIENTAS DE CONTROL

[DENTmCAClON DE LOS PROBLEMAS l

Diagrama de Pareto Diagrama de Correlacién Histograma

SELECCONDELFROBLEMA | STUACION ACTUAL
A COMBATIR | EN LA EMPRESA
RELACION ENTRE CAUSAS /
Y RESULTADOS
] = -
ANALISIS

Diagrama de Causa - Efecto
Grafica de Control

= == (=

Dragrama de Correlacidn Diagrama de Estratificacién

[accioncorrecTva | ooariar | EvaLuarresuLTADOS | @
- -

Hoja de Verficacién

CONTINUO

ng 19
Las siete herramientas son instrumentos, cuyo objetivo es el de ayudar a mejorar la
calidad, no se debe de olvidar que la investigacion, la adquisicién de los datos y el
tratamiento de las ideas sugeridas visualiza mejor al problema. La precaucion de uso,
consiste en la actitud objetiva que se tome en su manejo, para propiciar y promover las
medidas concretas del mejoramiento de calidad de los productos y servicios.
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:3.3.1 La Descripcion de las 7 Herramientas de Control

1.0 Las Hojas de Verificacién (de comprobacion o chequeo), en estos formatos serén
registrados los datos obtenidos durante el desarolio de las actividades; su disefio
depende de la informacién observada en las muestras, en los datos obtenidos de
pruebas, en la inspeccion y de ios datos operacionales; donde se detecten patrones o
tendencias, para examinar la distribucién del proceso o de la produccién, (figura 20).

HOJAS DE VERIFICACION
FACTORES Y DEFECTOS DEPTO.
fo. |  TIPOS DE DEFECT. FECHA / HORA MAQUINA/ OPERADOR -+ TOTAL
ng 20

Las hojas se clasifican por caracteristicas de calidad o cantidad, son el medio para
evaluar la tendencia y/o dispersién de la produccion, las caracteristicas de calidad en
general, son el punto légico para empezar a solucionar los problemas.

Para preparar una hoja de verificacion, se debe definir exactamente que evento se
observara, se decide y especifica el periodo de observacién (un mes, un dia, horas ,
tumos, etc.) durante el cual se obtendran los datos, se establece el formato (tipo y
forma), asegurdndose que las columnas tengan encabezados y que haya espacio
suficiente para los datos, si se establecen marcas se definird cada una de ellas, se
registran los datos pertenecientes a las caracteristicas de calidad o del proceso de
produccion, asegurandose que se de el tiempo necesario para la obtencién.

Los datos deben de ser confiables, sencillos pero practicos, para analizar e investigar las

causas del comportamiento, lo que permitirad el inicio del seguimiento y control
sistematico de los procesos y/o proyectos .
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2.0 Diagrama de Pareto, se caracteriza por representar en forma ordenada los datos,
basados en la importancia relativa de las variables o sea fa ocurrencia de los defectos y
sus efectos (figura 21), el diagrama de pareto suele demostrar los factores de
clasificacion a grandes rasgos, entonces es necesario utilizar métodos para subdividir las
causas, las deficiencias para estudiar el problema en forma mas particular. Con el abjeto
de realizar y controlar las distintas soluciones se debe identificar las causas basicas del
problema, designando la prioridad requerida para su solucidn al jerarquizar las causas
que afectan a la calidad, ayudando a mejorar la calidad de la produccion.

DIAGRAMA DE PARETO

ompyor>«<
> moD 2
0> P>O

) —

DIFERENTES CARACTERISTICAS O EFECTOS

fig. 21

Para el diagrama de pareto se debe seleccionar los problemas que se van a comparar,
utilizando la tormenta de ideas o los datos existentes como son los informes mensuales
de los departamentos o el reporte de las areas problemas.

De una muestra (n) y de las hojas de datos se clasifican los factores a ser analizados,
daterminando el estdndar de comparacion (costo anual, frecuencia, nimero de quejas,
defectos, etc.); se construye una tabla con columnas de acuerdo a la caracteristicas o
factores determinados (tipo de defecto, nimero de defectos por tipo, numero
acumulativo de defectos, % defectuoso, % composicion, etc.); reunidos los datos
necesarios de cada categoria se procede a la graficacion y la comparacion
representativa, en el diagrama se colocan las categorias de izquierda a derecha.

E| diagrama de pareto consiste por otro lado en una grdfica de barras verticales, que
indican que problema es el que ha de resolverse primero y el orden que debe
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presentarse atencion a los demas, esta gréfica puede construirse con los datos tomados
de las hojas de verificacion.

El mensaje importante es trabajar sobre los pocos o muchos problemas vitales , en lugar
de hacerlo con los muchos triviales (corrigiendo el 20% de las causas se resuelve el 80%
de los problemas), reagrupando ios datos, haciendo paretos antes y después de las
corracciones que se realicen, para poder visualizar la mejoria o su efecto.

3.0 Diagrama de Causa y Efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa o
espina de pescado, aoste diagrama se usa cuando es necesario explorar y ver las
posibles causas de los problemas o de una situacién determinada y se elabora con el fin
de representar la relaciones entre el “efecto” y la gama de "causas” posibles que lo
producen (figura 22). )

DIAGRAMA DE CAUSA- EFECTO

CAUSAS
METODOS MAQUINARIA
M‘”ER"‘LQ EFECTO
\ CARACTERISTICA
/ DE CALIDAD
MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE
fig. 22

Los diagramas causa-efecto se elaboran para indicar con claridad los diferentes factores
que afectan a un proceso seleccionandolos, clasificandolos, y relaciondndolos en dreas
como son materiales, magquinaria, mano de obra, métodos, medio ambiente,
consideradas posteriormente en el capitulo cuatro.

Su propésito es representar graficamente la forma en que estan actuando ciertos
factores aparentemente independientes a la caracteristica analizada; su proceso
constituye en decidir la caracteristica de calidad o problema a analizar (efecto), para
posteriormente analizar el cuando, dénde ocurre y a que grado se presenta (causas).
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De Ia lista de factores o elementos de produccion que influyen sobre la calidad, se
establece que factores dan lugar a otros y cual es su relacion entre ellos, estructurando
el enfoque de las posibles causas. Su representacion es una flecha (como base del
diagrama), las ramificaciones que se desprenden de ella son las causas o los factores
principales que inciden sobre la caracteristica bajo andlisis. Si es posible sehale sobre
las ramas de los factores principales, los factores secundarios que influyen en los
principales, asi como los factores suplementarios. Si es requerido se confirmara su
efecto, mediante pruebas o experimentos.

Los usos mas comunes que se dan a este diagrama son encontrar las causas mas
probables y basicas del problema, que aparecen repetidamente para llegar a acuerdos
por consenso y determinar Ias frecuencias relativas de las diferentes causas.

4.0 Histogramas, son la representacion de datos (cumpliendo con las normas de
operacion y del seguimiento de los procedimientos) del proceso de produccién, con el
propdsito de establecer las veces que ocurren las variaciones (figura 23).

EL HISTOGRAMA y LA ESTRATIFICACION

v v .
A A
L L _
o b :
R R
£ € :
s s l l : :

CARACTERISTICAS GENERALES " CARACTERISTICAS PARTIC.

fig. 23 fig. 24

Una de las utiidades de los histogramas es observar la forma de la distribucién de los
datos, asi como la amplitud de la base de ia distribucién, ya que ésta nos permite
determinar cuando los datos caen dentro del limite de la especificacion, encontrando asi
la variabilidad del proceso.

El histograma se desarrolla al registrar los datos (X) de una muestra (n), seleccionando
el valor maximo (X max) y el valor minimo (Xmin), determinando el rango (R) de! conjunto
de datos obtenidos; se determina la unidad minima de los digitos de los datos y el
numero de tipos o clases posibles de datos (K) entre Xmax y Xmin, al dividir al rango;
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finalmente se definen las fronteras o el limite de las clases en forma de tabla de
frecuencias.

Al dibujarse el histograma se le anota el titulo, la unidad de medicién en el eje horizontal
y en el vertical el valor promedio de los datos (x), en la linea vertical correspondiente la
desviacion estandar (S) y los limites de especificacion o de tolerancia si existen.

El histograma es un importante heramienta de diagnostico, pues ayuda a tener una
vision répida de la variacién de los datos, con la construccién de histogramas se logran
los siguientes objetivos:

a) Obtener referencias cuantitativas de la poblacién (N), mediante la muestra (n) de la
produccion, la forma de la distribucidn, la media (x) y la desviacién estandar (S).

b) Conocer la relacién entre los limites de la especificacién o de tolerancia entre la media
de la distribuci6én de la poblacion.

c) Confirmar efectos de mejoras introducidas al proceso.

5.0 Estratificacién (categorizacidn, agrupacion), es el proceso de clasificar los datos con
el objetivo de analizar una causa especifica elegida (del diagrama de causa-efecto), y
confirmar su efecto sobre la caracteristica de calidad o del proceso a mejorar, (figura 24).

Su propésito es el indicar la direccion adecuada para mejorar el proceso, el producto o el
servicio, al clasificar los resultados en grupos con caracteristicas similares, por tumos,
por operarios, tipo de material, departamento, etc.

Para llevar a cabo la estratificacion, se recomienda que determine las caracteristicas o
factores a estratificar; evalie (con diagrama de pareto o histograma) el estado total de
calidad y de Ia eficiencia de dichos factores o caracteristicas; para después determinar
las posibles causa de las anormalidades, definiendo los motivos y ia evidencia a
estratificar; clasifique las caracteristicas o factores en grupos individuales, considerando
sus causas probables de dispersion y evalie el estado de los grupos clasificados,
analizando el estado total de la calidad y la eficiencia, definiendo las causas de
dispersion principales y relacionandolas con las caracteristicas de calidad o del proceso.
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6.0 Diagrama de Dispersion, este diagrama se utiliza para estudiar la posible relacion
entre una variable y otra (figura 25). Su propdsito es mostrar una posible asociacién
entre medidas.

DIAGRAMA DE DISPERSION

DOCFB<

FACTOR DE ESTUDIO

fig. 2§

Los datos de una muestra (n), se representan en un diagrama que indique la causa en el
eje horizontal y el efecto en el eje vertical, se grafican los puntos y se construye una
tabla de comelacion o de frecuencias, en seguida se procede a interpretar el diagrama,
tomando como referencia los patrones mas comunes de diagramas de dispersion,
concluyendo en definir el tipo de relacién que hay entre los datos, a través de modelos
matematicos.

Para probar si la correlacion es significativa o no, se utilizan los métodos de la mediana y
el calculo del coeficiente de correlacion, el diagrama de dispersion es de gran utilidad
para la solucién de problemas de calidad, tanto en el proceso como en el producto,
comprueba las causas que perturban la dispersion de una caracteristica de calidad o
variable del proceso.

7.0 Gréficas de Control, es una herramienta estadistica, para monitorear y manejar las
fuentes de variacién dentro del proceso de produccién, en un periodo de tiempo,
detectando su comportamiento; la grafica consta de los limites superior e inferior de
control, con el fin de determinar sl es estable o hay desviaciones asignables al proceso
(fig. 26).
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GRAFICAS DE CONTROL

e wmam. e —— LImite Superior

‘DO~~~ TO> 0OZ>T
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g 26

Estas gréficas se construyen para controlar fa calidad durante la produccion y ponen de
menifiesto la informacion de los registros de calidad al verificar si la calidad esta
controlada tanto en el disefio, en su registro, en el andlisis y durante todo e! desarmrolio
del proceso.

Existen diferentes tipos de cartas de control, cuya seleccién depende de la disposicion y
del tipo de datos del proceso; los datos a graficar pueden ser continuos (valores dentro
de una escala numérica espesores, volimenes, peso) o discretos (basados en conteos
numero de defectos, ntimero de personas, defectos por unidad).

Las graficas de control, sirven para detectar anormalidades en los procesos de
produccion con objeto de investigarias, eliminarias y lograr un estado de regulacion, el
cual se logra cuando todos los puntos estan dentro de los limites de control y su
movimiento no toma ninguna forma anormal.

Finalmente las heramientas de calidad, tienen el propdsito de usarias para conocer el
estado del proceso, guiar para la solucién de los problemas de calidad y productividad;
su manejo propicia su aplicacién efectiva en todos los niveles del proceso productivo, lo
que promueve la contribucion para la mejora continta.
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CAPITULO 40

“Dictamen de Calidad "

4.1 Generalidades del Dictamen de la Calidad
4.2 La Evaluacién de calidad

4.2.1 Costos de calidad
4.2.2 Otros Factores que Afectan a la Calidad



4.1 Generalidades del Dictamen de la Calidad

L.as empresas que tienen problemas de productividad y competitividad en el mercado,
por manejar técnicas obsoletas sin experimentar cambios benéficos en su organizacién
en términos administrativos, tecnoldgicos e informativos. se les sugiere iniciar un proceso
de adaptacién alos sistemas de aseguramiento de calidad.

Esta adaptacion necesita de un dictamen de calidad (estudio interno) de las actividades
y de fos mecanismos que la empresa practica para elaborar sus productos; investigacion
que esta enfocada a identificar los factores que detienen la productividad y dar el
diagndstico antes de implantar el sistema de calidad.

Este dictamen es positivo para la empresa, ya que informa objetivamente del grado de
cumplimiento con respecto a la calidad (sus debilidades y fortalezas), facilitando las
decisiones de 1o que se necesita cambiar; no obstante existen criterios pesimistas o
equivocados de que la calidad se genera a través de inversiones costosas o de
complicar notablemente al proceso; esto se debe en la mayoria de los casos a la
ineficiente integracién de las actividades de calidad con las del proceso y a la faita de
difusion a los diversos sectores implicados.

La duracién de ésta fase depende de factores tales como e! tamafio de la empresa, la
complejidad del proceso productivo, sus necesidades, su disposicion, etc., ademas se
recomienda entender el verdadero sentido del control total de la calidad y analizar
comectamente su importancia para la adaptacion en a empresa.

El equipo investigador de! dictamen de calidad, necesita pieno contacto con las &reas y
con el personal involucrado, para el buen el establecimiento de! sistema de calidad,
entonces este debera ser acompafado preferentemente por un representante de la alta
direccion, quién serd el que justifique y avale la razén de la presencia del grupo en las
diversas areas.

El didlogo entre administrativos y operadores acerca de las necesidades de la
organizacién y es conveniente para lograr fa mejora, pero en aigunos casos se requiere
que el grado de especializacién sea uniforme entre el personal, porque la idea es percibir
los diferentes puntos de vista construclivos, para crear, modificar o aprobar los
procedimientos convenientes para la toma de las decisiones.
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Se recomienda disefiar una estructura simple, pero eficaz para obtener resultados
representativos de este dictamen, dando a conocer la informacién sobre las deficiencias,
los tiempos muertos y las actividades infructuosas, con el suficiente acercamiento y el
andlisis mediante las hojas de verificacién, los diagramas de pareto, los reportes, ios
informes y la relacién costos - beneficios.

4.2 La Evaluacién de calidad

Los resultados del estudio preliminar de calidad, conforman lo que se refiere a la
evaluacion de la Calidad, entonces el andlisis debe considerar a las diversas fases y
departamentos de la organizacion, para identificar los problemas de calidad que son
ocasionados en la administracion, en la adquisicidn, en la contabilidad, en la produccién,
on la entrega y en las actividades complementarias a estas; para identificar y fortalecer
las bases donde se apoyarj el sistema de calidad, referidas a la actitud y participacion
de la direccién, la administracion de los elementos y los programas adecuados a la
organizacion.

A través del andlisis se conocera como Se esta procediendo, que se esta desarrollando y
que se ha logrando; reconociendo las actividades benéficas y las infructuosas, entre
otras caracteristicas que nos deduzcan y sefialen el punto en donde nos encontramos
dentro del ciclo de calidad del drea y del plan desarrollado previamente por la empresa

Para determinar cual es la situacion de una operacion se debe conocer el objetivo,
identificar los errores y sus causas mediante el revisar la lista de las funciones més
importantes, checar las especificaciones y expectativas que son usadas en el control,
para proceder a comparar y juzgar lo hecho, y lo que se va hacer, consultando las listas
de verificacion para conocer y utilizar los datos procesados, en el andlisis de factores
potenciales de falias.

Ademas la consulta a los historiales de produccion (rastreabilidad) y las criticas
constructivas de este dictamen de calidad, redundara en conocer el nivel de capacitacion
e informacién que tiene la organizacion, acerca de sus fallas y aciertos de calidad; el
andlisis funcional utilizara la retroalimentacion y las aportaciones para captar del nivel de

65



satisfaccién que se necesita, estableciendo las acciones correctivas de adecuacion y las
prevencion necesarias.

Cuando se mejora el proceso, se incrementa la uniformidad de! producto o el servicio, se
simplifican y reducen los errores, se minimiza el desperdicio de recursos y de elementos;
mejorando !a productividad, pbr lo que la calidad deberd ser una reaccién encadena
como lo muestra la figura 27.

OPTIMIZACION DE
MEJORA DE RECURSOS YMENOR (™t  LAPRODUCTIVIDAD
LA CALIDAD VARIABILIDAD AUMENTA
LA SUPERACION DE LA REACCION EN CADENA
‘a".}'»'.'a“é‘&".“'“ DELA EL NUMERO DE
DE LA CALIDAD CLIENTES AUMENTA

LA CALIDAD, TIENDE SE GARANTIZA EL LA EMPRESA
AINCORPORAR A MAS EMPLEQ Y SE TIENEN LAEMPRES!
MERCADO MAS UTILIDADES

g 27

La metodologia dirigida a cambiar la cultura organizacional, para fomentar la
participacion e integrar los diversos niveles dentro de la empresa, sera a través de la
planificacién y sistematizacién de las actividades, involucrando los eslabones de la
calidad que incluyen a las actividades, los elementos y materiales, que en coordinaciéon
con la fuerza operativa y la responsabilidad de vigilar el proceso operaran con éptima
efectividad, promovera el interés intemo para cumplir con las metas de calidad, pues los
defectos son corregibles y evitables,

Para lograr ia calidad total hay que adoptar una estrategia planificada, por indicar
algunos puntos de esta estructura que administrara el mejoramiento contindo (figura 28),
debe de:

1.0 Crear un constante propdsito para el mejoramiento; el liderazgo de la administracion
establece la mision y los factores para ef establecimiento efectivo del sistema.

2.0 Adoptar una nueva filosofia, pasar de la “correccion” a la “prevencion”, establecer el
equipo directivo de las acciones de la calidad, sila empresa es grande es conveniente la



formacién de equipos de trabajo para las diversas dreas, seran el apoyo corporativo para
of proceso de calidad y la red que facilitara el desemperio, al compartir la conciencia de
participar, pero no de manipular a la gente.

MEJORAMIENTO CONTINUO
EVALUAR EL COMPORTAMENTC
DEL PROCESO DE CADA ACTIVIDAD
RELEVANTE
EN
EL PROBLEMA
HASTA QUE SEA
CONFIRME EL
soxia
MOOFILE LAS USO CON EL CUENTE
ESTRATEGAS ABLEZCA MONITOREE
DE CONTROL, DE AP o POYEC: EL PROCESO
ACUERDOA Logs 70 QUE SE DEDIQUE PARA IDENTIFICAR
REQUERMIENT ;RREBOLVER :Os DE MEJORAMENTO
MEJORE EL PROCESO
INVESTIGUE LA INTERRELACION
ENTRE LAS ENTRADAS Y SALIDAS
flg. 28

3.0 Ejercer la instruccién y capacitacion para entender el mejoramiento de la calidad,
motivar a la organizacién para cesar la dependencia de la calidad por la inspeccién final,
concientizando al personal involucrado de los beneficios que tiene el regular y verificar
durante el desarrollo del proceso; resolviendo los problemas antes de obtener el
producto final, facilitando la realizacion de metas de la organizacién en relacion a los
aspectos que debe cubrir la capacitacion, para el manejo de herramientas de calidad, su
medicién y evaluacion.

4.0 Eliminar barreras para trabajar colectivamente, para predecir y prever mejor los
problemas, al comunicar los objetivos, las decisiones y las politicas, evitando
confusiones o el entendimiento superficial, asi como niveles innecesarios que filtren la
informacién.

5.0 Crear la estructura organizacional funcional, comprometida a impulsar la solucion de
sus requerimientos, con la combinacion adecuada de funciones; estableciendo la
responsabilidad y el compromiso de las diferentes dreas, fomentando el orgulio de
trabajar con calidad. Administrar y establecer controles para evaluar el comportamiento
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de los “censores de calidad”, la disponibilidad del tiempo, el equipo, 10s materiales entre
otros elementos, estableciendo indicadores para las dreas donde no existan y revisaras
donde si existan.

6.0 Establecer e! sistema de mejoramiento continuo, con acciones preventivas
desarrollando programas de seguimiento para evaluar periddicamente los resultados en
el proceso, asi también el involucrar las auditorias y e! otorgar reconocimientos
preferentemente por escrito y veraces para animar la participacion del personal,
fomentando asi los encuentros y encuestas para conocer las expectativas del cliente.

7.0 Retroalimentarse de las actividades llevadas a cabo, para el desempenio futuro de
las funciones con respecto a la calidad, la cuantificacién incluira la inversion en la
prevencién de errores y el crecimiento de la empresa.

Con las caracteristicas anteriores se calificara preliminarmente a la empresa, para

determinar cual es su estado con respecto a la calidad; la capacitacion del personal que

apoya al dictamen de calidad, debe contar con las caracteristicas siguientes:

a) Conocimientos sobre el drea que evalua.

b) La capacidad y habilidad de organizar e informar a las personas (oral y por escrito).

¢) La facilidad para el andlisis del proceso productivo y de los procedimientos
administrativos, sobre todo la estadistica descriptiva e interferencial para el control,

Por otro lado debe evitarse que el proceso de dictamen y de implantacién del sistema de
calidad sea de duracion extensa, porque puede repercutir en el animo de los
trabajadores y empleados que estan en el lugar de produccion, al no ver resultados.

Al finalizar el ejercicio se debe elaborar el reporte del diagnéstico, con las desviaciones
encontradas con respecto al patrén de comparacion (una norma o regulacion) aplicable
al programa o proyecto, a fin de comenzar las acciones correctivas necesarias para
corregir las deficiencias.

4.2.1 Costos de calidad
El desarrollo de! disefio, de la fabricacion y distribucién del producto con ileva costes
para la empresa, pero a parte de estos costes hay otros que deben evitarse o limitarse,

estos son indicadores representativos de lo que sucede en la organizacion, ademas este
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indice es efectivo para el convencimiento de la alta direccién de los beneficios de
adaptar e! Sistema de Aseguramiento de Calidad en la empresa: estos se pueden
clasificar en cuatro categorias, 3%

Costes de Prevencién

Son los gastos para la empresa que involucran y consideran los programas de
sensibilizacion y concientizacién de sus diferentes areas, para introducir y mantener (a
filosofia de calidad de prevenir y el desarrollar un trabajo bien hecho.

Costes de Evaluacién

Es el tiempo y dinero dedicado a la inspeccion para identificar y corregir los errores, que
son descubiertos y tienen que ser corregidos antes de enviarse al cliente, se realizan en
fa comprabacién al final de los requisitos.

Los costes por Fallos se dividen en dos:
Costes de Falios Internos

Estos gastos son derivados de productos, piezas o materiales defectuosos, que
provocan productos desechados, los retrabajos, la reinspeccion y fa seleccién de los
productos no conformes, asi también consideran las horas de oficina extras que en su
mayoria son innecesarias, etc.

Costes de Fallos Externos

Estos costes corresponden a los errores de calidad detectados fuera de la organizacion,
descubiertos después de su envio o entrega, significando fas recltamaciones, el
cumplimiento de garantias, los descuentos, las devoluciones o las reparaciones, que
proyectan [a disminucién de clientes y la desconfianza de la calidad del producto.

Las cifras de los costes de calidad, son la medida de la eficiencia de a iabor ejecutada
por la organizacion, cubriendo las actividades desde la investigacién del mercado hasta
el uso por ei cliente. El principio de pareto y las graficas son instrumentos Utiles para el
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andlisis de los costes, al identificar y medir la trascendencia de sus relaciones y
tendencias, para ser combatidos y dar el enfoque de la decision para optar por la
solucién mas adecuada.

El costo de producir calidad no se refiere necesariamente al costo a corto plazo, sino a
mediano y largo plazo. El proceso de andlisis y evaluacién de costos de calidad
constituye un parametro para evaluar ia eficacia econémica del sistema de calidad, pues
esta actividad y los calculos asociados con los elementos de calidad seran una
importante consideracién para minimizar la pérdida de calidad, es por medio de! estudio
y del andlisis de costos de calidad; como se identificara donde es rentable una accién y
promover el convencimiento de la alta direccién, es decir:

- El establecer solidas bases para apoyar el esfuerzo que implica hacer un nuevo trabajo,
y promover la eliminacién de las deficiencias, los desperdicios, etc.

- Realizar un andlisis real de los costes inherentes a la calidad, comparando fos gastos
por inmovilizaciones, horas extras, extensiones de garantia y otros que son evitables,
en funcién de que no aportan productividad y afectan la economia de la empresa.

El proceso de conjugar los objetivos y los aspectos de calidad, sobre los costos y los
requerimientos de {os clientes, se optimizan como consecuencia de las actividades hacia
la excelencia, sus resultados obtenidos se traducen en ahorros, imagen corporativa,
motivacion, comunicacién siempre y cuando el proceso se mantenga a través del tiempo
y se optimice para su propio crecimiento.

4.2.2 Otros Factores que Afectan a la Calidad

Otros indicadores para los cambios, constituyen los factores fundamentales que obran
sobre la calidad de! producto o servicio al actuar durante su elaboracion, es decir :

1.0 Los Mercados

2.0 La Mano de Obra

3.0 El Medio Ambiente

4.0 Los Materiales

6.0 La Maquinaria y el equipo
6.0 Los Métodos y la tecnologia
7.0 Las Mediciones
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1.0 Los Mercados

La globalizacién del mercado, los productos nuevos o modificados ofrecidos al cliente
crece rapidamente, muchos de estos praductos son el resultados de nuevas tecnologia
que comprenden no sélo el producto sino los materiales y métodos empleados en la
manufactura, Los negocios de hoy estdn identificando cuidadosamente los deseos y
necesidades de los consumidores como una base para el desarrolio de productos
nuevos que implicaran beneficios para la empresa.

Los compradores estdn exigiendo mas y mejores productos para cubrir sus necesidades
actuales; los mercados crecen en capacidad y se especializan, funcionalmente en
efectos y servicios ofrecidos, esto permite que los negocios sean mas flexibles y capaces
de cambiar a la direccidn conveniente rapidamente.

2.0 La Mano de Qbra

Un crecimiento rapido de conocimientos técnicos y la creacién de campos nuevos,
aumenta la demanda de personal especializado y calificado para el manejo de diferentes
aspectos; la habilidad, 1a inteligencia, las nuevas ideas, la comunicacion y la sensibilidad
en el proceso para planear, organizar, integrar, dirigir o controlar las actividades
dependen de la actividad que se le haya asignado y de los requisitos del puesto donde
se le pretenda incorporar.

3.0 El Medio Ambiente

Enfocado al espacio fisico, a las condiciones del medio ambiente de trabajo y las
relaciones humanas que caracterizan a la empresa, refiriéndose a que los recursos
humanos y materiales estén proporcionados de acuerdo a la administracién y la
responsabilidad de la calidad, distribuidos entre grupos especializados cuya funcién
debe cumplir con los requisitos del producto o servicio; por otro lados los ingenieros
supervisores tienen la mision de verificar que se satisfagan las condiciones requeridas y
en si la elaboracion correcta de un producto o servicio; desarrollando y refinando los
procesos para que suministren la capacidad requerida, el control de calidad
reglamentara y planificara las acciones para que se asegure la conformidad final, etc.

4.0 Los Materiales

Deben ser afines y adecuados al producto o servicio que se llevara a cabo, todo esto
comprendera los costos de produccion y sus derivados para cumplir con las exigencias
de la calidad, basandose en el cumplimiento de especificaciones técnicas, normas de
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calidad, mediciones de inspeccion y de pruebas fisicas, quimicas o mecdnicas, en
algunos casos empleando maquinas especiales de laboratorio mas precisas, efc.

5.0\.a Maquinaria y el Equipo

La demanda dentro de las compaiias de reducir costos y poder realizar un mayor
volumen de produccion para satisfacer el mercado consumidor, conduce al uso de
equipo cada vez mas complicado, el mantenimiento de la maquinaria llega a ser un
factor importante en una buena calidad del producto, ademés el automatizar la
maquinaria, hace més critico el cuidado de mantener el control, al reconocer los valores
satisfactorios de utilizacién de mano de obra y maquinaria calificada, asi mismo con
respecto a la seguridad del equipo mayor y el de oficina etc.

6.0 Los Métodos y tecnologia

Los avances de diseiios ingenieriles que exigen un mayor control, capacitacién o
conocimientos mas estrechos y profundos. La precisién de evitar variaciones
termodindmicas, vibraciones, ajustes a caractaristicas para la prevencion de accidentes y
por la complejidad del proceso, hacen mas relevante la importancia de la confiabilidad y
la introduccion de nueva tecnologia.

7.0 Las Madiciones

Los indices y parametros de calidad que sean convenientes para proporcionar las
referencias del nivel de calidad que otorga la empresa, las calibraciones a instrumentos
de medicién en forma periddica y a tiempo, para prevenir las fallas y deficiencias.

Los aspectos anteriores dardn pauta para inicializar o proseguir el planteamiento del
sistema de aseguramiento de calidad, que se fundamenta en el respaldar a las
actividades propuestas para lograr la calidad total en las actividades de sectores o
departamentos de ia empresa.
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CAPITULO 6.0

“Sistema de Aseguramiento de Calidad”

5.1 Generalidades del Sistema Aseguramiento de Calidad
5.1. 1 La implantacién del Sistema de Calidad

5.2 El Sistema Documental
5.2.1 El Manual de Calidad
5.2.2 Los Procedimientos de calidad

5.2.3 Los Instructivos de trabajo

5.3 Los Lineamientos Generales de Aplicacién
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5.1 Generalidades del Sistema de Aseguramiento de calidad

El sistema de aseguramiento de calidad esta formado por una red de actividades
técnicas, administrativas y de procedimientos, que estdn planeados y sistematizados
para proporcionar la confianza a la estructura, al proceso y al producto de que se
comportan adecuada y satisfactoriamente.

E! aseguramiento de calidad incluye a! control de calidad (regulacién y verificacién) que
se apoya en los requisitos que se aplican para el diseiio, la fabricacién, la construccion y
la puesta en servicio de un producto, fundamentados en estdndares y cédigos técnicos
correspondientes al sector. Aunado a esto, el aseguramiento de calidad contempla ia
sistematizacién y aplicacion programada de criterios de calidad, previamente
establacidos por [a entidad responsable delproducto (alta direccién).

Es importante que e! sistema de calidad sea disefiado, autorizado e implantado por la
alta gerencia de la empresa, la calidad es calificada por @l cliente y debe ser verificada
en el grado suficiente para conservar su confianza, teniendo como consecuencia el
cracimiento, fa produccion de utilidades de los empleados y de la misma empresa.

Los sistemas de calidad de una organizacion estdn comprometidos con [os objetivos de
la organizacién, con los productos y servicios entregados al cliente, con las préacticas
especificas de la organizacién y por lo tanto los sistemas de calidad varian de una
organizacién a otra. Su desarrollo, depende de la complejidad y del tamafio del proceso
operativo, de fos recursos humanos y de la alta direccion .

E! sistema de calidad debe ser tan comprensible como sea necesario, para cumplir con
los objetivos de calidad evaluando la implantacion de los elementos requeridos; ademas
implica elaborar los programas que enfatizan el seguimiento, la motivacién positiva hacia
la calidad; ef sistema se fundamenta en tres aspectos fundamentales que aportaran en
gran medida el éxito:

El Querer, la actitud hacia al calidad, ia importancia de cumplir con las expectativas del
cliente y la satisfaccion de pertenecer a esta nueva filosofia de calidad, influyendo a
todos los niveles, en el desamollo de la mentalidad, en la transmisién de mejorar ia
calidad a través de la motivacitn.
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El Saber, tener los conocimientos sobre la calidad siendo fundamentat y vital para su
entendimiento, que sus objetivos estén bien soportados e informados acerca de lo que
se pretende; pero no es la solucién cambiar todo, sino adaptar las acciones necesarias y
objetivas que daran la pauta a la superacion y et progreso.

El Poder ejercer las habilidades tanto fisicas como mentales, a través de las cuales el
personal de la organizacion realmente desemperiara las operaciones conforme a lo que
se requiers, el compromiso adquirido debe de estar dentro de las posibilidades reales, en
lo que se refiere a la disponibilidad de recursos, de elementos, tecnologia, etc. para
entregar lo que pide y necesita el cliente.

§.1.1 LaImplantacién del Sistema de Calidad

Las razones mas comunes para adaptar un sistema de aseguramiento de ta calidad son
la satisfacci6n del cliente, la reduccién de costos de fabricacion, de elaboracién, de
mejora y mantener vigente su permanencia en el mercado.

Una empresa que aspira mantener y aumentar los consumidores de sus productos a
través de desarrollar un sistema de calidad debe organizar, coordinar e integrar
planificadamente todos los departamentos, para que estén calificados a entregar a los
clientes intemos de la empresa un producto de calidad, que se traducird en la
satisfaccién del cliente por el producto final entregado.

La empresa tienen el control del sistema administrativo, de las practicas, de las
instrucciones de operacién; las cuales frecuentemente estdn establecidas por
“costumbre” pero no estdn formalmente documentadas o coordinadas con las demads
sacciones del sistemas, por lo que la adaptacién e incorporacion debera ser analizada
para determinar {a actualizacién, la puesta en prictica, ademas de coordinar el enlace
técnico para evitar deficiencias.

La ruta para ia implantacién del sistema de calidad debe de comenzar con la creacién
del comité o departamento de calidad; quien o adaptara, lo documentara y se encargara
de ponerlo en practica, coordinando e integrando actividades de capacitacion al
personal;, ademés de la promocién que es la clave de participacién de los demas
departamentos procurando realizar actividades intensivas en tiempos cortos para que el
personal no pierda el interés.
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El equipo que sea asignado para el departamento de calidad, es recomendable que sea
multidisciplinario, a fin de manifestar que todos los departamentos y funciones de la
empresa estan involucrados y representados en el plan de calidad

Cuando se establece un programa de aseguramiento de calidad, es necesario considerar
con que recursos se cuenta, prever las limitaciones que se presentaran en el programa y
todos los aspectos principales en que este basada la organizacién; los recursos de
primordial importancia son e} factor humano y el financiero dado que a partir de ellos se
proceds y ejecutan las acciones pertinentes para la funcionalidad de la empresa. Los
Sistemas de Aseguramiento de Calidad se desamollan considerando los siguientes
factores para el éxito de la implantacion:

La Satisfaccién de Cliente *

* El conocimiento del ciiente a través de estudios, ontravistas, visitas para conocer las
necesidades y caracteristicas del producto a elaborar, forjando relaciones a largo plazo.

* Realizar un Sistema de Respuesta, sobre el uso dptimo de la informacion para conocer
al cliente asistiéndolo en sus comentarios y observaciones para la mejora del sistema.

* Los Estandares de Servicio, definidos y medibles, a fin de regular con eficiencia.

* Los Resultados e indicadores de la satisfaccién del cliente al reconocer a la empresa
como un proveedor capaz de otorgar alta calidad y costo justo .

Liderazgo

* Participacion de la direccion al otorgar confianza, honestidad, espiritu de servicio y el
reconocimiento de los logros de la calidad y lo que falta por hacer.

Recursos Humanos

* Involucramiento para que el personal contribuya a las metas de la calidad; aumentando
su motivacion para aportar ideas y observaciones basicas en el momento de tomar
decisiones e iniciativas benéficas para la empresa.

* Capacitacion, preparar al personal en la teoria y en la practica de acuerdo a las
necasidades, la habilidad y el interés del personal, al drea que los requiera y a los
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niveles convenientes; asi como definir el programa periédico de las actividades de
capacitacion, evaluando la eficiencia obtenida.

* Reconocimiento y respeto para alentar, conocer y medir el desempefio del personal; la
motivacién y estimulo preferentemente a través de ética y por escrito (no con promesas
que lograrian apatia, desmotivacion afectando a todo el proceso).

* Calidad de vida en el trabajo, la satisfaccion del personal por el trabajo realizado y las
tendencias de superacién. La comunicacién abierta de ideas y opiniones.

Informaci6n y Anilisis

* Datos y fuentes de informacion, necesarios para la planeacién, la administracion, el
contro! y la evaluacién del proceso, para la promocidn efectiva que pemnite el enfoque
de motivacién y animacién para estar sobre el proceso de calidad constantemente.

* El Andlisis y la Presentacion de la informacién de manera que contribuya al logro de los
objetivos en todas las dreas de la empresa, al ser la base fundamental para decidir la
accion a seguir.

Planeacién

* La elaboracion de un plan estratégico de calidad vinculado al de la empresa a través
de los cuales se coordina e integra los recursos y su aprovechamiento ai definir
claramente las prioridades y los objetivos, asi como los responsables y el seguimiento.

La ejecucién del programa y el sistema de calidad en la empresa debe ser
monitoreando periédica y permanentemente, para la comrecta aplicacién de los
documentos generados y del resto de los elementos del sistema, sus resultados
permitidn la retroalimentacién para los ajustes de manera oportuna indicando las
innovaciones o modificaciones a la dindmica del sistema.

El seguimiento se da con las reuniones con el equipo responsable de esa area o de la
empresa para revisar los ejercicios y los progresos logrados a través de las revisiones
anteriores (auditorias intemas).

Los resultados del sistema deben ser apropiadamente registrados y documentados, para
corregir deficiencias durante los programas de calificacion y el control en todo el ciclo de
produccién, las lineas basicas de comunicacion requieren ia aprobacién de los niveles
respectivos para la liberacién del evento o actividad, y asi pueda ser llevada a cabo.,
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Todas las acciones de calidad no se lograran si se concentran todas las actividades de la
calidad en una sola drea de la empresa, desde ia identificacién de los requisitos totales
sobre calidad, !a medicion de las caracteristicas del producto o servicio, el
establecimiento de procedimientos, de instructivos, de controles, de verificadores y la
retroalimentacion complementaran fas acciones del sistama de aseguramiento de
calidad.

5.2 El Sistema Documental

Las actividades que contribuyen con la calidad ya sea directa o indirectamente deberdn
ser identificadas y documentadas, definiéndose explicitamente las responsabilidades
generales y espacificas, estableciendo la autoridad para cada actividad. La evidencia
escrita (manual de calidad, procedimientos de calidad, instructivos de trabajo, efc.)
facilita e! control; al coordinar, guiar, describir los objetivos y lineamientos de las
diferentes actividades que abarca la organizacion.

La visita periodica y eficaz para guiar la elaboracién y el control del soporte documental
del sistema, se facilitara al indicar minuciosamente el objetivo, su alcance, el desamollo
del proceso, los datos fundamentales para entender con claridad lo que se realiza, Con
el sistema se afimaran las politicas, al describir sus caracteristicas, los servicios, los
productos, asi como también se describe lo fundamental de o qué se hace y el como se
hace, la confidenciabilidad se mantendra con su control y distribucién, la revisién por
modificaciones dentro de la compaiiia, cuyos cambios serdn comunicados a los
departamentos afectados, sin embargo se tendra presente que la buena documentacion
no es sustituye a la gerencia.

La responsabitidad principal del proceso de control de la documentacién estara a cargo
del director de calidad, pero todos son responsables de su cumplimiento, La estructura
del sistema involucra los aspectos mas permanentes del sistema operatvo de la
organizacién, pues es la estrategia para implantar las politicas y los aspectos del
sistema, que son necesarios para el cambio hacia el progreso y la productividad.

Las partes principales de la estructura de la documentacién principal del sistema de
aseguramiento de calidad (figura 29) son:
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- El Manual de Aseguramiento de Calidad, (nive! 1)

- Los Procedimientos de Aseguramiento de Calidad, (nive! 2)
- Los Instructivos de Trabajo, (nivel 3)

- Los Registros de Calidad (nivel 4)

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL

SISTEMA DE CALIDAD
NIVELES
DIRECTVO MANIAL DE CALIDAD
, PROCEDMIENTOS
cECUTVO S/ 2 AN
- INSTRUCTIVOS
OPERATIVO / 3 ' \opemmu.ss
/ . . REGISTROS
DE CALIDAD
ng. 29

5.2.1 EL Manual de Calidad

Es el documento que corresponde al nivel uno de la estructura documental, que es la
base donde se especifica la panoramica general de! sistema de calidad que la empresa
a estructurado. Su contenido debe incluir una introduccion con [os antecedentes que
motivaron para desarrollar el sistema de calidad; la_presentacidn de! sistema y la
documentacién de calidad, con el enfoque de la filosofia de calidad, indicando las
normas y los criterios aplicables a las actividades de la empresa; sefialando ademas los
siguientes niveles de documentacion a ser desarollados para el desempeiio del
aseguramiento de calidad e inclusive describe aspectos del programa general y la
declaracién reafirma el compromiso de la alta direccion al exhortar a su personal a
emprender y aplicar el aseguramiento de calidad para el beneficio de todos.

En la tabla de contenido se en listan los criterios aplicables de la norma (NMX-CC y si es
necesario sus equivalentes ISO 9000), en seguida se especifican las generalidades de!
control del sistema documental en los niveles que lo integran (con respecto a su edicion,
distribucién, revision modificaciones, el mantenimiento de copias controladas, etc.);

ESTA TESIS K5 DEBE
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ademas se describe la_responsabilidad del proveedor y del cliente con respecto al uso
del manual.

El contexto del manual de calidad explica las responsabilidades que son asignadas a
nivel directivo, de acuerdo a los criterios aplicables a las actividades de la empresa, en el
desarollo de cada uno de ellos, se identificard el propdsito, el alcance, las
responsabilidades, el desarrollo que defina los lineamientos generales y requisitos que
se controlardn en la empresa para cumplir con este criterio. Cuando se este
desarrollando e! manual de calidad, debe recordarse que el proposito primordial del
mismo, es el de proveer una adecuada’ descripcion de! sistema de calidad, al mismo
tiempo que sirve como un referencia permanente en [a implantacion y vigencia del
sistema; el formato y disefio de este manual debe ser practico para no entorpecer las
funciones de la compadia u organizacién.

Su estructura puede variar de empresa a empresa, pues el manual es la fuente de
informacion del funcionamiento del sistema de calidad, el manual de calidad debe
reflejar, o que una compaiia hace, en lugar de proveer una indicacion de lo que le
gustaria hacer;

“Diga lo que hace y haga io que dice”

Las instrucciones los procedimientos, las especificaciones y dibujos es preferible que
sean parte del siguiente nivel de documentacion, se recomienda fuertemente que exista
un método efectivo de control, que permita hacer cambios a medida que sean
necesarios.

5.2.2 Los Procedimientos de Calidad

Son las herramientas a través de las cuales, se administra el aseguramiento de calidad
dependiendo de las actividades de [a empresa, se desarrollaran los necesarios para
cumplir con los criterios de calidad. Cuando desarrolie los procedimientos, es bésico que
sean faciles de entender y de actualizar, al ser los documentos que reflejan * lo que se
dicen que se hace", no deben ser rigidos para los cambios por optimizacién y
mejoramiento.

Una guia para la realizacion de estos procedimientos es auxiliandose de la norma NMX-
CC-3 ylo su equivalente SO 8001, en donde se describen los elementos de calidad que
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a;;lican a las actividades de la organizacién, desde la Responsabilidad de la Direccién, el
Sistema de Calidad, la Revision al Contrato, el Control del Proyacto/Disefo, el Control de
Documentacién, @l Control de las Adquisiciones, 1os Productos Proporcionados por el
Cliente, la Identificacién y Rastreabilidad del Producto, el Control de Procesos, la
inspeccién y Prusbas, el Equipo de Inspeccion, medicion y Pruebas, el Estado de
inspaccion y Pruebas, el Contro! del Praducto no Conforme, las Acciones Correctivas, el
Mansjo, Almacenamiento, Empaque y Entrega, los Registros de Calidad, las Auditorias
de Calidad, la Capacitacion y Entrenamiento, el Servicio al Cliente y las Técnicas
Estadisticas, desarrollando la empresa s6lo los elementos aplicables a su actividad.

Cada criterio se desarrolia describiendo su propdsito, su alcance, las responsabilidades a
su cargo, las definiciones aplicables al criterio, los registros de calidad que se utilizan
para la rastreabilidad, los apéndices que descsiben la secuencia general del
procedimiento (el diagrama de flujo y la lista de verificacion). El mecanismo para aplicar
fos procedimientos, se facilita si se considera:

- Dar la prasentacion del procedimiento a los principales responsables del area, por ser
los idéneos para el compromiso de aplicacién; sus puntos de vista son la mejor opinién
de la efectividad del procedimiento al ser los especialistas y conocedores en su area.

- El difundir en todo el departamento, el objetivo para lo que fue creado, informando y
capacitando al personal involucrado, para tener una interpretaciéon homogénea y real de
lo que se maneja en el procedimiento.

- Al ponerio en practica se llevara un contro!l estrecho de las actividades realizadas y e
establecidas en el documento, para verificar su funcionalidad al poder observar las
deficiencias y adiciones constructivas pertinentes.

- El departamento de calidad se encargara de vigilar el cumplimiento del programa de
implantacién, su seguimiento y su efecto en el personal que lo esta manejando, ademas
de identificar la disponibilidad y oportuna aplicacion.

5.2.3 Los Instructivos de trabajo

Los instructivos de trabajo corresponden al tercer nivel de documentacion se identifican
por describir los detalles de fas operaciones, los pasos a seguir para cumplir
satisfactoriamente una operacidn, estos se fundamentan en instruir mas detalladamente
"el como se hace”, el como ejecutar el trabajo o proceso, pueden ser instructivos de
trabajo, instructivos de supervision, de control, de proceso. etc. De manera que estos
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sean utiles para el desemperio de las actividades de los operadores y empleados, al
proveer los datos de referencia y las guias de operaciones espacificas.

E! disefio del formato para los instructivos debe indicar el departamento en donde es
aplicado, los responsables de su cumplimiento, a quienes esta dirigido, e! desglose de
los pasos a seguir para la realizacion de la actividad y si es necesario diagramas para un
maejor entendimiento del personal del drea.

Ei cuarto nivel corresponde a Los Registros de Calidad y los documentos controlados
que estdn basados en normas técnicas, manuales de operacién de equipos,
espacificaciones del producto, etc., los registros son los que justifican y controlan lo que
se hace; conocidos como formas de registro, etiquetas o claves de identificacién.

5.3 Los Lineamientos Generales de Aplicaciéon

La aplicacidn de los sistemas de calidad no debe ser limitada o exclusiva, dado que
pueden ser utilizados tanto en oficinas administrativas, en comercios, pequefias y
grandes empresas o0 cualquier otra actividad. Su funcibn es beneficiar al
empresario/productor, at usuario/consumidor y cada persona que se involucre en su
desarollo, al ser participe del bienestar que elios promueven, al gjercitar elementos de
orden, control y objetividad.

La Tormenta de Ildeas es el inicio para plantear y reconocer los problemas, las
actividades por llevar a cabo en el Sistema de Calidad, al concientizar e involucrar a
todos los integrantes del drea para establecer las medidas convenientes para la
"Administracién de la Calidad” tanto para la prevencion como en la comeccién de
desviaciones. Los problemas encontrados se en listan y por consenso se decide cuales
problemas deben ser solucionados primeramente, asi mismo se indica la secuencia en
que deberén ser considerados los demdas. La investigacién prosigue a! recopilar la
informacion basica pero primordial, datos claves que aporten evidencias y referencias
vitales para sugerir, promover la solucién de los problemas.

En el anédlisis de datos se integra la informacién recabada, utilizando los diagramas

cualitativos y cuantitativos (causa-efecto, de interrelacion, de arbol, de pareto,
histogramas, de dispersion, etc.) segin se requiera y corresponda, de tal manera que se
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mdiquen y expliquen las expectativas de solucion, sus causas origen, sus repercusiones
y contribuciones, ademds de las tendencias de las variables. Es fundamental que el
estudio considere los elementos con que cuenta la empresa para apoyar al sistema y
reconocer los que se requieren, asi como los que ya no son funcionales , “Dictamen de
Calidad™. Consecutivamente se optara por la solucién viable y acorde a los intereses de
la organizacién, procediendo a definir la agenda de trabajo que conducird las
actividades de calidad; de acuerdo a las necesidades se planea y desarrolla el programa
(de implantacién, de prevencién o ejecutivo) que indique la ruta légica de como se daréd
la realizacion de las actividades.

Las actividades en prograrna, serdn respaldadas por los manuales o gufas “Sistema
Documental de Calidad”, en donde se describan los lineamientos y las lineas de
comunicacién que existen para la realizacion eficaz de las actividades, planteando el
objetivo, el alcance, los responsables, el desarrollo, las definiciones y los diagramas
auxiliares complementarios.

Instituido el programa se vigilara y controlard que éste, se mantenga vigente a través de
utilizar los registros, esquemas de control (Hojas de verificacién) que rastreabilicen,
deduzcan, promuevan las acciones que regulen las desviaciones o deficiencias para
permitir eliminar a tiempo los rechazos y costes por la mala calidad. Si se necesitara una
vision mas profunda de los aspectos, la estratificacion nos permitra analizar
especificamente un factor y sus repercusiones, para dar finalmente el veredicto de la
accién a tomar.

Para comprobar y verificar que se ha realizando en forma debida lo especificado al inicio,
se procade a la “Auditoria de Calidad” evaluacidon que revisa e indica la efectividad,
cumplimiento y capacidad de las actividades, en relacion con el programa autorizado,
reportando finalmente lo que se ha logrado y los que falta por hacer; ademas de indicar
el impacto, la influencia que ha tenido entre el personal intemo y el cliente/consumidor.

La retroalimentacién es el eslabon para la siguiente expansion, hacia el mejoramiento
centinuo y fa optimizacion del sistema, dado que a partir de los beneficios alcanzados, se
promovera al desarrollo y aplicacién hacia otras 4reas, de modo que poco a poco se
involucre a toda la empresa .
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Bl Asegurar la Calidad a través de los “Sistemas de calidad® es estrategia de
competitividad y productividad al administrar, organizar, coordinar, integrar y dirigir las
actividades, a su personal, entre otios elementos; para eliminar las deficiencias, fos
factores que obstruyen el avance y la ejecucion de fa calidad. Para e! caso siguiente :

<< En la rutina de un Area de oficinas, se ha presentado una gran cantidad dc documentos (pedidos y
comentarios) provenientes de Jos nucvos clientes captados a raiz de 1a descentralizacion. La demanda
ha provocado la acumulacién de [a informacion, en los lugares no previstos o adecuados, necesitando
espacio para archivos, una clasificacién clave, ticmpo suficiente para acomodar el desorden, ete,

Al paso del tiempo se comi ag demandas, quejas e inconvenientes derivados del servicio
de las oficinas, al no tener lista la informacion requerida por los departamentos, problema que los
fectado cn la reunion de drca en la tormenta de ideas >>

Los problemas en listados y sus causas se ilustra en l1a siguiente tabla:

Problamas Causas Causa Qrigen

* Retraso de entregas. - Retrasos en las entregas
* No s¢ da completa la - Sc extravié informacién.

informacién.
* Equivocaciones y retsasos por |- Datos equivocados

no tener informacion. No se localizan los documentos

en el archivo

* Los costos aumentaron por - Clientes inconformes

quejas.
* Bajaron las ventas. - Disminucion de clientes

Al investigar porque ef archivo no csta ordenado y actualizado se advierte lo mostrado en la
figura 30, Jos beneficios que instituye el archivo, s¢ dan a conocer para convencer al personal
de la utilizacion y de que su cooperacitn es fundamental para su desarrollo eficaz. (fig. 31)
Para inicializar se los fi cn donde se registrara la informacion del cliente y de
sus respectivos departamentos, sc utilizara una base de datos a través de la computadora,
siendo apoyo para facilitar y agilizar cl 3 ita de la infi i6
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fig. 30

- Registros, fomatos acordes para el controt

cios - Utilizacitn de una basa de datos
—— intemos - Espaclo sufi y de facil 1t
Archivo .
Actualizado
- Atencién oportuna de aclaraciones y comentarlos
Boneficios - interés real a las petidiones del cliente
Extémos - Aurnento de clientes
fig. 31
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La base dc datos constara de las secciones o caracteristicas claves que definan fos requisitos y
comentarios del cliente, con ¢! fin de mejorar, corregir o contar con la informacion precisa

AR £

para desarrollar su is se dard las i y capacitacio ia para su
utilizacion optima.
HOJAS DE CONTROL Y DE VERIFICACION
(Datos ganerales de la solicitud)
SERIE AREA FECHA
Nombre de la emp
A fad o giro:
Nom. del Rep

Asunlo:
[A0:

Requisites o condiciones -_Comentarios: -

Para establecer mis detalles de los requerimientos y observaciones del cliente al producto se

Tah, £

un que particularice a estos por cada articulo, los registros serin colocados en
hi clasificados por cli iculos mds solicitados, los menos demandados y asi
identificar donde s¢ ita de mayor ion y lar fas actividades o los arti

Datos particulares para el articulo
Nombre dc la empresa

Clave del Articulo Cantidad:
CARACTERISTICAS: Tipo:
Dimensiones Otros:

Largo:
Ancho:

Largo
Peso/unidad: Observaciones:
% de Humedad:
Material:




Todos los lineamientos que explican como se desarrolla el Sistema de Archivo se conoceran y

difundirin a través de los precedimicnto: les que indi
MTAG REGISTRO DE INFORMACION No. PROCED;__XX_
‘=t (TITULO) REV.__ 2
1.oGONPO) APROBADO POR;_ABS |

Propésito: El propésito de este procedimiento es para deﬁmrunagula para identificar
y definir la ubicacion dc los d o5 del

Alcance: Este procedimicnto aphca al dcpana.mento de archivo para registrar y

id los y caracteristicas, que forman
los requisitos del cliente para mejorar ¢l producto y las relaciones entre
ellos.

Responsabilidades: | Indicar ¢l personal responsable que ecsta encargado de ejercer la
autoridad y la direccion de las actividades.

Desarrollo: (Dmnbe quicn, quey do-listando acciones y responsabilidades) en
-La distr on de las actividades y rest bilidades que interviencn
en el ordenamiento del archivo
-La clasificacién e identificacidn para la rastreabilidad de [a informacién
-El Registro, ¢l licnado de formatos, por los clientes y en su caso por
personal interno,

-La Consulta, entrcga y disposicion de los datos a los respectivos
departamentos para su conocimicnto y realizacion,

-Otros aspectos que minimicen los riesgos de deterioro, de pérdida,
indicando la forma dc distribucion, retencién, y disponibilidad con los
afectados y usuarios del servicio, cte.

Definiciones: Definicion de términos involucrados en el procedimi (siglas, claves,
ect)

Registros: Listar los regi indicando su localizacidn, mantenimiento y/o
disposicion.

Referencias: documentos o folletos que scan referencia para fa forma de llenado,
entrega, distribucion ctc., de los registros.

Apéndi Di il i csqucmaucas de lo descrito en cl contenido del
procedimiento para la mejor comprensién y dimicnto por los

involucrados con él.

HOJA DE
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El control del archivo se mancjara de acucrdo a los comentarios del personal que lo utiliza y
ticne contacto con ¢, al evaluar desde el personal que otorga el servicio , ¢l mecanismo de
consulta de informacién, ¢l uso de los formatos, ctc. de mancra que se capten todas las

observaciones en los registros respectivos para lizarlo: i para que a
partir de los resultados derivados se mucstre el efecto que han tenido.

NIVEL DE UTILIZACION DEL ARCHIVO

ALTO
-’ X

MEDIO 7_..»“"'

‘BAJO
M.P. CC. PRODUC. P.T. SERV.

+ Satisfaccion de la funcionalidad del Archivo.

B Consulta del Archivo cn forma general

A Utilizacion de los formatos de registro.

@ Asistencia a los cursos de capacitacion sobre ¢l uso del archivo.

La interpretacién indica que los depar han llenado sus regi pecti ylas
ividades de Ita no se han ob: lizado. Pero para ¢l caso del departamento de

Materia Prima s¢ han solicitado formatos especiales para registrar los casos inesperados,
ademds necesitan capacitar al personal faltante sobre el uso del archivo, es por esto que la

consulta no ha sido satisfactoria.

El Control de Calidad ha utilizado los formatos de los otros dep disminuyendo la

claboracién de formatos, pero no por ello descuidan su objetivo, la del archivo es
mas comiin y confiable para apoyarlos en las decisiones, actividades la transmision efectiva de

Ia capacitacion dentro de la cmpresa cs constante.

En cl depar de Produccién Ia actualizacion del archivo ha sido benéfica por impulsar
la participacion colectiva y comunicacién que origina la consulta para poder analizar,
contrarrestar los problemas siendo mas comuin la prevencién que la correccion.
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En el depastamento de Producto Tenminado se han pedido formatos mas especificos, para la
rastreabilidad del producto y la consulta del archivo pues ¢s convenicnte pero no esta
totalmente satisfocha, cn lo que respecta a la capacitacion se ita ser promovida y
extendida a los involucrados del drea .

Para el departamento de Servicio Externo se ha obscrvado que sélo se consulta si hay
reclamos externos, pero el registro de comentarios sc lleva a cabo tenicndo satisfecho al

cliente al resolver sus dudas.

Pucstas en marcha las acciones correctivas y preventivas se vigila constantemente su

P ia .

desarrollo para contrarrestar real los probl: d la sera

ferencia para la retroali ion de p ir a futuro. La auditoria o evaluacion externa, se
ejecuta después del tiempo estimado en el programa de actividades al comparar el programa
inicial con lo reportado final, como la realidad, los Itados obtenidos del si: de

archivo, se definird por la satisfaccion del cliente (intemo y externo) al cumplir con los

Iofinid: i

bjetivos, el alcance , asi para la planificacién del pré affo, estableciend
laci duraderas y ivas, ademas de convenirle a la empresa por la disminucion de
costes y retrabaj do su imagen de cumplimiento y disposicidn a sus productos.
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CAPITULO 6.0

“Las Auditorias de Calidad"

8.1 Generalidades de las Auditorfas de Calidad

6.1.1 Propdsito de las Auditorfas
6.1.2 Tipos de Auditorias

6.2 Fases de Auditoria
6.2.1 La Planeacién

6.2.2 El Proceso de la Auditoria
6.2.3 Ei Reporte



6.1 Generalidades de las Auditorias de Calidad

Las auditorias de Calidad consisten en revisiones hacia un proceso, una actividad o un
producto, al ser indagaciones sisteméticas de la implantacion y de la efectividad de
aspectos del sistema de calidad en una organizacion o departamento; son planeadas y
documentadas, llevandose a cabo para verificar la funcionalidad en base a la existencia,
el control, la idoneidad, la aplicacion, la efectividad, etc.

La empresa debe realizar auditorias en base a un plan, con el fin de verificar si ias
actividades relacionadas con la calidad cumple con los acuerdos planeados y para
determinar la efectividad del sistema.

Es imposible efectuar una auditoria efectiva a una operacién, mediante la recoleccion de
opiniones, de lo que debe de suceder en determinada 4rea, para luego intentar checar,
si reaimente trabaja de la manera que la mayoria del personal cree.

Por lo tanto es esencial para efectuar una auditoria significativa, que primeramente se
establezca el hecho de que existen procedimientos documentados, que las hacen
posibles, (programa, procedimiento y reporte de auditoria).

Sin embargo, cuando se evalian proveedores, puede que no exista informacién
adecuada para identificar si ellos estdn operando de acuerdo a un programa
documentado de calidad, en este caso @s aconsejable, tratar de adquirir informacién
previa de la compaiiia, para evitar una visita inutil.

La evidencia objetiva se refiere a lo que existe, que estard carente de influencias
emocionales o prejuicios, basada en la observacion y en términos cuantitativos, para ser
expresada y documentada por escrito.

6.1.1 Propésito

El propésito de la auditoria de calidad es la evidencia objetiva de la implantacién del
Sistema de Aseguramiento de Calidad en el 4rea, que permita un juicio veraz del estado
del sistema, asi como identificar las dreas que necesitan cambios, es esencial que el
sistema sujeto a auditoria, debe de tener cierto nivel de formalidad o documentacion
para su eficaz desarrolio, en:
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. Determinar que e! programa de aseguramiento de calidad ha sido implantado,
desarrollado, documentado y verificado durante todo el proceso.

- Verificar por el andiisis y Ja evaluacion, que fos factores que inciden sobre fa calidad de
los trabajos, tales como: personal, métodos de diseiio, las especificaciones técnicas
reguladoras, etc. se cumplan para et desemperio real de las actividades.

- Evaluar la efectividad del programa de Aseguramiento de Calidad

- identificar las imegularidades de calidad

- Indicar por escrito cuales son las desviaciones y las iregularidades presentes en el
Sistema de Aseguramiento de Calidad.

Las auditorias son un método para investigar si se estin aplicando los sistemas de
calidad y si son efectivos los métodos de administracién de la calidad. Es necesario
flevar a cabo auditorias para investigar fas diferentes dreas de fa empresa por o menos
una vez al aflo.

La pretensitn de ias auditorias es la de detectar problemas de calidad y tomar acciones
comectivas para eliminarios, no tiene sentido hacer auditorias si no existe ia intensién de
eliminar los problemas detectados.

6.1.2 Tipos de Auditorias

Las auditorias suelen clasificarse dependiendo del tipo de personal que las realiza y del
motivo que las impulsa, para evaluar el establecimiento del Sistema de Aseguramiento
de Calidad, es decir:

Las Auditorias Internas_o de primera_parte, son desamolladas por la empresa a sus
departamentos, en eilas participan personal capacitado y calificado; pero que es
independiente (no tiene responsabilidad en las actividades) del drea a ser auditada, la
auditoria de este tipo es la auto evaluacibn del establecimiento del sistema en la
organizacion, Ut para identificar y corregir las desviaciones antes de ser encontradas
por un auditor extermo.

Las_Auditorias Externas o de segunda parte, son desarallas por la empresa a sus
proveedores para indicarles {as fallas que tienen en su sistema de calidad, estas se

levan a cabo con una organizacién y programacion mas formal con los respectivos
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directivos de los proveedores y se facilitan al utilizar el sistema documental de estos para
realizar la auditoria al proveedor.

Las Auditorias de las Registradoras o de tercera parte, son aquellas realizadas por un

organismo acreditado por la organizacién competente para que extienda certificados de
cumplimiento con las normas de calidad, estos pueden ser extranjeros o nacionales la
obtencién del registro por estas organizaciones depende del reconocimiento y validez
que tengan para e} cliente.

6.2 Fases de la Auditoria

La empresa debe de realizar auditorias en base a un plan, la organizacion debe de
elaborar un programa de auditorias el cual debera ser hecho en base al estado e
importancia de las actividades a ser auditadas, en el que se incluyan las dreas o
actividades de las dreas a ser auditadas, delimitando sus fechas mas probables, el
objetivo de cada auditoria, los nombres de quienes las llevaran acabo.

Es conveniente que durante la auditoria se utilicen listas de verificacién, que incluyan
todas las actividades que deben ser investigadas, anotdndose los resultados de la
investigacién; el responsable del &area auditada debe tomar acciones correctivas
inmediatas de acuerdo al informe que le entregara el auditor, asi mismo guardara los
registros de auditorias.

6.2.1 La Planeacion

Para la planeacién efectiva de las auditorias, se deben organizar de acuerdo a lo

siguiente:

1. Confirmar el objetivo y el alcance de la auditoria junto con los requerimientos
especificados por el Sistema de Aseguramiento de Calidad.

2. Seleccionar el grupo auditor con las habilidades y capacitacion necesaria para
enfrentar el proyecto de auditoria.

3. Obtener la informacién necesaria para elaborar los formatos a utilizar, de acuerdo al
érea a ser auditada.



4. Organizar las actividades que se llevaran a cabo durante la evaluacion de los
documentos de calidad, las actividades, etc., en relacién al departamento o compariia
bajo revisién.

5. Elaborar el programa de auditoria y confirmar este con la comparifa a ser evaluada.

Para Auditorias Internas se puede realizar un programa inicial, haciendo una lista de
todos los departamentos o dreas, y programar cuando, cuantas veces cada uno de ellos
va a ser evaluado en un periodo preestablecido, la frecuencia de la operacién de
evaluacién, dependera del nimero de factores por revisar en cada area. Durante las
etapas iniciales de la implantacidn de un sistema de calidad, generaimente es necesario
visitar los departamentos en varias ocasiones, para asegurarse que la implantacién es
efectiva.

Teniendo en cuenta la informacion obtenida de estas auditorias, se puede determinar la
frecuencia de subsecuentes visitas, por supuesto, un area con problemas va a requerir
visitas mas frecuentes que aquelias donde se apruebe que la implantacién del programa
ha sido efectivo.

E! programa de auditoria inevitablemente va ha estar sujeto a cambios durante el
transcurso del afio, por lo tanto debe de ser lo suficientemente flexible como para
acomodar auditorias adicionales, que mas tarde puedan considerarse necesarias.

Otras elementos a tener en cuenta, son los recursos disponibles dentro de la compaitia
para realizarlas, contar con el personal y el tiempo requerido para evaluar
adecuadamente un drea o un departamento.

Se debe identificar las fuentes de informacion relevantes y disponibles, variando estas
de acuerdo al tipo de auditoria que se esta llevando acabo; en las auditorias externas e}
nivet de contacto previo con el departamento o la comparia en cuestion, es determinante
para desarmollar el muestreo evaluador y las listas de verificacién en las cuales se basara
la auditoria.

En la Auditoria de} sistema, se requerirs de la informacion como es:

- Manual de Calidad/ Procedimientos
- Prioridades de la directiva
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- Problemas de calidad
- Informacién de producto /servicio
- Experiencia de los auditores, etc.

El muestreo de evaluacion se basa en que el auditor debe dedicar la mayor parte de la
auditoria, a la actividad principal de cada una de las dreas; la cantidad de muestras que
toma debe ser proporcional a la cantidad de trabajo que pasa por esta érea en
particular.

Se debe mejor tener un plan, aunque éste por razones valederas tenga que ser
modificado, pues la programacion provee la estrategia de la auditoria, identificando que
dreas van a ser examinadas y cuando; mientras que la listas de verificacion provee los
componentes ticticos que identifican las preguntas que se planteard, para determinar de
que manera las practicas de la compariia cumplen con la teoria identificada en el manual
de calidad y en otros documentos.

Las auditorias debe ser realizadas por personal con adecuados conocimientos en
aseguramiento de calidad y en la técnicas de auditorias, preferentemente calificados
como auditores lideres, cualquier actividad de auditoria al sistema, requerird que se
consideren etapas o fases, ordenadas para lograr el examen exitoso de los sistemas o
productos de una compariia.

6.2.2 ElProceso de la Auditoria

La ejecucién de la auditoria sigue al proceso planeado o al compuesto de una cantidad
de eventos precisos de verificacion considerando los siguientes puntos:

- La Conferencia de Apertura para introducir el propésito y el alcance de la auditoria

- La Recopilacién de informacion, previa para conoceria y posteriormente a través de
entrevistas y la observacion determinar su cumplimiento, (identificacion de no-
conformidades)

- El Registro y graduacion de discrepancias

- La Evaluacién de los resultados de la auditoria, para ser revisados y establecer las
acciones correctivas.
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Como el propésito de la auditoria es el de recopilar evidencia objetiva con respecto a la
efectividad , por medio de un recorrido dindmico y practico del sistema de calidad de la
compafiia , siguiendo los pasos preestablecidos en el programa del auditor y las listas de
verificacién, etc.

Mucha de la informacion se obtiene al entrevistar el personal del departamento, por eso
no solo debe limitarse a los gerentes y jefes del mismo, sino a varios individuos, pues
todo mundo dentro de una compaiifa tiene un a funcién que cumplir dentro del sistema
de calidad, el auditor debe cerciorarse de que grado de entendimiento existe por parte
de cada uno, con respecto a su funcién. Es importante tomar notas tanto de io que no
cumple con los requerimientos especificados como de lo que se examind durante la
auditoria.

La auditoria debe ser positiva y constructiva, otorgando al auditado el beneficio de ella,
al establecer los hechos se debe usar terminologia local, que sea rastreable, que sea Gtil
y concisa para todos.

6.2.1 El Reporte

La declaracion escrita para registrar la observaciones y deficiencias, debe hacerse en
una forma clara y que sea entendida por ambas partes, evaluador y evaluado, siendo
necasario que el reporte contenga referencias adecuadas para permitir que ios hechos
puedan ser examinados. El reporte debe incluir:

1. Una observacion exacta de los hechos

2. Las razones por las que el auditor considera que los
hechos constituyen una discrepancia

3. Lugar donde se encontré la discrepancia

4. Suficientes referencias para permitir la rastreabilidad

Debe darse el suficiente detalle, para permitir que las conclusiones de! auditor puedan
ser validas contra los hechos observados, es importante también para el auditor tratar de
proveer un reporte balanceado, que identifique no solamente los aspectos negativos sino
también los positivos del sistema.
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Las listas verificacién son evidencia de las areas que han sido visitadas y las muestras
que se han tomado, para incluirias en el reporte y evitar " aquello que no esta registrado,
no sucedié".

La Accidn corectiva que resulta de Ila evaluacién debe ser establecida y se confimard
que la accién tomada es efectiva. En algunos casos puede que sea suficiente que ésta
sea registrada y sometida al auditor para su decisién, para no-conformidades mayores
es usual que se lleve a cabo otra auditoria para asegurarse de la efectividad de la accién
tomada por la Directiva de la compafiia.

En la conferencia final se da el agradecimiento por la hospitalidad y asistencia, la
confirmacién del alcance de la auditoria, la identificacién del estado del sistema de
calidad y sus elsmentos, la explicacidn de como se llevd la evaluacion, el sumario de
resultados y la aclaracion de dudas si es necesario.
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CAPITULO 7.0

CONCLUSIONES

La aplicacién de los Sistemas de Aseguramiento de Calidad en la industria actualmente
esta slendo incrementada, impulsada a raiz de fa globalizacién del mercado y en algunos
casos por la peticion del cliente, a sus proveedores para que desarrollen un sistema de
calidad o porque las auditorias externas son costosas y es preferible iniciar la
implantacién,

Sea cual sea el motivo, el presente trabajo aporta los elementos basicos para el sélido
establecimiento de! sistema de calidad en cualquier tipo de industria, porque la
expansion de estos a los diferentes sectores industriales es cada dia mas difundida entre
los proveedores, por las ventajas y beneficios que se obtienen, si se aprovecha y ejercita
el desarrolio de! sistema.

Sobre todo para aquellas empresas que necesitan ser mas competitivas y permanecer
en el mercado, conservando a sus clientes o para las empresas que deben obtener el
certificado de cumplimiento, de acuerdo a los lineamientos de las normas de calidad
aplicables a su empresa, el establecimiento apropiado del sistema de aseguramiento de
calidad sera el instrumento acorde para extender el registro y ser reconocidas por sus
competidores y clientes.

Por otro lado deben de considerar al Sistema de Calidad como el camino de mejora y

para prevenir sus deficiencias, razon por la cual es la introduccion al Aseguramiento de
Calidad y a la permanencia entre sus clientes / consumidores.
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