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OBJETIVO

DESARROLLAR UN MANUAL DE
POLITICAS DE CALIDAD 1S0-9000 Y
ASI OBTENER UN COMPENDIO
QUE TENGA NORMAS DE CALIDAD
INTERNACIONALMENTE
ACEPTADAS PROGRAMANDO UNA
PROYECCION A FUTURO DE LA
EMPRESA EN QUE SE APLIQUE



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢QUE TANTO REPERCUTE LA
APLICACION DE UN MANUAL DE
POLITICAS DE CALIDAD EN LAS
ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN
EN RECURSOS HUMANOS?



- HIPOTESIS

“SI LAS NORMAS DE CALIDAD
1S0-9000 SON DE APLICACION EN
ACTIVIDADES DE SERVICIO
ENTONCES PUEDEN SER
CONSIDERADAS PARA LA
INTEGRACION DE UN MANUAL DE
- CALIDAD PARA EL AREA DE

RECURSOS HUMANOS”




INTRODUCCION




INTRODUCCION

MEXIOD VIVE UN ACELERADO PROCESO DE CAMBIO, LO QUE HA
POMENTADO UNA MAYOR INTERDEPENDENCIA CON EL RESTO DEL
MUNBO. LA ACTUALIDAD ABRE POSIBILIDADES A PAISES Y EMPRESAS
QUE POSEEN LA CAPACIDAD DE ADAPTARSE A LOS CAMBIOS QUE
MABCA EL COMERCI0O MUNDIAL Y ASI PODER  INTEGRARSE
EFICENTEMENTE A LAS NUEVAS CORRIENTES ECONOMICAS, EL
FACTOR QUE DETERMINE ESTA CAPACIDAD SERA LA
COMPETITIVIBAD.

ANTE ESTOS CONSTANTES CAMBIOS, MEXICO NECESITA LLEVAR A
CABO FROFUNDAS REFORMAS ECONOMICAS, SOCIALES ¥ POLITICAS,
CON WL FIN DE ELEVAR SU COMPETITIVIDAD A NIVEL NACIONAL E
INTERNACIONAL, ASEGURANDO ASI EL EXIT0 DE SUS
EXFORTACIONES ¥ LA RECONGUISTA DEL MERCADO INTERNO,

VIVIR CERCA BE CUARENTA AROS CON UNA POLITICA INDUSTRIAL
METAMENTE PROTRCCIONSTA, HA PROVOCADO UN ATRASO
TECNOLOGICO ¥ POR LO TANTO, UNA DEFICIENCIA PRODUCTIVA EN
TOBOS SUS ASPRCTOS. CON LA CRECIENTE GLOBALIZACION DEL



MERCADO COMERCIAL, LA CALIDAD SE HA CONVERTIDO EN UN TEMA
DE VITAL IMPORTANCIA PARA CUALQUIER ORGANIZACION DEBIDO A
QUE ESTA DETERMINA LOS LINEAMIENTOS APROPIADOS QUE DEBEN
CARACTERIZAR LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE PARA
SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES.

ESTOS LINEAMIENTOS, HAN SIDO REGLAMENTADOS POR DIFERENTES
PAISES, Y ES LA COMUNIDAD EUROPEA QUIEN A SUS NORMAS LAS
NOMBRA COMO “I S 0", LO QUE TRAE COMO CONSECUENCIA QUE SU
CUMPLIMIENTO SE VUELVA DE CARACTER OBLIGATORIO PARA

CUALQUIER EMPRESA QUE QUIERA TENER RELACION COMERCIAL

CON ESTE BLOQUE ECONOMICO; APARTIR DE ENTONCES MUCHOS
PAISES, DEL MUNDO REALIZAN UNA TRADUCCION A ESTA
NORMATIVIDAD CON LA INTENCION DE PODER TENER CIERTO NIVEL
COMPETITIVO Y ASI, SER CONSIDERADAS ORGANIZACIONES CON UN
GRADO DE CALIDAD SUFICIENTE , COMO PARA PODER COMPETIR CON
CUALQUIER EMPRESA DEL RESTO DEL MUNDO,

PARTICULARMENTE, EN EL CASO DE MEXICO, SE REALIZO UNA
PRIMERA TRADUCCION DE LAS NORMAS “ISO" DENOMINANDOLAS



“NMC" LAS CUALES QUIZA ERAN AUN MAS ESTRICTAS QUE LAS
NORMA “/SO"; PERO COMO NO ERAN IDENTICAS EL COMITE
ENCARGADO DE CERTIFICAR NO LAS CONSIDERO COMO
EQUIVALENTES ; NO FUE SINO TIEMPO DESPUES QUE SE REALIZO UNA
TRADUCCION FIEL DE LAS NORMAS “/SO" QUE SE CONSIDERARON
COMO EQUIVALENTES NOMBRANDOLAS "NMX-CC” ASIGNANDOLES A
CADA UNA UN NUMERO CORRESPONDIENTE PARA SU IDENTIFICACION
Y CORRELACION CON LAS NORMAS */SO", |

CONCIENTE DE LA IMPORTANCIA DE LOGRAR. UN ADECUADO
CONTROL DE LA CALIDAD DE MANERA INTEGRAL, EL
ADMINISTRADOR DEBE ORIENTAR SUS ESFUERZOS PARA DIRIGIR Y
APOYAI DE MANERA CORRECTA, UN SISTEMA EL CUAI; SUSTENTE LAS
BASES PARA LA EFICIENTE l"IlODUCCION DE BIENES Y SERVICIOS QUE
PROPORCIONA UNA EMPRESA, GENERANDO UN AUMENTO EN SUS
UTILIDADES, Y BENEFICIANDO A CADA UNO DE LOS INTEGRANTES DE
LA ORGANIZACION. A ESTE' CONJUNTO DE ACTIVIDADES SE LE
NOMBRA SISTEMA DE CALIDAD, EL CUAL SE ENCUENTRA BASADO Y
DOCUMENTADO EN DIFERENTES PUBLICACIONES , UNA DE ESTAS ES,
EL MANUAL DE CALIDAD O MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD, QUE
RIGE LAS ACTIVIDADES DE UN SISTEMA DE CALIDAD,



ESTE PROYECTO DE MANUAL SE ENCUENTRA ORIENTADO HACIA UNA
VITAL AREA DE CUALQUIER EMPRESA, LA CUAL ADMINISTRA Y
CONTROLA EL RECURSO MAS IMPORTANTE DE CUALQUIER
ORGANIZACION, “EL RECURSO HUMANO” ; TODO ESTO, CLARO, SIN
RESTAR IMPORTANCIA A LOS OTROS RECURSOS QUE CONFORMAN
UNA ORGANIZACION ; CONSIDERANDO Qmﬁ, SOLO LOS RECURSOS
HUMANOS PUEDEN CAMBIAR Y ORIENTAR EL DESTINO S1 ALGUNO DE
LOS RESTANTES RECURSOS SE ENCUENTRAN MAL ENCAMINADOS ; DE
AHI LA IMPORTANCIA DE ELABORAR UN SISTEMA EL CUAL ORIENTE Y
REGULE LAS ACTIVIDADES DE ESTOS. ESTO, SOLO SERA POSIBLE A
TRAVES DE UN IMPRESCINDIBLE ESTUDIO DE LOS RECURSOS

"HUMANOS QUE SERVIRA PARA COMPRENDER LA INTEGRACION DE

GRUPOS DE TRABAJO A DIFERENTES NIVELES TENIENDO COMO
FINALIDAD, OBTENER SU PARTICIPACION Y COLABORACION,

JUNIO DE 19%



CAPITULO 1

EMPRESAS




CAMIULO 1
EMPRESAS

El principio de universalidad de la administracién, dice que todo grupo
social puede’ y debe administrarse. Desde que ¢l hombre empieza a
reunirse en grupos para satisfacer sus necesidades, hasta las mas
complejas empresas de nuestro tiempo, siempre se han basado en cinco

puntos fundamentales comunes entre ellas :

- 1.- Siempre estén integradas por personas,

2.- Entre las personas que las integran existe algin tipo de interaccion
( se involucran unas con otras )

3.- Estas intéracciones pueden ser siempre ordenadas o descritas.

4.- Cada integrante de la empresa tiene objetivos personales. k

5.- Las interacciones dadas logran alcanzar objetivos mancomunados,




1.1 CONCEPTUALIZACION

Partiendo de estos cuatro puntos basicos es posible formarse un concepto
de empresa , aunque esto no resulta del todo facil, ya que este término es
utilizado en varios sentidos por ejemplo en Leyes Mercantiles, Fiscales,

del Trabajo etc. Aparte de que este se encuentra siempre en evolucion.

Es importante partir desde su significado etimolégico, posteriormente lo
que el diccionario de la lengua espaiiola menciona, prosiguiendo con lo
que seflalan diferentes estudiosos de la administracion y asf culminar con

la definicion mas exacta y compleja de empresa.

G ) 1CO

Fr., entreprise, (del latin in-pprehensa, cogida, tomada). Accién ardua y
dificultosa que valerosamente se comienza,
Simbolo o figura enigmética que alude a lo que se intente conseguir o

denota alguna prenda de la que se hace alarde.
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El diccionario de la lengua espaiiola dice que empresa es “...obra o

designio llevado a efecto en especial cuando en el intervienen varias
personas..,.”

Conceptos de diversos autores :

*.... Un conjunto de actividades humanas colectivas, organizadas con el
fin de pmducir bienes o rendir beneficios....,

Ronald Caude

“.....E8 un sistema de equilibrio de poderes de consentimientos construidos
alrededor de un ideal....”?
Amold Haurior

“..Es un conjunto de derechos y obligaciones sometido a tratamiento

juridico unitario, pero la empresa es algo més, es una creacion espiritual
del empresario....."

Maurice Garrigues

! Paul w. Gordon, “Adminisiracion de Métodos, Estrategias y Programas™ .1984. Pag. 25-26
24 Gran enciclopedia Larouse”, tomo 7. 1980, Pag. 365
* fbld, Pag. 365.



1"

“..Es la unidad econémica social en que el capital, el trabajo y la
direccién se coordinan para lograr una produccién que responda a los
requerimientos del medic humano dentro del cual la propia empresa

actua,....™

Isaac Guzman Valdivia

précticos o legales, se integra por recursos y se vale de la administracién

para lograr sus objetivos....."

Antonic Fernandez Arena

De los cinco conceptos apten‘ores, se pueden delimitar ciertas

caracteristicas comunes :

1. Es una unidad econémica.

2, En la cudl se combinan loé factores de produccién (trabajo, tierra y
capital), Econémicamente hablando,

3. Con el propoésito de obtener bienes y/o sexvicios,

! Issac Guzmdn Valdivia “La Ciencia de la Administracién” 1986 Pag 120
$ Antonio Femandez Arena “El Proceso Administrative” 1990 Pag 85



H

Es por eso que se concluye que: “Una empresa es una unidad
econémica productiva o de servicios, dotada de capital (pablico,
privado o mixto) conformada de acuerdo a aspectos legales
integrada por diversos recursos, los cuales interactian de forma
coordinada y jerarquizada con la finalidad de obtener un

beneficio que se reinvierte o del que se apropia el capital”.

12 TIPOS DE EMPRESAS

~ La empresa, tal y como hoy se concibe, nace de la Revolucién Industrial y
se desarrolla con la expansién d: los mercados, de la mano del
capitalismo. Es cierto qﬁe en todas las épocas ha existido una unidad
econémica que cumplia las funciones productivas, sin embargo ,ni su
estructura ni las relaciones desarrolladas en su seno, han coincidido,
durante toda su evolucién histérica. Es por eso que dadas las bases de la
estructura econémica actual las enipresas principalmente se clasifican en

dos grandes rubros: publicasy privadas,
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EMPRESA PUBLICA.

Desde el punto de vista tedrico la participacién directa dellEstado en el
capital social y patrimonio de alguna empresa es condicién suficiente para
definirla como publica, Pudiendo ser conceptualizada como “Una unidad
econémica personificada en la que el estado, ha contribuido con el capital

por razones de interés piiblico, social y general, sin embargo al margen

del concepto tedrico se encuentra el establecido por en la Ley Orgénica de

la Adxﬁinistracién Piblica Federal, considera como empresa de

participacion estatal mayoritaria es aquella ;

a) Donde participe el gobierno federal directa o indirectamente con 50% o

mas del capital.,

b) Que en su constitucién se establezca porcién - especial del capital que

solo pueda ser suscrito por el gobierno federal.

¢) Cuando corresponda al Gobierno Federal nombrar a 1a mayoria de los
miembros del consejo de administracién, junta directiva o al

administrador general,
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d) Donde el Gobierno Federal, tenga la facultad de vetar acuerdos a la

asamblea de accionistas.

La empresa publica tiene como finalidad satisfacer una necesidad de
chfécwr general o social, pudiendo o no obtener beneficios, ya que quiza

se haya planeado para satisfacer necesidades.

EMPRESA PRIVADA

Son bésicamente dos los motivos por los cuales se da la iniciacion de una

empresa:

1. La necesidad manifestada de un determinado producto y/o servicio, ya
sea por su inexistencia o por la insatisfaccién de la demanda actual.

2. La obtencién de beneficios econéthicos para los propietarios, a manera

de utilidades.

Segun las Leyes: Mexicanas al respecto, para que exista una organizacién

es necesario.



15

¢ Que no sea enteramente transitoria.
* Que tenga un fin comun licito.

o Que el fin comin sea alguno de estos:
* No econémico, '
*Preponderantemente econdmico.

*De lucro.

De acuerdo con este ultimo punto, cuando el fin no es econémico, se
constituye una Asociacion Civil, (A.C.).

Si el fin es preponderantemente econfmico, se constituye una Sociedad
Civil (8.C.).

Y si la finalidad de la orgaqizacién es obtener lucro se tratard de una

Sociedad Mercantil.

La Ley General de Sociedades Mercantiles y Cooperativas, detalla en sus
articulos las condiciones y pormenores de organizacion y constitucién de

cada uno de estos tipos de organizacién.

Agustin Reyes Ponce menciona acerca de la empresa privada que “busca

la obtencién de un objetivo econémico mediante la satisfaccién de alguna



necesidad de orden general o social; hablando de un beneficio econémico
en lugar de utilidades para comprender todos los casos fijandose solo en la
diferencia entre lo que invierte y lo que obtiene, sin embargo esto no
podria darse, si la produccién de la empresa, no esta respondiendo a una
necesidad mas o menos generalizada o social, cuando esta misma

desaparece, la empresa pierde su razon de ser y tiene que cerrar”,

Otra clasificacién que existe de 1as empresas es la realizada por Nacional
Financiera S.A. Visto desde el punto de industrias enmarcadas en la
econom{a nacional.

1. INDUSTRIAS - PRIMARIAS; que abastecen a otras industrias
nacionales, energia eléctrica, petrileo, gas, carbn, extraccién de
minerales, ganaderia y pesca.

2.- INDUSTRIAS DE PRODUCCION INTERMEDIA; que crean

demanda para miltiples industrias nacionales, a la vez que abastecen a

otras muchas industrias, entre las cuales se encuentran : productos del

petrdleo, productos del carbén, hierro, acero, productos quimicos, papel y

productos textiles,
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3.- SERVICIOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL,
Como transportes, comunicaciones, depdsitos y almacenes, obras piiblicas
y bancos.

4.- INDUSTRIAS DE BIENES TERMINADOS. Que son aquellas que cuyo
producto y/o servicio son utilizados directamente por el consumidor por
ejemplo, alimentos, calzado, bebidas, muebles etc..

E)fiste otra clasificacién la cuél las divide como de transformacién y de

servicios a las que subdivide de la siguiente manera :

a) Empresas de bienes o servicios de consumo final,
- 1, PRODUCTOS.

® alimenticios

@ bebidas

@ tabaco

@& prendas de vestir

@ calzado

@ aparatos eléctricos

@ combustible y energia



2, SERVICIOS

8 comunicaciones
8 transportes

8 almacenes

8 bancos

@ comercio

b) Empresas de bienes o servicios de consumo industrial.
3. ENERGIA

8 eléctrica

8 petréleo

8 gas

@ carbin

4. MATERIAS PRIMAS ORGANICAS

8 agricultura

® ganaderia

® silvicultura

8 pesca
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5.- MATERIAS PRIMAS INORGANICAS
@ hierro

@ acero

& minerales metdlicos

8 minerales no metélicos

6 MINERALES EN PROCESO DE TRANSFORMACION.

8 papel

® materiales de construccién

@ textiles

@ maquinaria y sus refacciones

8 equipos de transporte

7. SERVICIOS

@ comunicaciones

® bancos

8 comercio

Otro criterio de clasificacion de las empresas, lo da el tamafio de sus
instalaciones el cual las considera de tres dimensiones :

a) GRANDE. Son Qquellas que poseen las mAximas caracteristicas de su

rama de actividad y las mas importantes de su giro,
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b) MEDIA. Empresa en proceso de crecimiento, habiendo superado la
etapa de taller familiar o artesanal. |
¢) PEQUENA. Iniciativa modesta en magnitud y capacidades

principalmente de tipo familiar, contando con los minimos recursos.

L3 RECURSOS DE LAS EMPRESAS

Se da el nombre de recurso a productores de actividades; por lo cual se
puede afirmar que : * Los elementos de trabajo de una organizacién son
los recursos que utiliza y que pueden determinar su futura eficiencia’..

Al paso del tiempo los recursos se han clasificado en diversos grupos y por

diversos autores, algunos de los més importantes son :
PRIMERA CLASIFICACION,
Recursos humanos: Que comprenden a todos los participantes de la

organizacién en todos los niveles y subsistemas existentes de la

organizacion.



21

Recursos no humanos: Que se refieren a recursos materiales
(méquinas, equipos, materiales y materias primas, tecnologiab de
produccién ), recursos financieros (capital, inversiones, préstamos,
financiamientos, créditos y rentas ) y recursos mercadotécnicos (clientes,

consumidores, promocién, propaganda, organizacién de ventas etc. )

Recursos conceptuales : Son los localizados en un pequeiio grupo de
miembros como los gerentes, los grados en que todos los miembros de una
organizacién empleen sus habilidades y su influencia en la utilizacién
eficaz de sus recursos ; dependiendo del nivel de aptitud de los gerentes

para comprender y disefiar sus cargos.

Recursos del gistema : que son los medios que usa para desempediar sus
tareas generalmente cuando se busca medir los recursos del sistema, se
habla en términos de dinero, hbras-hombre, equipo, maquinaria etc.

La segunda clasificacién los agrupa asi :

Recursos Materiales: que incluyen, edificios, terrenos, maquinas,

herramientas, e instrumental, los equipos, las instalaciones, los
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materiales, las  materias primas especialmente su proceso y
transfo_rmacién, en este sentido se encuentra incluido también el propio
proceso productivo de los bienes y servicios, las compras, la Calidad, el

mantenimiento y el desarrollo técnico.

Recursos Financieros : Que incluyen el capital, la venta necesaria para
las operaciones de la organizacidn, la financiacién a largo plazo, los
préstamos, las inversiones, el c:édifo obtenido para la organizacion etc. ;
incluyendo también aspectos contables y presupuestables como tesoreria,

rvelaciones bancarias etc..

Recursos Humanos: Que represuntan el elemento activo y més

importante conforméndolo :

o Obreros , cuyo trabajo es predominantemente manual dividiéndose en
calificados y no calificados.

o Empleadoa, los cuales su trabajo es més intelectual, clasificandose
también en calificados y no calificados,

o Supervisores, cuya misién es vigilar el cumplimiento de los planes y

drdenes senialados.
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o Técnicos, que son personas que con base en un conjunto de reglas o
principios buscan crear nuevos diseiios de productos, sistemas
administrativos.

o Altos ejecutivos, due generalmente llevan acabo una funcién
administrativa.

o Directores, cuya funcién bésica es la de fijar objetivos y politicas,

aprobar planes y revisar resultados finales,

“ A diferencia del ambiente los recursos son cosas que el sistema puede

decidir porque estdn bajo su control’s

- *Ibid Pag.90
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CAPITULO 2

IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS EN LAS
ORGANIZACIONES

Toda organizacién para alcanzar sus objetivos de la manera més eficay se
concentra con mayor énfasis en aquellos recursos que le son més
complejos. Los recursos humanos han sido y serin fundamentales para
lograr el objetivo de cualquier organizacién, ya que aparecen como
elementos bésicos de trabajo, pudiendo aportar a la organizacién 3 tipos
de habilidades : |

a) HABILIDADES PARA HACER. Que significa el desempeiiar tareas y
actividades necesarias para alcanzar objetivos,

b) HABILIDADES PARA le‘LUIR, o sea la habilidad para alterar el
eompommienﬁ) de otros, esta influencia personal puede ser derivada
de la posicién social, del poder ’econ6mico o del politico y de la
personalidad del individuo. La distribucién del poder determina tanto

-los objetivos de la organizacién como el peso y consideracién dados a



cada miembro, las personas con poder extensivo o influencia tienen
mayor peso en la determinacién de los objetivos y las operaciones de la
organizacion, |

¢) HABILIDAD PARA UTILIZAR CONCEPTOS. Que es la habilidad de
establecer y abastecer ideas y generalizarlas. La organizacidn necesita
de algunos miembros que utilicen conceptos como herramientas de
trabajo, que planeen organicen y controlen el trabajo de otros, dados de

la motivacidn y comunicacién necesarias,

La eficiencia con la cual pueda ser operada cualquier organizacién
depende de la forma en que su personal pueda ser administrado. Todo
gerente debe ser capaz de trabajar eficazmente con el personal y resolver
los muchos y variados problemas que entrafia su manejo convirtiéndose

esto de vital importancia, debido a que las personas pasan la mayor parte

de su tiempo trabajando dentro de las empresas, las cuales constituyen

un medio por el cudl pueden alcanzar muchos y variados objetivos

personales que no podrian ser alcanzados con un esfuerzo individual,

La administracién efectiva del personal requiere del desarrollo de

diferentes programas, que permitan a los empleados ser sgleccionados y
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entrenados para aquellos puestos que les sean més adeguados a sus
habilidades, més atin se requiere que cada empleado sea motivado a
aplicar su esfuerzo méximo para que los resultados de su desempeiio
sean evaluados con pﬁpiedad y esto de como resultado la obtencién de

una remuneracién sobre la base de sus contribuciones a la organizacién,

Puesto que las actividades de casi todas las organizaciones son cada vez
mas complejas en naturaleza, a los gerentes se les exige que po#ean una
mayor competencia técnica en relacibn a lo que se necesitaba
anteriormente ; por otra parte esta siendo acumulado por la experiehcia y
la investigacion de un creciente grupo de conocimientos relativos al
comportamiento humano y a los sistemas y procesos gerenciales que
pueden ayudar al supervisor a crear buenas relaciones con sus

subordinados.

Todas las organizaciones, sin tomar en cuenta su tamaio, funcién y
objetivos, deben operar con personas y mediante ellas, la administracion

de tales organizaciones constituye basicamente la direccién de personas.
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Aun cuando la administracibn de personal ha sido formalmente
reconocida por cerca de medio siglo, como un campo de préctica y

especializacién funcional, sus rafces penetran en el pasado.

La administracién de personal ha sido necesuria siempre que han existido

grupos de personas para lograr objetivos comunes.

Los individuos responsables de dirigir y manejar empresas, incluso hace
cientos de ailos, se vieron en la necesidad de proporcionar cierto tipo de
entrenamiento. ‘motivacién, direccin y remuneracién a su personal
aunque solo fuera en una base, la de énar o acertar. Sin embargo poco a
poco se necesito hacer mejoras a esios procesos y la mayoria de estos
adelantos surgieron como respuesta a necesidades o presiones eapeciﬁéas,
pero con més frecuencia las mejoras tendian a desarrollarse lentamente

durante largos periodos de tiempo.

Debido a que la habilidad para lograr utilidades es esencial para una
supervivencia continuada y ademés, son el principal motivo de existencia
de las empresas, normalmente se cae en controlar los costos de mano de

obra y escatimar al méiximo los recursos materiales sin tomar en cuenta
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que la razén y el motor que mueve a'la organizacién son las personas que

la integran.

La administracién de 'personal y los procesos que le son inherentes

pueden ser adaptados y utilizados para servir a las necesidades de todas

las organizaciones, es por eso que se convierte de vital importancia para
los dirizentgs de personal el cobrar conciencia de la trascendencia de este
recurso, cuya presencia e influencia, se hacen notar a todos los niveles y

esto se debe a que los altos directivos (los cuales son parte integral del

recurso humano) no pueden ofrecer éptimos resultados si no cuentan con |

el apoyo humano de sus colaboradores como los subdirectores y los
gerentes, y estos a su vez dependen de la colaboracién y habilidades de
sus jefes de Area o supervisores, quienes a su vez requieren, de la

colaboracién de sus subordinados. .
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CAPITULO 3
CALIDAD
Es importante observar el desarrollo histérico de la Calidad, para facilitar
la comprensién del cdncepto y de las implicaciones metodolégicas que
5 a\ipone el modelo de Calidad Total. Por lo anterior, se presenta una
revigién de los conceptos y teorias que proponen los estudiosos de esta
materia,
Asimismo se analizarin los puntos de convergencia entre los diferentes
maestros de la Calidad.
Si se aspira a emigrar hacia la Calidad. se hace necesario primero
entenderla.



3.1 EVOLUCION DE LA CALIDAD

La historia de la Calidad coincide con la evolucién de las corrientes
administrativas que han prevalecido en el siglo XX. Pudiendo
desglosarce en cuatro etapas diferenciadas por caracteristicas propias

explicAndose de la siguiente manera,

¢ ETAPA 1.DE 1900 A 1830 .

La politica empresarial de esos aiios se encuentra descrita por :

a) Max Weber, Socidlogo alemén, creador de la sociologia de la burocracia
y dela teoria de las estructuras de autoridad ; da el nombre de burocracia
a las organizaciones de esta época, considerando al siglo XX como el siglo
de la burocracia, entendiendo por tal, ¢l orden marcado por reglas.!

b) Federick Taylor , ingeniero norteamericano quién desarrollo la
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llamada escuela de la administracién cientifica y su método lamado

administracién por especialistas, sugiere que éstos y los ingenieros
formulen normas técnicas y. laborales, siendo solo la funcién del

trabajador acatar lo que se ha fijado.

' Chiavenato Idafberto “Introduccién a la Teoria General dc 1a Organizacion” 1989, 301p
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La aplicacién del Taylorismo fue eficaz en su momento, en donde el nivel
de educacién era muy bajo. Actualmente es dificil imponer tal método ya
que los trabajadores cuentan con un grado mayor de educacion y son més

conscientes ; ya que el Taylorismo no reconoce :

@ Las capacidades ocultas de los empleados,
@ Hace caso omiso al factor humano,

@ Trata a las personas como maquinas.

Sin descartar la importancia que tuvo la teoria de Taylor, bues desde ese

momento se denota la preocupacién por la productividad.

o ETAPA 2. DE 1930 A 1960.

El cambio que surge en esta etapa se da de una resistencia al conocido

“Taylorismo” y los defensores tedricos de esta politica son :

a) Douglas Mc Gregor, quién se preocupa por comparar los dos estilos
opuestos y antagbnicos de administracién de las famosas teorias Xy Y
acerca de la repugnancia o no del trabajador por su tarea, la necesidad
de obligarle a realizarlas y 1a orden frente al compromiso adquirido con

la responsabilidad.
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b) Elton Mayo, Psic6logo de la Universidad de Harvard, quien es conocido
por sus famosos experimentos, que demostraban que una mejora en las
condiciones de trabajo, incrementaban 1la productividad. Creador de un
movimiento de reaccibn y oposicibn a la teoria clasica de la
administracién. |

¢) Chester Bernard, que en 1838 fue el primero en hablar de valores

compartidos entre 1a direccién y los trabajadores de una organisacin,

En este periodo (1938-1945) no solo Estados Unidos aplica el Control de
Calidad, asi mismo , otros paises como Inglaterra, quién ya entre los ailos
1900 y 1940 era ¢l pais que gozaba con mayor reconocimiento por la
Calidad de sus productos y Alemauia que antes de 1840 llegd a ser
invencible en este rubro. A

Otro pais que ha manejado y desarrollado paulatinamente el concepto de
Calidad desde sus inicios hasta su més amplia forma conocida como
Control Total de la Calidad es Japén. La Unién Japonesa de Cientificos e
Ingenieros (JUSE), conscientes de las deficiencias de la Calidad en los
productos japoneses, decide formar un eomifé de investigacién cuyos
frutos son los primeros cursos de Calidad impuh‘dos en 1949. También

en ese ano llega & Jap6n como consultor Edward Deming quién invita al
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Doctor Joseph M. Juran otro joven experto en esta materia, quién enfoca
sus estudios a problemas y entornos de la implantacién del Control de
Calidad.

® ETAPA 3. DE 1960 A 1970.

En la cuél destaca el entorno de la politica racional , que supuso un paso

atrés en la evolucién social, debido a los errores producidos por las malas -

interpretaciones de los discipulos de Mayo y Mc Gregor.

Las aportaciones teéricas mas interesantes de este periodo se deben a tres
profesores de Harvard ; Alfred Chandler, Paul Lawrence y Jay Lorch,

quienes descubren que las empresas que evolucionaban con mayor

_rapidez y obtenfan mejor rentabilidad eran las que presentaban una

estructura mas descentralizud; y una méas sencilla organigacion,

® ETAPA 4. A PARTIR DE 1970.
En esta etapa las empresas estdn sometidas a una rapida evolucién de los

mercados ; hay una recesion econbmica que empieza con la crisis del
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petrdleo de 1973 y la clave de la supervivencia es la adaptacién al
cambio.

La década de los ochentas y principios de los noventas marca el inicio de
‘un nuevo enfoque de la Calidad, manejéndolo ya no a nivel
administrativo ingenieril, si no como un sistema integral, entendiendo
por este, un conjunto de elementos que funcionan como un todo el Quil
requiere que los niveles directivos tengan que estar preparados, para
poder enseiiar a aprender a otros individuos, asi mismo deben estar aptos,
con el objetivo poder juzgar todas aquellas hipbtesis en las cudles se basen

las decisiones comerciales de Calidad de una empresa.

3.2 CONCEPTOS DE CALIDAD

Existen diversos conceptos de Calidad, a continuacién se p:"esentan
algunos que han sido propuestos por los grandes maestros de este

movimiento,
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“La Calidad es la resultante total de las caracteristicas del producto y
servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y mantenimiento a

través de los cuales el producto o servicio en uso satisfcera las esperanzas

del cliente™
Armand V. Feigenbaum

“La Calidad se da con la produccién de algo apto para usarse”.:

Joseph M. Juran

La Calidad se logra cuando se conoce lo que al cliente lo dejara
satisfecho y se le da un producto que reine los requerimientos esperados.
Se necesitan clientes que estén satisfechos. Se requieren clientes que
elogien el producto. “La Calidad es sobrepasar las necesidades y las
expectétivas del cliente a lo largo de la vida del producto”.*

Edwards Deming

La Calidad se define como “ Cumplir con los requisitos “*.

Philip Crosby

2 Aburto Jimenez Migue! “Administraciop por Calidad” 1992 Pag. 30

? uran “Suran v Ja Planificacion de {a Calidad” 1990 pag. 16

! Deming Edwards™Calidad productividad y Competitividad” 1989 Pag.S1
$ Crosby Philip “Calidad sin Lagrimas” 1988 Pag 20
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“ La Calidad se da cuando se logra que un servicio o un producto cumpla
con los requisitos de los consumidores “ 8

Karou Ishikawa

“La Calidad es cumplir o superar las expoctativas de los clientes a un
costo que les representa valor”’

James Harringfon

“La Calidad es la suma de propiedades y caracteristicas de un producto o

servicio que tiene que ver con su requerimiento de satisfacer una

necesidad determinada™ .

American Society For Quality Control

® [shikaws “Qué es ¢! Conlrol de la Calidad Total" 1986 Pag. 45
" Fea Ugo “Calidad Total” 1993 Pag 28
*IBID Pag 26
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3.3 TEORIAS SOBRE LA CALIDAD

Es conveniente que se haga una representacién de las teorias y métodos

de implantacion de la Calidad de los siguientes maestros :

o DEMING
o JURAN

o ISHIKAWA
s CROSBY
o CONWAY

. EDWARD W. DEMING.

Estadounidense, nacido en 1900 ; fue un gran Estadiégrafo industrial ;
enviando al Japén en 1949, después de la segunda guerra mundial,
imparti6 la ensefianza del concepto de la productivilad al sector

industrial japonés.
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La Calidad provoca una reaccion en cadena :

Mejora la Calidad Mejora la pmducﬁvidad
' ¢ bajan los costos
¢ disminuye el nimero de errores
o se reduce la cantidad de reprocesos
¢ se optimizan los recursos
Hay crecimiento y desarrollo-------seea-- se garantiza permanencia en el

negocie------- se conquista el mercado con Calidady precio.

Este ciclo se puede resumir en :

Calidad - productividad - Reduccion de costos.

En un proceso por conseguir la Calidad entran en juego los siguientes

factores criticos :
Personal.- Se requiere :

1. ’habajd en equipo,
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2. Prevencitn, no deteccién de defectos.
3. Capacitacién como un proceso continuo.
4. Motivacién a participar en el mejoramiento incesante del proceso.
5. Responsabilidad y autoridad desplegadas lo mas cerca posible del nivel
donde se realiza el trabajo. '
6. Iniciativa, innovacién y toma de riesgos necesarios para el desarrollo.
7. Cobertura de vacantes con personal interno.
8. Seguridad en el trabajo.
9. Comunicacién libre y abierta de ideas y opiniones,
Clientes.- Se necesita.
1. Lograr que se reconozca como un proveedor innovador, de alta Calidad
y. bajo costo.
2. Comprender sus necesidades actuales y futuras.
3. Forjar relaciones de largo plazo con ellos.
Proveedores.- es necesario :
1. Considerarlos como parte del compromiso que se tiene con la
organizacion y con el mejoramiento incesante.
2. Establecer con ellos vinculos a largo plazo.
3. Sostener con ellos relaciones que se basan en la confianza y, en caso de

ser apropiado con caracter de dinicas.
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4. Exigir de ellos evidencias estadisticas de Calidad.

La comunidad el compromiso es

1. Trato justo, ético y profesional con todos los integrantes de la
comunidad.

2. Influencia positiva sobre ella.

3. Cumplimiento de todas las leyes y reglamentos relacionados con la
organizaci6n,

4. Difusién amplia de las operaciones entre la colectividad.

Inversionistas.- Se esta obligado a :

1. Mejorar incesantemente la Calidad y la posicién competitiva.

2. Ofrecer ganancias razonables a los accionistas.

Deming afirma que no es suficiente tan sélo resolver problemas grandes o
pequefios, La direccién requiere formular y dar seflales de que su
intencién es permanecer en la organizacién y proteger tanto a los
inversionistas como a los puestos de trabajo.

La misibn del organismo es mejorar la Calidad de sus productes o

servicios a fin de satisfacer las necesidades de los clientes, Esto se logra
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generando un ambiente de integracién y cooperacién en el que estén todos

involucrados. Si la organizacion consigue llegar a esta meta aumentara la

productividad, mejorara su posicién competitiva en el mercado, ofrecerd

una ganancia razonable a los accionistas, aseguraré su existencia futura y

brindaré un empleo estable a su personal.

El esfuerzo anterior debe ser encabezado por la administracién superior .

Para facilitar el logro de tal meta de mejoramiento. Deming ha propuesto

a los directivos de diversas organizaciones un Sistema constituido por los

siguientes catorce puntos.

1. Ser constantes en el propésito de mejorar el producto o servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio yi de
proporcionar puestos de trabajo. '

2. Adoptar la nueva filosoBa de “Conciencia de la Calidad”
Encontréndose en una nueva era econémica. Los divectivos deben ser
conscientes del nw, afrontar sus responsabilidades y hacerse cargo del
liderazgo para cambiar.

3. Suprimir la dependencia de la inspeccién para lograr la Calidad.
Eliminar la necesidad de la inspeccibn en masa, incorporando la
Calidad dentro del producto en primer lugar.
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4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En
vez de ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia de tener
un solo proveedor para cualquier articulo, con una relacién a largo
plazo de lealtad y confianza.

8. Mejorar siempre y constantemente el Sistema de produrcibn y servicio
para mejorar la Calidad y Ja productividad y asi reducir los coatos.

6. Instituir la formacién en el trabajo.

7. Implantar el lideraxgo. El objetivo de la supervisién debe consistir en
ayudar a las personas, a las maquinas y a los aparatos para lograr un
o mejor trabajo.

8. Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con
eficacia en la organizacién.

9. Derribar las barreras entre dependenuu

10. Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen
nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos que faciliten la
consecucion de tales metas.

11, Eliminar cuotas numéricas preacritas y sustituirlas por el liderazgo.
12. Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a
estar orgulloso de su trabajo.
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13. Implantar un programa vigoroso de educacién y automejora.
14. Involucrar a todo el personal de la organizacién en la lucha por

conseguir la transformacién.

Después de analizar su fundamentacion teérica y la retodologia que
el propone para implantar la Calidad se puede concluir con las
principales aportaciones de Deming acerca del proceso de Calidad :

o Calidad es un producto con un alto grado de uniformidad. a bajo costo

y de acuerdo a las exigencias del mercado.

¢ La productividad aumentara mientras la variabilidad de la Calidad

decrezca.

o La responsabilidad de la gerencia consiste en controlar las variaciones
que existen en cada proceso,

¢ La administracién es responsable por el 85% de los problemas,
mientras que los operarios son responsables del 15% de ellos.

o Recomienda el uso de la estadistica como herramienta para medir el
desarrollo en todas las dreas, no sélo en la conformidad del producto, si

no también con las especificaciones.

!
1
i
i
i
i
H
i
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JOSEPH M, JURAN,
Rumano nacido en 1908, abogado e ingeniero, Fue gerente de Calidad en
la Western Electric Company ; instruy6 y asesoré en Japon a gerentes

sobre la importancia de la productividad en las organizaciones en 1954,

Siempre existe una relacién en cadena entrada—salida; en cualquier
etapa de un proceso, la salida (producto) se convierte en entrada (insumo)
de una siguiente etapa.

Cualquier actividad juega un triple papel de:
Cliente - Procesador - Proveedor.
La gestion de la Calidad se realiza por medio de una trilogia :

o Planeacién de la Calidad: Desarrcllo de productos y procesos

necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes,
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¢ Control de la Calidad.
¢ Mejora de la Calidad,

Se requiere del establecimiento de unidades de medida comunes para
evaluar la Calidad ; es necesario, también establecer medios “sensorés”

para evaluar la Calidad en funcién de esas unidades de medida.

Juran habla de la ‘;Gestién de la Calidad para toda la Empresa.” (GC'i‘E) .

La cual define como un enfoque sistemético para establecer 'y cumplir los

objetivos de la Calidad por toda ia empresa, las etapas que J urah

propone son las siguientes :

1. Crear un comité de Calidad.

2. Formular politicas de Calidad.

3. Establecer objetivos estratégicos de Calidad para satisfacer las
necesidadesz de los clientes.

4. Planificar para cumplir los objetivos.

5. Proveer los recursos necesarios.
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6. Establecer controles para evaluar el comportamiento respecto de los
objetivos :
Unidades comunes de medida para evaluar la Calidad y medios
sensores para evaluar la Calidad.

7. Establecer auditorias de Calidad.

8. Desarrollar un paquete normalizado de informes.

Habiendo estudiado la fundamentacion tedrica de Juran y su metodologia
para implantar la Calidad podemos concluir que sus principales

aportaciones son :

o La Calidad es al adecuacion al uso, es también el cumplimiento de
especificaciones,
o Considera que los principales aspectos de la Calidad son :
Téchicos (faciles de cumplir)
Humanos (los més dificiles)
. Todé programa de Calidad debe contener :
Educacién masiva

Programas anuales de mejora
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Liderazgo de la direccién.

¢ Los problemas de Calidad provienen generalmente de una mala
administracion.

» Juran recomienda bel uso del control estadistico en el proceso de

produccion,

PHILIP B, CROSBY.
Estadounidense nacido en 1926. Director de Calidad, creador del

concepto “cero defectos” en los inicios de los aiios sesentas .
Fundamentos tebricos :

Todo trabajo es un proceso : Este concepto implica que cada trabajo o
tarea debe ser considerada no'como algo aislado, sino como parte de una
cadena interrelacionada en la que se va multiplicando la siguiente
triologia :

e Proveedor ¢ insumos que él proporciona.

o Proceso realizado a través del trabajo de cada persona.
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¢ Clientes o usuarios que reciben el producto o el servicio.

Para que se de la Calidad que se requiere en los insumos , en el trabajo y
en los servicios o productos se deben cumplir los requisitos establecidos
pars garantizar un correcto funcionamiento en todo ; la Calidad, definida
“como cumplir con los requisitos”, es uno de los coceptos propuestos por

Crosby.

Otro principio que el establece es que el “Sistema de Calidad es la
prevencion y no la verificacion” .

Croshy defiende que “el estdndar de ia realizacin es cero defectos”.

El ultimo principio es: “La medida de la Calidad, es el precio del

incumplimiento”.

Philip Crosby tiene muy bien definidos los pasos que deben seguirse para
que en una organizacién se implante el proceso para el mejoramiento de
la Calidad (PMC).



1. Compromiso de la direccién,

2. Equipo para el mejoramiento de la Calidad.

3. Medicion,
4. Costo de la Calidad.
5. Conciencia sobre la Calidad.

6, Accidn correctiva,

‘ 7. Planeacion del dia de cero defectos.

8. Educacién personal.

9, Fijacion de metas.

10.Eliminacién de las causas de error.

11.Reconocimiento.
12,Consejos de Calidad.

13 Repeticion de todo el proceso.

Conclusidén a sus aportaciones mis importantes :

N9

o Para ¢é] la Calidad es unicamente cumplir con los requerimientos

establecidos.

o Considera la prevencién como el camino hacia la Calidad.
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o La clave para obtener Calidad es: decision, educaciin e
implementacion.

¢ Define el estandar “cero defectos” como actitud o ideal hacia no tolerar
errores,

e Afirma que la Calidad es responsabilidad de la direcciin y de nadie

mas que ellos deben estar preocupados por la Calidad, més ain que los

empleados por obtenerla,

KAOQRU ISHIKAWA,

Quimico Japonés de la Universidad de Tokio y creador de los Circulos de
Calidad en 1960,

El control de la Calidad es un Sistema de métodos de produccién que
econémicamente genera bienes o servicios de Calidad, acordes con los

requisitos de los consumidores.
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Practicar el control de Calidad es desarrollar, diseiiar, manufacturar y
mantener un producto de Calidad que sea el més econémico, 61 més Gtil y

siempre satisfactorio para el consumidor,

Para alcanzar esta meta, es preciso queen la empresa todos promuevan y
participen en el control de Calidad, incluyendo tanto a los altos
ejechtivos como a todas las divisiones de 14 empresa y a todos los
empleados, el control de Calidad no es una actividad exdusi\;a de
especialistas, sino que debe ser estudiado y conseguido por todas las
divisiones y todos los empleados. Asi se llega al Control Total de la
Calidad

"El Control Total de la Calidad se logra cuando se consigue una completa
revolucidn conceptual en toda la organizaciénk. Esta revolucidn se expresa
en las siguientes categorias :

1. Lo primero es la Calidad : no las uﬁhdadeé a corto plazo.
2. La orientacién es hacia el consumidor ; no hacia el productor : Pensar

desde el punto de vista de los demis.
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3. El siguiente paso del proceso es su cliente: hay que derribar las
barveras del seccionalismo.

4. Utilizacién de datos y numeros en las presentaciones: Empleo de
métodos estadisticos,

8. Respeto a la humanidad como filosofia administrativa : adminiatrnciéﬁ
wtd;):ente participante, '

6. Administracién interfuncional ; trabajo en equipo entre los diferentes
departamentos.

Los circulos de Calidad son un pequeiio grupo de trabajo que desarrolla

actividades de control de Calidad voluntariamente, dentro de un mismo

lugar de trabajo.

Los circulos de Calidad constituyen waa manera de involucrar al personal

-

de la organizacién en el Control Total de la Calidad.

El Control de Calidad requiere de Ia utilizacién de métodos estadisticos .
Siendo estos indispensables y usados por todo el personal de la
organisacitn, desde directores hasta el personal operativo,

Son siete las herramientas mas utilizadas en el método estadistico :

1. Diagrama de Pareto.
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2. Diagrama de Causa - Efecto.
3. Estratificacion.

4. Hojas de verificacion,

8. Histograma.

8. Diagrama de dispersién,

- 7. Graficas y cuadros de control.

El Doctor Ishikawa organiza el proceder de la organizacién para conseguir

el control de la Calidad en los siguientes pasos ;

Planear: _
1. Definir metas y objetivos,
2, Determinar métodos para alcanzarlos,

Hacer
3. Proporcionar educacién y capacitacién.
4. Realizar el trabajo.
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Verificar :
5. Constatar los efectos de la realizacin.

6. Emprender las acciones apropiadas.

Dada la importancia de los circulos de Calidad dentro de ia metodologia
promovida por el Dr. Ishikawa, son estos los pasos que recomienda pira
estos equipos de trabajo.

1. Escoger un tema (fijar metas).

2. Aclarar las razones por las cuales se elige dicho tema.

3. Evaluar la situacién actual.

4. Analizar (investigar las causas).

5. Establecer medidas correctivas y ponerlas en accién.

6. Evaluar los resultados.

7. Estandarisar y prevenir los emrés y 8u repeticién.

8 Repasar y reflexionar, considerar los problemas restantes.
9. Planear para el futuro.

Como conclusién puede considerarse lo siguiente :
o Considera que Calidad es lo que se debe hacer.
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o Afirma también que la Calidad empieza con educacién y termina con
educacién, para que este Sistema aproveche lo mejor de cada persona.

o Crealoa circulos de Calidad como forma de trabajo en equipo,

o Considera a los circulos de Calidad como instrumento para la solucién
de problemas especificos.

WILLIAM E. CONWAY

Investigador Norteamericano relativamente nuevo en el campo de la
Calidad nacido hace més de sesenta aiios, graduado en Harvard, discipulo
del Dr. Deming y Presidente de Nashua Corporation, su filosofia se

resume de la siguiente manera :

1. La Calidad significa desarrollo, produccién y distribucién de productos
de bajo costo.

2, Considera que la Calidad la origina una correcta distribucién.

3 MW- que las mejoras en una organizacién deben involucrar a
todas las dreas.

4, La operacién crea Calidad en el Sistema. La gerencia crea Calidad
sobre el Sistema.
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SIMILITUDES

ANEXO 3.2
* EL CLIENTE ES LO MAS IMPORTANTE.

* HAY QUE PREVENIR NO CORREGIR
* REDUCIR COSTOS Y DESPERDICIOS EN GENERAL.

* RESULTADOS A LARGO PLAZO, NO HAY CAMINOS CORTOS PARA
ALCANZAR LA CALIDAD.

* PARTICIPACION E INVOLUCRAMIENTO DE TODO EL PERSONAL.
*HAY QUE TRABAJAR EN EQUIPO.
* MEDIR LOS RESULTADOS.
* DAR RECONOCIMIENTO. ‘
* SE REQUIERE COMPROMISO Y APOYO DE LA ALTA DIRECCION.
* CREAR CONCIENCIA DE LA NECESIDAD. '

* TENER UN PROCESO Y HERRAMIENTAS PARA EL MEJORAMIENTO
SISTEMATICO Y PERAMNENTE.

LS
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PUNTOS DE CONVERGENCIA DE LA METODOLOGIA PARA

IMPLANTAR LA CALIDAD

ANEXO 3.3

DEMING

JURAN

ISHIKAWA | CROSBY

LA CALIDAD NO SE LOGRA CON
UN PROGRAMA, ES PRODUCTO
DE UN PROCESO CONSTANTE EN
EL QUE SE INVOLUCRA A TODA
LA ORGANIZACION ¥ QUE S§E
DIRIGE CON UN NUEVO ESTILO
DE GESTION ADMINISTRATIVA

A

EL PROCESO DE LA CALIDAD SE
FUNDAMENTA EN UN
COMPROMISO DE TODOS Y EN
UNA CONSTANCIA PARA MEJORAR

EL PROCESO IMPLICA UNA
NUEVA CULTURA

U
CONSTANTE DE FORMACION ¥
DECUCACION POR LA CALIDAD

E1 PROCESO REQUIFRE QUE SE
TRABAJE EN EQUIPO

>ph > >

>rrr >

SE FORMA UN COMITE DE
CALIDAD

SE FORMULAN POLITICAS
DE CALIDAD

SE DETERMINAN, OBJETIVOS
ESTRATEGICOS PARA LA
CALIDAD

SE PLANTEA EL
CUMPLIMIENTO DE TALES

OBJEFIVOS

SE HACE MEDICION DE LOS
REQUISITOS DE CALIDAD

ES NECESARIO REALIZAR LAS
MEJORES PROPUESTAS

SE REQUIERE EVALUAR LAS
MEJORAS

4 dl 4 4l g

SE DEBE DAR
RECONOCIMIENTO AL
ESFUERZO POR LA CALIDAD

ES NECESARIO
ESTABLECER REPORTES
SISTEMATICOS PARA
TENER INFORMACION DE
J.OS RESULTADOS

> > P>

> >>>>>>PP>PP> >




CAPITULO 4

SISTEMAS DE CALIDAD



CAPITULO 4

SISTEMAS DE CALIDAD

4.1 CONCEPTUALIZACION.

Un Sistema de Calidad es el conjunto de la estructura organizacional, de
las responsabilidades, de los procesos, de los procedimientos y de los
recursos para poner en marcha la administracién de la Calidad.

La administracitn de la Calidad tiene por objetivo orientar las
operaciones a largo y corto plazo para mantener en conformidad las
expectativas de lo que el cliente espera de los pmductos o servicios que las

empresas ofrecen.

. El cliente compra un sold producto o servicio y mlamen& después de
repetidas compras del mismo producto o servicio durante meses o afios el
cliente consigue una idea de la Calidad.

Cuando se ﬁene como objetivo satisfacer a los clientes y sus necesidades,
previamente conocidas, constituyen los pardmetros fundamentales de los

objetivos, escuchar las reacciones y las opiniones de los clientes, aporta en
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gran medida, el grado de satisfaccién y se utiliza para definir los planes
de correccién o de mejora, Se trata de un sistema cerrado muy siinple en
su principio, en cambio permanente, puesto que las necesidades de los

clientes estdn en constante evolucion.

Toda actividad de una empresa, ya sea generadora de mercancias o de
servicios 0 ain de un resultado cualquiera , tiene sus esfuerzos
encaminados a satisfacer al cliente, estos esfuerzos se encuentran, en
mayor 0 menor medida, bien organizados y coordinados. "Una actividad
siempre esti acompaiada de acciones para intentar obtener éxito al
realizarla, quizd el método que se emplee no sea el adecuado, pero la

intencién nunca es erronea™

. Las selales que provienen de los clientes pueden concernir nds

particularmente a un componente de la empresa, si se distinguen las
faltas de Calidad observadas por el cliente, pueden ser imputables a la
concepcion del producto o a su produccién ; las informaciones que regresen

de la clientela deben dirigirse hacia quienes les afectan, con el fin de que

! Fea Ugo "Calidad Total 1993 Pag I8.
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ellos puedan emprender las correcciones necesarias, todo esto nos lleva a
percibir que en el interior de cada empresa existen relaciones cliente-
proveedor a todo nivel.(Ver anexo 4.1).

El Sistema de Calidad se aplica de una forma caracteristica a todas las
actividades concernientes a la Calidad de un producty o servicio e
interactia con ellas. Este implich todas las fases que van desde la
identificacion inicial de las exigencias y de lo que espera el cliente hasta
su satisfaccion final. Estas fases y actividades pueden comprender

a) La investigacion y el estudio de mercados.

b) El diseiio, definicién y desarrollo del producto.

¢) El aprovisionamiento,

d) La preparacion y desarroll_o de los procedimientos,

e) La produccion.

) Los controles,

g Las pruebas,

h) El acondicionamiento.

i) El almacenamiento.

j) La venta.

k) La distribucion,
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1) La instalacién y puesta en servicio,
m) La asistencia técnica y el mantenimiento.
n) La disposicién final después de su uso.

(Ver anexo 4.2)
Fl Sistema de Calidad es el conjunto de todo lo que es necesario para la
administracién de la Calidad, es decir para la generacion de la oferta en
conformidad permanente con las necesidades de los clientes, es ¢l sistema
operacional que contiene los medios técnicos y tecnolégicos, los equipds,
los recursos humanos, los sistemas de informacion y de decisién.
“El Sistema de Calidad debe estructurarse y adaptarse particularmente

al tipo de actividad de la empresa”

El Sistema de Calidad debe dominarse y adaptarse a una buen

administracion de la Calidad. (Ver anexo 4.3).

Un Sistema de Calidad apropiado debe colocar a todos los integrantes det
proceso en la mejor situacion posible para participar en la construccién de

la Calidad, esto significa llegar a la Calidad de oferta al mejor precio. La

*“La centificacion 1SO-9000 Un motor para la Calidad” Guy Laudoyer 1995 Pag.75
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utilizacién del Sistema de Calidad se dacon el fin de que la Calidad de
oferta - responda de manera permanente a las necesidades y a las
expectativas del cliente protegiendo asi los intereses de la empresa.

Los Sistemas de Caiidad definen las acciones relacionadas con el
reclutamiento y desarrollo de los recursos humanos ; con el diseito y la
fabricacion del producto, con el disefio posterior a la venta, con el
desarrollo de proveedores confiables, con la recepcion, andlisis y solucién
de quejas, con la elaboracién de procedimientos especificos por actividad y
con la preparacién de la documentacién de todas las partes del mismo
sistema ; este debe ser conceptualizado y definido por la alta direccién de
la empresa y difundirse para ser del conocimiento de todas las entidades y
personas de la organizacién con el fin de que cada uno sepa, y atienda y
obtenga las metas y objetivos programados ; también debe monitorearse
continuamente para retroalimentar informacién que facilite la toma de
decisiones para corregir desviaciones y emprender las acciones
correspondientes para lograr la mejora continua,

En la aplicacién de un Sistema de Calidad es necesario verificar diversos

aspectos y cerciorarse de que en cada uno de ellos se realicen ciertas
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actividades necesarias para la obtencién del éxito en el mismo, estos
aspectos son ; (Ver anexo 4.4).

1.0 Satisfaccién del cliente.

2.1 Liderazgo, o

3.2 Recursos Humanos.

4.3 Informacién y anklisis.

5.4 Planeacitn.

6.5 Ascguramiento de I Calidad.

7.6 Efecto en e} entorno.

8.7 Resultados.

1.0 Satisfaccién del clients.
1.1 Conocimiento del clients :
Necesidades caracteristicas del pmducto
Sistemas para conocer los clientes.
( visitas, entrevistas, estudios etc.)
1.1 Sistemas de respuesta :
Uso apropiado de la informacién con el fin de conocer al cliente.
Respuesta y resolucién de quejas recibidas.
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Mejora de Sistemas de respuestas,
( Nuevos productos, presentaciones y servicios )
1.3 Estandares de servicio :
Definidos
Claros
Medibles
( Tiempo de respuesta, cotizaciones, embarques )
1.4 Resultados:
Existencia de indicadores de satisfaccién de clientes.

Tendencias favorables y comparacién con lideres en el mercado.

3.0 Liderasgo.
2.1 Liderasgo mediante el ejemplo :
Participncién’de la direccion en el diseiio del proceso y actividades de
Calidad.
Reconocimiento de 1a alta direccién de los logros de Calidad.
3.2 Valores de Calidad :
Valores de Calidad relacionados con la misién y politicas de la empresa.

Aceptacién de los valores del personal.



Predominio de los valores de Calidad con respecto de los tradicionales.
(Confianza, honestidad, espiritu de servicio)

3.0 Recursos humanos .

3.1 Involucramiento :
El personal contribuye a las metas de Calidad.
Se aumenta la capacidhd del personal para la toma de decisiones y
aportar ideas.
La empresa responde formalmente a las iniciativas,

3.2 Capacitacion :
Definir y dar capacitacion al personal en todos los niveles.

- Medir la eficiencia del proceso de capacitacion.

3.3 Reconocimiento :
Medir y reconocer el desempeiio del personal.
Evaluar y mejorar la politica de reconocimiento.

3.4 Calidad de vida en el trabajo:
Determinar la satisfaccién del personal en el trabajo.
Tener resultados y tendencias de los indicadores de Calidad de vida en

el trabajo.
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4.0 Informacién y andlisis.
4.1Datos y fuentes :
Datos y fuentes necesarios,
Para la planeacién, administracién y evaluacién del proceso.
Difusién de la informacién en toda la empresa. '
(Se obtiene y difunde la informacién sobre el proceso de Calidad)
4.2 Anilisls de la informacién :
Proceso para analizar la informacién de manera que contribuya al logro
de los objetivos en todas las dreas de la empresa.
Evaluacién de la eficiencia y mejora del uso de la informacién.

( Anélisis de la informacién como base fundamental para decidir )

5.0 Planeacién.

5.1 Planeﬁdén estratégica de Calidad :

Existe un plan estratégico de Calidad vinculado al plan estratégico de
la empresa, ‘

Se cuenta con una mision, visién, prioridades, objetivos, asi como con



areas de oportunidad de las empresas,
5.2 Planeacion operativa :
La planeacién operativa esté integrada al plan estratégico.

Se establecen programas y presupuestos dindoles seguimiento.

6.0 Aseguramiento de la Calidad.

6.1 Diseiio y control :
Traduccién de las necesidades del cliente en especificaciones.
Control de los procesos y los productos,
Identificacién de las causas de descontrol y aplicacién de | medidas
coneptivas. |
6.2 Mejora continua:
Identificacién de oportunidades de mejora.
Integracion de la mejora continua
6.3 Proveedores: |
Aseguramiento de Calidad de productos y servicio de proveedores |

Politicas para proveedores y su mejoramiento continuo
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6.4 Documentacion :
Como se ordena, conserva y difunden los conocimientos y tecnologias de
la empresa
Como se utiliza la documentacién en apoyo a la Calidad

7.0 EFECTOS EN EL ENTORNO
7.1 Preservacién de ecosistemas :
Como se evita el dailo al medio ambiente causado por lo productos,
Servicios y procesos.
Indicadores para medir el impacto y tendencias de la operacién de la
empresa y productos en el medio ambiente. _
Acciones para mejorar ol ambiente dentro y fuera de la empresa.
7.2 Desarrollo de pequeiios y medianos provooddres:
Como se promueve la Calidad total en la comunidad.
Como se fomenta la Calidad total en los proveedores pequeiios .

8.9 Resultados.
8.1 Mejora de productos y servicios.
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8.2 Mejoras de dreas de apoyo y proveedores:
Impacto de las areas de apoyo como contribucién al logro de las metas
de Calidad
Comparacién de niveles y tendencias de la empresa con competidores y
lideres nacionales e internacionales.

Comparacién de logros con respecto a logros y metas de Calidad.

4.2 LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING APLICADOS A UN
SISTEMA DE CALIDAD,

Edwars Deming revoluciond la gestion de Calidad en las empresas de
fabricacién y de servicio al insistir en que la alta direccién es responsable
de la mejora continua, El plan Deniing consiste en ensefiar a la alta
direccion como dirigir, esto se refiere tanto a la alta direccion de las
empresas de fabricacion como las de servicios® .

Dirigir implica dominio de la produccién, supervisién y entrenamiento,
todo ello con la finalidad de incorporar la Calidad al producto o servicio
que el cliente vaya a adquirir! , es por eso que a continuacion se

explicaran cada uno de los 14 puntos que Deming considera necesarios

*aLos 14 puntos de Demlng aplicados a los servicios™ A.C. Rosander 1994 p.7
'1BID. P8
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para un Sistema de Calidad, aplicados tanto a una empresa de servicios

como de produccidn,

La mejora consiste en la eliminacién continua de las caracteristicas de no

Calidad : ervores, demoras, tiempos muertos, comportamientos y aétitudes
inaceptables, defectos en los productos comprados, fallos, condiciones
inseguras de trabajo y servicios innecesarios; descubriéndose estas
caracteristicas a través del anélisis de problemas, reelamadoneo.‘ quejas y

sugerencias de los clientes y de los trabajadores.

Actividades Especificas :

o Planes a largo plazo.

Expansién para atender més clientes.

Reduccién progresiva del h\‘lmero de caracteristicas de no Calidad,

siendo la meta cero.

Entrenamiento continuo.

Comunicacién de arriba a bajo y viceversa,

Ideas nuevas.



Nuevos productos competitivos.

Productos nuevos diseiados para que la empresa no se hunda,
Métodos nuevos y mejorados.

Procesos nuevos y méjorados.

Mejor equipo y maquinaria,

Trabajadores mejor entrenados.

Gerencia mejoi entrenada,

Servicios nuevos para satisfacer las necesidades y demandas del

cliente ; mejorar los servicios existentes.

- Mantenimiento mejorado de maquinaria y equipo.
Mantenimiento mejorado de la oficina.
Programa mejorado de seguridad.
Programa continuo de prevencién de errores.
Estudio continuo del cliente.
Reducir la proporcién de errores.

Demoras reducidas.

Mejorar el comportamiento en Calidad y la actitud del personal.

Atencitn inmediata al cliente.

n
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Planificacién de la Calidad
Significa aplicar métodos de mejora de Calidad inmediatamente; se

requiere planificacién para acatar situaciones que surgen durante el

tiempo y entrenamiento continuo.

Se requiere capacidad estadistica para uplicar las sencillas técnicas

usadas por Deming y esto supone :

Definicién de una politica de Calidad.

Establecimiento de estindares de Calidad.

Definicién de conceptos clave de Calidad.

Liderazgo constante en todos los aspectos de la Calidad.

Mantener a los trabajadores con experiencia, instaurar premios que
estimulen la permanencia de los tri:hajadores en la empresa.

Insistir que las necesidades y preferencias constituyen el corazén de
cualquier programa de Calidad.

Dotar de medios para alcanzar las respectivas metas.

Rotaciéa del § directs

Una empresa no puede tener constancia en el propésito si la alta direccién

cambia constantemente de una organizacion a otra.



7%

D l iIi l l l l n. hﬁ
Las debilidades tipicas de la direccién son :
Aversién al cambio.

Movilidad, gerencia transitoria.

Falta de conocimientoe necesarios.

Actitud negativa.

Dejar las decisiones técnicas para personas no competentes.

Favoritismo.

o Indiferencia a las mejoras de la Calidad.

Incapacidad de dirigir.
Falta de comunicacién con los directivos de nivel inferior y con el resto

del personal.

Obstéculos,
Puede ocurrir que la gerencia quiera un resultado répido: el
departamento de Calidad, un experto estadistico o un consejo de Calidad,

aprueba la Calidad solo si la responsabilidad es asignada a otra persona,
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mientras tanto, la gerencia se concentra en las ganancias, balances y otros

aspectos financieros,

Las finanzas como mayor interés,

Algunas empresas descuidan la i)roduocién para poder concentrar sus
eafuerzos en los asuntos financieros :

o Cuenta de pérdidn y ganancias,

o Intereses y dividendos.

¢ Activo y pasivo.

¢ Bonos.

o Labolsa.

Tasa de rentabilidad

Ingresos brutos y netos.

3-Una pueva era.
Si se quiere lograr una nueva era, las empresas deberdn desarrollar
programas para la prevencitn de errores dentro de cada actividad y en

cada operacién. Asimismo, es necesario desarrollar programas para
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prevenir el tiempo perdido. Se necesitan desarrolla}' programas
centralizados en la demanda dél cliente, preferencias, quejas e ideas
para mejorar . Estos programas deben ser continuos y darles méxima
prioridad. Sin estos pnéos la nueva era seré tan soio un sﬁen‘m.

El lograr una nueva era no estd cerca, no se puede segu:'u"viviendo con lo
siguiente :

o Errores,

¢ Demoras de todo tipo.

Tiempo perdido de toda clase.

Productos defectuosos,

Comportamientos de no Calidad.

Actitudes de no Calidad.
o Maétodos y acciones peligrosas.
¢ Fallos,

L:Eﬂnthjnm&nmdxm
Se puede evitar la inspeccién masiva de varias formas :
1. Contrato con pocos vendedores,

2. Comprando a pocos proveedores de alta Calidad.
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3. Cooperando estrechamente con los vendedores.

4. Estableciendo intercambio mutuo de problemas y estdndares de
Calidad para satisfacer los requerimientos de la operacién.

8. Convenir acuerdos o contratos entre compradores y vendedores para
facilitar al comprador solamente lo que resulta satisfactorio,

6. Estableciendo entregas justo a tiempo.

El uso del control estadistico de la Calidad no sblo ayuda al fabricante,
8ino que presiona a los proveedores del fabricante a mejorar su Calidad

al tener que adoptar los mismos métodos.

Los gerentes de planta no deben arcaivar los informes de inspeccién sin

tomar acciones correctivas para que tengan verdadera utilidad.

4.- Comprar por Calidad, no por precio.
El encargado de compras no solo compra por Calidad; también compra
para ahorrar tiempo. El ahorro del tiempo es resultado de entregas

eficaces con el objetivo de entregas justo a tiempo. Mejorar la Calidad se




78

puede asociar con la reduccién de tiempo para hacer el producto. Esto no

es contradictorio con comprar por Calidad ; es comprar por Calidad.

5.- Buscar continuamente Areas para mejorar .

Las éreas que deben ser examinadas para encontrar problemas

incluyen ;

Recogida de datos, muestreo.
Compras,

Personal.

Entrenamiento.

Comportamiento y actitudes.

Empleo de tiempo de todo tipo.

Precisitn.

Seguridad de las operaciones.
Programacién de toda clase,
Estudio de clientes.
Comportamiento de compra.

Satisfaccién del cliente.
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Clientes satisfechos

{Qué fue lo que satisfizo al cliente ?
Razones.

Clientes no satisfechos.

({Quejas ?
De que tipo, frecuencia.
{Que se puede hacer ?

kClientes perdidos.

{Qué fue lo que disgusté al cliente ?
(Porqué cﬁmbié ? '
¢ Qué puede hacer para que vuelva el cliente ?

No clientes.

{Qué falta en la empresa ?“

(Porqué compran en otros sitios ?

STA TESIS WS PESE
SR B LA BNITLGA




Existen muchas maneras de entrenar a un empleado ya sea trabajador o

directivo,

¢ Fijar estindares para los nuevos contratos,

¢ Programa de entrenamiento semestral o anual.

¢ Entrenar a: los nuevos empleados.

o Entrenar en cualquiera nueva técnica,

e Ofrecer un entrenamiento especial para aquellos trabajadores con
habilidades supervisoras.

o Entrenar a los  trabajadores para utilizar métodos estadisticos
elementales . o

¢ Entrenar en medidas de seguridad y como evitar desastres.

o Ensenar al trabajador como tratar a los clientes,

¢ Entrenar el comportamiento de Calidad y sus actividades,

¢ Entrenar en la mejor recopilacién de datos y su analisis.

¢ Entrenar el ahorro de tiempo perdido en toda clase,




Descripcién del trabai tisai

Los manuales de descripcién de los trabajos pueden ser, o0 muy cortos o
muy largos. La descripcién de los trabajos deben contar por escrito y se
deben discutir periédicamente con cada empleado para calificar puntos

que puedan haber sido pasados por alto, mal entendidos 0 ..0 muy claros.

L-Instituir métodos modernos de supervision.

El supervisor es responsable de mantener o aumentar la Calidad, el nuevo
supervisor debe asegurar las acciones de mejora de la Calidad que se
tienen que tomar de acuerdo a los siguicntes aspectos:

* Métodos seguros de trabajo.

Métodos de procesamiento.

Disenio de la muestra.

Estudio de clientes.

Mejor entrenamiento

Insistir en acciones de alto nivel.
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» Resistencia al cambio.

¢ Indiferencia.

Las barreras son causa de la diferentes especialidades de los directivos.
Un paso para eliminar estas barreras son;
1. Entrevistar a cada diréctiVo para investigar como se diferencian.
2. Analizar los datos para encontrar las diferencias vitales, algunas de las
diferencias pueden ser de redaccion.

isidn iadel

La supervision incluye direccién y hay que tener un propdsito constante

de mejorar la - Calidad, -significa una nueva escuela de direccién

caracterizada por:
o Cooperacitn en todos los niveles, entre y dentro de los departamentos.

¢ Compartir conocimientos.

Compartir la toma de decisiones.

Solicitar sugerencias para la mejora de cada empleado.

Premiar el comportamiento de Calidad.

Practicar la direccion participativa,
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Los métodos modernos de direccién son contrarios a los métodos
dictatoriales utilizados todavia en algunas empresas hoy en dia. Los
métodos modernos de supervision estéan basados en la confianza, no en las

sospechas ni en el miedo.

8.- Eliminar el miedo.
En una organizacion existe una gran necesidad de eliminar el miedo, este
en si no es tan solo un evento aislado que afecta a los trabajadores de

produccién de una fabrica, estd preSénte en muchos  clientes y

trabajadores de una organizacion de servicios,

El trabajo colectivo es necesario en una organizacién que quiera
desarrollar con éxito un programa de Calidad. Esto no sucede
simplemente eliminando los conflictos, discusiones y diferencias de
opinién entre departamentos, Debe existir una aceptaciéon de la necesidad

de evitar conflictos, discusiones, peleas y celos entre los departamentos.
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Antes de que los trabajadores, supervisores y directivos puedan trabajar
como un equipo, pueden transcurrir aiios; el tiempo necesario requiere de
los pasos tomados para vencer la oposicitn.

Existen varias barreras:

o Entre departamentos; tanto entre directores como en supervisores,

o Dentro de los departamentos.

Estas barreras no pueden desaparecer inicamente por instruccion, ya que
contienen muchos factores psicolégicos incluyendo:

o Ceios.

. Envidia.

Ambicién,

vo Miedo.

Conflictos personales.

Diferencia de actitudes.

Causas especiales,
Las causas especiales son fallos cometidos por los trabajadores, que deben

ser corregidos por ellos mismos como por ejemplo
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Errores mecanograficos,

Errores aritméticos.

Fallos de ellos mismos.

Conceptos falsos de reglas o procedimientos.

o Errores de caja.

Causas comunes.

Las causas comunes son fallos cometidos solamente por la direccién y por
tanto solo la direccién puede corregirlos, Estos fallos se producen en areas
tales como : inversiones de capital, presupuestos, organizacion politica ete,
Las mejoras del sistema pueden proceder también de los trabajadores :
Una nueva hoja de tabulaciones, un nuevo formato de las hojas de datos,

una nueva planilla para célculos, un mejor programa de ordenador o un

‘mejor plan de muestreo, Existen mas posibilidades de que las

innovaciones y mejoras procedan de guienes realizan el trabajo que de la

alta direccién.
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10 Eliminar esléganes y consignas,
Las consignas, metas, exhortaciones no tienen ningin efecto sobre el
comportamiento de los trabajadores, a menos que se den los pasos para

alcanzar las metas.

11.- Eliminar estAndares de trabajo que flien cuotas numéricas.
Los trabajadores estén sujetos a estandares de tribm’o y tiempos medios
‘realizados por los ingenieros industriales. Estudios de tiempo y
. movimiento, més otras concesiones, dan el ﬁempo estindar. ’Nt‘> hay una
necesidad de fijar un tiempo esténdar. El empleo de una muestra
aleatoria de tiempos (MAT) describe la actual situacién : tanto tiempo
" trabajado, como tiempo ocioso, tiempo esperando él trabajo, maquina
parada y otros tiempos perdidos. El muestreo aleatorio de tiempos daré lo
siguiente ;

Tiempo trabajado

Minutos ociosos

Tiempo de espera

Tiempo muerto
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De este modo, el costo de 1a no Calidad se puede medir facilmente y se
pueden dar los pasos necesarios para prevenirlo o para reducirlo. Las

pérdidas se eliminarén,

12-Eliminar las barreras al orgullo en o} trabajo.
En una fabrica los trabajadores se sienten orgullosos del producto o de
la parte del producto que fabrican, No obstante, en una organizacion de
servicios no hay un producto fisico. En las siguientes empresas de
servicios, el orgullo puede consistir en realizar algo agradable al
cliente.

¢ Bancos,

¢ Tiendas.

» Compaitias de seguros.

13.-Instituir un programa vigoroso de educacién y entrenamiento,
El control de la Calidad requiere de un programa continuo de informacién

estadistica y no estadistica.



Las organizaciones de servicio o las de fabricacién, no contratan
profesores y mucho menos a bhenos profesores, algunas maneras de
obtenerlos para la capacitacién en las empresas son :

o Averiguar si un trabajador es profesor.

¢ Contratar un consultor que pueda enseiiar.

o Entrenar un trabajador que pueda ensefiar.

C icaci6
Esto debe ser parte del entrenamiento , Mensajes transmitidos por
directivos de alto nivel :

o Declaracién de politicas.

o Fechas de reconocimiento de mérito de los trabajadores.

* Mejora de la Calidad. |

o Cambios de la organizacitn.

st

i

,,,,,,,

o Mensajes a todo el plel‘s."nal‘ dela emprosa.

o Cursos de entrenamiento.
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14.- Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion.

Hacer de la obtencién de la Calidad tarea de todos, La educacién masiva
ayudara a conseguirlo. Significa que a cada nuevo trabajador se le de una
sesién de entrenamiento, Siguifica entrenar y reentrenar a trabajadores
‘regulares , con especial atencién en la seguridad. Todo esto sin olvidar
que el cliente no compra al director general. No compran al gerente ,
compran a un vendedor , hacen los negocios con los trabajadores de la

oficina. Estas personas determinaran la Calidad de servicio que recibe el

cliente.

4.3 REQUISITOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

En seguida se hard una explicacién acerca de los requisitos que deben
cumpliree al instalar un Sistema de Calidad de acuerdoa la

norma  ISO-9001:1994 en cualquier organizacion que realice
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las actividades de disefio, desarrollo, produccion, instalacion y
servicio, [Estanorma tiene su traduccién en la norma mexicana :
NMX-CC-003 :1995IMNC 5.

1.0 RESPONSABILIDAD DE LA ALTA DIRECCION.

1.1 Politica de Calidad.

Se debe definir y documentar la politica de Calidad, incluyendo los
objetivos y su compromiso con la misma ; esta debe sexr congruente con las
metas organizacionales y las expectativas y necesidades de los clientes.
Ademés debe asegurarse que esta politica sea entendida, implantada y
mantenida en todos los niveles de la organizacién,

1.2 Organizacion,

1.2.1 Responsabilidad y autoridad.

Definir y documentar la responsabilidad, autoridad e interrelacién de todo
el personal que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta a la
Calidad, particularmente para el personal que necesita la libertad
organizacional y autoridad para :

a) Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades

relacionadas con el producto, el proceso y el Sistema de Calidad.

5 S hard referencla sobre todo este sistema de normatividad en el capitulo 7.



91

b) Identificar y registrar cualquier problema.
©) Iniciar, recomendar o proporcionar soluciones,
d) Verificar la implantacién de las soluciones.
¢) Controlar el proceso posterior , entrega del producto no conforme hasta
que la deficiencia' se haya corregido.
L.2.2 Recursos.
Se debe identificar las necesidades de recursos y proporcionar los
adecuados, incluyendo la asignacién del personal capacitado para la
administracion, realizacién del trabajo y de las actividédes de verificacidn
incluyendo las de auditoria interna.
Es necesario asignar un migmbro de la administracién quien debe tener
autoridad para: ‘
a) asegurar que el Sistema de Calidad se establezca, implante y
mantenga.
b) informar a la direccién acerca del desempefio del Sistema de Calidad

para su revisién y como base para mejorar el Sistema de Calidad.
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2.4 Revisitn de la direccis
Debe revisar el Sistema de Calidad a intervalos definidos suficientes para
asegurar su adecuacién y efectividad continua, manteniendo registros de
tales revisiones,

2.0 SISTEMA DE CALIDAD.
2.1 Generalidades,

Se debe establecer, documentar y mantener un Sistema de Calidad como

medio que asegure que el producto es conforme con los requisitos

Aespeciﬁcados. Asi mismo preparar un manual de Calidad congruente, el

cual debe incluir o hacer referencia a todos los procedimientos del
Sistema de Calidad y describir la estructura de la documentacién usada

en el Sistema de Calidad.

2.2 Procedimientos en el Sistema de Cglidad.
Se deben preparar procedimientos documentados de acuerdo a la politica
de Calidad establecida,

Se debe implantar en forma efectiva el Sistema de Calidad y sus

procedimientos documentados.
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2.3 Planeacidn de la Calidad.
Es necesario definir y documentar como se deben cumplir ios requisitos
para la Calidad. La planeacién de la Calidad debe ser consciente con todos
los otros requisitos del Sistema de Calidad debe estar documentada de
tal forma que se adapte al método de operacion ; se deben considerar las
siguientes actividades conforme sean. aplicables, para cumplir los
requisitos especificados para productos, proyectos o contratos :

a)la preparacién de planes de Calidad.

b) la identificacién y adquisicién de cualquier control, proceso, equipo de
inspeccion dispositivos, recursos y las habilidades necesarias para
lograr la Calidad reduerida.

c) asegurar la compatibilidad_ de los procedimientos.

d) 1a actualizacién segin sea necesaria del control de Calidad.

e) la identificacién de la verificaciones adecuadas.

fla .identiﬁcacién y reparacion de los registros de Calidad.
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3.0 REVISION DEL CONTRATO
3.1 Generalidades,
Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para la
revision del contrato y para la coordinacién de otras acﬁvidﬁdes.
3.2 Revigidn,
Antes de la preparacién de una oferta o de la aceptacién de un contrato o
pedido debe revisarse para asegurara que :
a) los requisitos estén definidos y documentados adecuadamente,
b) se resuelva cualquier requisito del contrato o pedido que difiera con el
de la oferta.
¢) se tiene la cspacidad para cumplir los requisitos del contrato o del
pedido. |
3.3 Modificaci L cont
Se deben identificar como se realizan las modificaciones al contrato y la
manera correcta de transferirlas a las funciones relacionadas dentro de la
organizacion,

3.4 Registros.

Deben mantenerse registros de las revisiones del contrato.
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4.0 CONTROL DE DISENO
4.1 Generglidades.

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar y verificar el diseﬁo del producto con el fin de asegurar que se
cumplan los requisitos especificados.

4.2 Planeacit del disenio  desarrollo,

Se deben elaborar planes para cada actividad de disefio y desarrollo, los
cuales deben describir y hacer referencia a estas actividades y definir la
responsabilidad para su implantacién.

4.3 Interrelaciones organizacionales v técnicas,

Deben estar definidas Ias interrelaciones organizacionales y técnicas
entre los diferentes grupos _que proporcionan datos de entrada para el
proceso del diseito,

4.4 Datos de entrada del diserio,

Deben identificar y documentar los requisitos para los datos de entrada

del disedio y la informacién necesaria debe estar documentada y ser

transmitida regularmente,
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4.5 Resultados del diseio,
Los resultados del disefio deben documentarse y expresarse en términos
que puedan verificarse y validarse contra los requisitos del de entrada del

disefio.

4.6 Revision del diseilo,

En etapas apropiadas del diseiio deben planearse y realizarse revisiones

formales documentadas de los resultados del diseiio.

4.7 Verificacidén del diseito,

En etapas apropiadas del diseilo debe realizarse la verificacién del mismo

para asegurar que los resultados cumplan con los requisitos de entrada.

4.8 Yalidgcidn del diserlo.

Debe realizarse la validacién del disefio para asegurar que el producto
cumple con las necesidades y/o los requisitos definidos por el usuario,

49 Cambios del diselo, |

Todos los cambios y modificaciones del disefio deben ser identificados,
documentados y revisados por personal autorizado antes de su

implantacién,
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5.0 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS.

5.1 Generalidades

Se deben establecer y mantener procedimientos documeniados para
controlar todos los documentos y datos incluyende documentos de origen

externo tales como normas y dibujos del cliente,

5.2 Anrabacidn y emision de documentos y datos,

Los documentos y datos deben ser aprobados para su adecuacién por

personal autorizado antes de ser emitidos. Deben establecerse y estar en

una lista maestra o un procedimiento equivalente de control de

documentos para identificar el estado de revisién vigente de los

documentos, e impedir el uso de documentos obsoletos o invélidados,

Estos controles deben asegurar que !

a) las ediciones pertinentes de los documentos apropiadbs estan

" disponibles en todos los lugares donde son efectuadas operaciones
esenciales para el funcionamiento efectivo del Sistema de Calidad,

b) los documentos obsoletos y/o invélidos sean retirados de inmediato de

todos los puntos de emisién o uso.
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¢) cualesquiera de los documentos obsoletos retenidos para efectos legales,
sean identificados adecuadamente.

4.3 Cambios en documentos y datos.

Los cambios en documentos y datos deben ser revisados y aprobados por

las mismas funciones u organizaciones que desarrollaron la revision y

aprobacion del original, al menos que se haya especificado otra cosa.

6.0 ADQUISICIONES.

6.1 Generalidades,

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para
asegurar que el producto adquirido este conforme a los requisitos
especificados,

6.2 Evgluacién de subcontratisias.

Se debe evaluar y seleccionar a los subcontratistas con base en su
habilidad para cumplir los requisitos del subcoxitrato incluyendo el
Sistema de Calidad y cualquier requisito especifico. Ademés de definir el
tipo y alcance del control ejercido sobre los subcontratistas, dependiendo
del tipo de producto en la Calidad del producto final.; sin olvidar

establecer y mantener registros de Calidad de subcontratistas aceptables.
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6.3 Datos para adquisiciones.

Los documentos de compra deben contener . datos que describan

claramente el producto solicitado, incluyendo donde sea aplicable :

a) tipo, clase, grado u otra identificacién precisa,

b) titulo u otra identificacitn adecuada y la edicién aplicable  de las
especificaciones, requisitos, instrucciones de inspeccién y otros datos
técnicos relevantes.

Se debe revisar y aprobar los documentos de compra para la adecuacién

de los requisitos especificados antes de su liberacién.

6.4.1 Verificacién en las instalaciones del subcontratista.

Cuando se realicen estas verificaciones de deben especificar los acuerdos
de verificacién y el método de liberacién del producto en los documentos
de compra.

6.4.2 Verificacion del cliente al producto subcontratado.

Cuando se realicen este tipo de verificaciones, esta verificacién no debe
ser usada por el proveedor como evidencia de control efectivo de la

Calidad del subcontratista.
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7.0CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL
CLIENTE.

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para el

control la verificacion y el mantenimiento de los productos

proporcionados por el cliente para invorporarlos dentro de los

suministros o para actividades relacionadas.

8.0 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

Donde sea aplicable, se deben establecer y mantener procediinientos
documentados para identificar el producto por medios adecuados desde su
recebcién y durante todas las etapas de la produccién, entrega e

instalacién,

9.0 CONTROL DEL PROCESO.
Se deben identificar y planear los procesos de produccién, instalacién y
servicio que directamente afectan a la Calidad y debe asegurar que estos

procesos se'ifﬁ'ﬁta:;l;c;-bajo condiciones controladas. Estas deben incluir

lo siguiente :




101

a) procedimientos documentados para definir la manera de producir,
instalar y dar servicio,

b) el uso de equipos de produccién e instalacién y servicio. -

¢) cumplimiento de las normas y codigos de referencia.

d) supervisar y controlar los parametros adecuados del proceso, |

e) la aprobacién de los procesos .

f) los criterios para la ejecucion del trabajo deben establecerse de manera
préctica y lo més claro posible.

Aquellos procesos cuyos resultados no puedan ser verificados por

inspeccién y pruebas, esta debe realirarse por operadores calificados,

utilizando continuamente pardmetros del proces(_). Ademés deben

especificarse requisitos para Pualquier calificacién de las operaciones. Sin

olvidar mantener, los registros de la calificacién de los procesos.

10.0 INSPECCION Y PRUEBA.
10.1 Generglidades.
Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para las

actividades de inspeccién y prueba para verificar que se cumplan los
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establecidos deben estar detallados en el plan de Calidad y/o

procedimientos documentados.

10.2 Inapeccion v pruebas de recibo.

Es necesario asegurarse que el producto de entrada no sea utilizado o
procesado, hasta que haya sido inspeccionado o verificado, la verificacién
debe hacerse de acuerdo con el plan de Calidad y/o los procedimientos
documentados.

Para determinar la cantidad y la naturaleza de la inspeccién de recibo
debe considerarse el grado de control efectuado y los registros de

evidencia de eohformidad.

10,3 Inspeccidn y prueba en proceso,

| Se debe inspeccionar el producto como se requiere en el plan de Calidad ;

se debe retener el ﬁroducto hasta que hayan sido determinadas las
pruebas de inspeccién, VQMM los informes necesarios, excepto cuando
el producto sea liberado con procedimientos de recuperacién claramente

establecidos.
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10.4 Ingpeccién y pruebas finales,
Se deben llevar acabo todas las inspecciones y pruebas finales de acuerdo

con el plan de Calidad, para complementar la evidencia de conformidad.
El plan de Calidad y/o los procedimientos documentados para la
inspeccién y prueba final, deben establecer que todas las inspecciones y
pruebas especificadas, se han llevado acabo y que los resultados cumplen
con los objetivos seiialados. Ningin producto debe ser despachado hasta
que todas las actividades ya especificadas, hayan sido concluidas
satisfactoriamente y los datos y la documentacién asociada estén
disponibles y autorizados.
10.5 Registros de inspeccidn y prueba.
Se deben establecer y mantener registios que contengan la evidencia que
el producto ha sido inspeccionado y probado. Los registros deben

identificar a la autoridad de inspeccién responsable de liberar el producto.

11.0 CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION MEDICION Y
PRUEBA.
Deben establecer y mantener procedimientos documentados para

controlar, calibrar y mantener los equipos de inspeccién, medicién y



prueba. Estos equipos se deben utilizar de tal manera que se asegure la
certeza que la medicién es conocida y es consistente con‘ la capacidad de
medicion requerida.

1 1.1Procedimi [ !

Es necesario determinar las mediciones que deben realizarse, la exactitud
requerida y también seleccionar el equipo apropiado para inspeccién,
medicién y prueba. Ademés de identificar todo el equipo de inspeccién,
que pueda afectar a la Calidad del producto, calibrarlos y ajustarlos ‘en
intervalos preescritos.

Se debe definir el proceso usado para la calibracién del equipo de
inspeccién, medicién y prueba, incluyendo detalles del tipo de equipo.
Identificar el equipo de inspeccién, medicién y prueba con una marca
apropiada. Conservando los registros de inspeccién.

También es necesario evaluar y documentar la validez de los resultados
previos de inspeccién y pruebas; asegurar también el manejo y
almacenamiento de los equipos de inspeccién para mantener su exactitud

y aptitud de uso.
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12.0 ESTADQ DE INSPECCION Y PRUEBA.,
El estado de inspecciin y prueba del producto debe identificarse,
utilizando medios adecuados, que indiquen }a conformidad del producto,

Este se debe mantener a través de la, produccién, instalacién y servicios

del producto.

13.0 CONTROL DEL,PRODUCTO NO CONFORME.
13.1 Generalidades. |

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para

-gsegurar que se prevenga el uso o la instalacién no intencionada de los

productos no conformes con los requisitos especificados. El control debe

incluir  la identificacion y la documentacién, la evaluacion ‘y‘ la

segregacién y disposicion del producto no conforme.

Debe definirse la autoridad y la responsabilidad para la revisién y la

disposicion de los productos no conformes. Los productos no conformes
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deben revisarse de acuerdo con procedimientos documentados. El
resultado de la revisién puede ser;

o Retrabajar para satisfacer los requisitos especificados.

e Aceptiar con o sin reparacién por concesiones,

¢ Reclasificar para aplicaciones alternativas.

o Recharar o desechar.

Los productos reparados o retrabajados se deben reinspeccionar de

acuerdo con el plan de Calidad y/o los procedimientos documentados.

14.0 ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA.

14.1 Generalidades.

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para

implantar acciones correctivas y preventivas.

14.2 Accidn correctiva,

Los procedimientos para las acciones correctivas deben incluir :’

a) el manejo efectivo de las rectamaciones de los clientes y los informes de
los productos no conformes.

b) la investigacion de las causas de las no conformidades relativas al

producto.
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¢) la determinacién de las acciones correctivas necesarias para eliminar la
causa de las no conformidades. '

d) Ia aplicacién de los controles que aseguren las acciones correctivas sean
efectuadas, y que estas sean efectivas,

14.2 Accién preventiva,

Los procedimientos para las acciones preventivas deben incluir ;

a) el uso de las fuentes apropiadas de informacién tales como los procesos
y operaciones de trabajo las cuales afectan la Calidad del producto.

b)la determinacién de los pasos necesarios para tratar cualquier
problema que requiera acciones preventivas,

c) la iniciacién de las acciones preventivas y el establecimiento de los
éontroles que aseguren su _efectividad.

d) asegurar que la informacién relevante sobre lﬁs acciones efectuadas, se
somete a revisién de la direccién,
15.0 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION
Y ENTREGA.

15.1 Generalidades :

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para

manejo, almacenamiento, empaque conservacion y entrega del producto.
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15.2 Manejo,
Se deben suministrar métodos de manejo que eviﬁm el dailo o deterioro
del producto.
15.3 Almacengmiento.

Se deben usar érveas o locales de almacenamiento designadas para
prevenir que los productos pendientes de uso o de entrega se daiien o
deterioren, estipulando los métodos adecuados para la recepcién y el
despacho desde todas las 4reas, Con el fin de detectar el deterioro se debe

evaluar el estado de los} productos almacenados a intervalos apropiados,

15.4 Empaque.

Se deben controlar los procesos de empaque, embalaje y marcado, de tal

manera que se asegure la conformidad con los requisitos especificados.

15,5 Conservacidn,
Se deben aplicar métodos adecuados para la conservacion y segregacion

del producto, cuando el producto esta bajo el control del proveedor,



15.6 Entrega.
Se deben tomar las medidas necesarias para proteger la Calidad de los

productos después de la inspeccién y pruebas finales. Cuando el contrato

asf lo estipule, esta proteccién debe extenderse hasta la entrega de los
productos a su destino. |

16.0 CONTROL DE REGISTRQOS DE CALIDAD. ,

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar, compilar, codificar, accesar, archivar, almacenar, coﬁservar y
disponer de los registros de C_alidad. los cuéles se deben conservar para
demostrar »la conformidad con los requisitos especificados y la operacién
efectiva del Sistema de Calidad.

Todos - los registros de Calidad debe ser ‘legibles, almacenados y
conservados en forma tal que puedan recuperarse ficilmente en lugares
que tengan condiciones ambientales que prevengah el daiio o deterioro y
eviten su pérdida. Estableciéndose asi mismo el tiempo de su
conservacién,

17.0 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS.

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados, para

planear y llevar acabo las auditorias de Calidad.
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Las auditorias de Calidad internas deben ser programadas con base al
estado y la importancia de ser auditada y deben llev;arse a acabo por
personal independiente de aguel que tenga responsabilidad directa .

Los resultados de las auditorias deben registrarse y darse a conocer al
personal que tenga la responsabilidad del 4rea auditada,

18.0 CAPACITACION, |

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados ’para
identificar las necesidades de capacitacién y capacitar a todo el personal
que ejecuta actividades que afectan la Calidad.

El peréonal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica, debe estar
calificado en base a educacién, capacitacién y/o experiencia adecuﬂda

segin se requiera,

19,0 SERVICIO,
Cuando el servicic sea un iequisito especificado, el proveedor debe
establecer y mantener procedimientos documentades para realizarlo y

para verificar e informar que cumple con tales requisitos,



20.0 TECNICAS ESTADISTICAS

20.1 [dentificacién de necesidades.
Se debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas requeridas para

el establecimiento, control y verificacién de la capacidad del proceso y de -

las caracteristicas del producto.

20.2 Procedimientos.

Se deben estableder y mantener procedimientos documentados para

implantar y controlar la aplicacién de las técnicas estadisticas

identificadas.

4.4 RECOMENDACIONES PREVIAS A LA IMPLANTACION DE UN
SISTEMA DE CALIDAD,

Por Gltimo como recomendacion se enlista una serie de seiialamientos que

pueden ponerse en préctica antes de implantar un proceso de Calidad,

1. ESTUDIAR LA DEMANDA DEL CLIENTE,
El cliente aprende de la experiencia. Ni la charla del vendedor, ni la
devolucién del dinero o cualquier otro método va a vender el producto que

no quiere comprar, El cliente no esta interesado en la produccién, Quiere
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un producto que funcione con un mfinimo costo de mantenimiento y de
reparaciones ; para lograr tal objetivo es necesario m.antener contacto
continuo con el cliente y este se puede lograr a través de ciertos estudios
que pueden lograrse, mediante ciertas preguntas realizadas a estos

mismos. Un ejemblo de ]as preguntas que pueden realizarse son :

e Alos clientes complacidos :
¢{ Qué les agrado mas ?
{ Qué se necesita mejorar ?
¢ Alosclientes dewonténtoa :
¢ Qué fue lo que no le gust6 ?
¢{ Donde hacen falta cambi.os ?
{ Se han atendido sus quejas ?
o Alos clientes indiferentes,
¢, Esta satisfecho con nUEBtros Bervicios y/o productos ?
o Alos clientes perdidos.
¢{ Qué fue lo que no le gust6 ?
¢{ Qué mejoras sugiere ?

¢ Considera que los precios son altos ?
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¢ Considera que la Calidad es inferior ?

¢{ Qué cambios le atraerian de nuevo ?
¢ Alos que no son clientes .

¢, Porqué compra en otro sitio ?

¢ Qué cambios se tendrian que realizar para que fuera cliente ?

2. REALIZAR UN ESTUDIO DEL TRABAJADOR.,

Se debe realizar un estudio de los trabajadores para determinar d;)nde '

esth todo el mundo en cuestiones de Calidad. Muchos trabajadores no
habrin ofdo la palabra Calidad, menos aun conocerin el verdadero
significado de la palabra y muchos creerdn que ya hacen un trabajo de
Calidad.

Esto requiere varias reuniones con el fin de.explicar él significado de:

o Prevencion de errores.

Reduccién de tiempos de espera.

Reduccién de demoras.

Reduccién del tiempo ocioso,

Cortesia y amabilidad

Tratamiento adecuado de las quejas.
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Todo esto trae como resultado una reduccién de costos.

3. REALIZAR UN ESTUDIO DE LOS PROBLEMAS,

El estudio de los problemas es fundamental en el contral de Calidad, hay
que encontray problemas para resolver como paor ejemplo:

¢ Buscar errores para prevenirlos.

¢ Buscar a los trabajadores que se merecen incentivos y a lps que no.

o Buscar errores en el almacenamiento.

Trabajar sobre un prablema que puede aharrar tiempo.

L 3

Trabajar sobre un problema en que la seguridad se puede pasar por
alto,

» Trabajar sobre la mejora del servicio del cliente,

Este estudio se puede realizar ; hablando con la direccién, estudiando las
sugerencias del buzin destinado para esta causa, repartiendo un
cuestionario breve, desarrollanda una serie de conferencias, hablando con

los trabajadores, estudiando publicaciones, discutiendo experiencias,



4. PROPORCIONAR ENTRENAMIENTO.
Proporcionar un entrenamiento completo incluye a todoa. desde el director
general a los trabajadores ; el cul debe ser clasificado.
@) Alta direccién. A

o Comodirigir para mejorar la Calidad.

¢ Como planificar para mejorar la Calidad.

o Como implementar una mejora continua.

o Como establecer politicas orientadas al cliente,

b) Directivos.

o Cambios en los métodos de supervision.

o El trabajo en grupo y la cooperacién,

e El tfabajo con el personal .de linea,

¢ Implantar politicas basadas en el cliente,

¢) Mandos intermedios.

o Nuevos métodos técnicos.

o Cursos de métodos,

Como trabajar para conseguir cero defectos,

Trabajo en equipo y cooperacién.

Actitudes y comportamientos hacia el cliente.



EXISTENCIA DE UNA
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

| ANEXO 4.1
DESDE QUE EXISTE LA EXISTEN ESFUERZOS PARA
OFERTA LA CALIDAD DE LA OFERTA

CLIENTE NECESIDADES DEL CLIENTE

LA PUESTA EN MARCHA DEL CONJUNTO DE ESFUERZOS CONSTITUYE

LA ADMINISTRACION
DE LA CALIDAD

£STA EXISTE DE HECHO AUN SI ESTA IMPLICITA

EL PROBLEMA NO ES: EXISTE O NO UNA ADMINISTRACION DE LA
Cond CALIDAD

SI NO: & COMO DEBEMOS ORGANIZAR LOS ESFUERZOS PARA LA
OBTENCION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE AL MEJOR COSTO Y

CON LA MEJOR EFICIENCIA ?

9Ll



ANEXO 4.2 DISENO Y

DESARROLLO
INVESTIGACION Y DEL PRODUCTO
ESTUDIOS DE MERCADO
N APROVISIONAMIENTO
DISPOSICION \

DESPUES DE USO / /

,/ PREPARACION Y
DESARROLLO DE LOS

PROCEDIMIENTOS
ASISTENCIA
TECNICA Y CONSUMIDOR
MANTENIMIENTO
o
PRODUCCION
PRODUCCION
INSTAIY,ACION
N
OPERACION / ~
‘ CONTROLES Y
PRUEBAS
VENTA Y ‘
- ACONDICIONAMIENTO Y
DISTRIBUCION | ALMACENAMIENTO

3%}



ESQUEMA DEL FUNCIONAMIENTO DE 1A
ADMINISTRACION Y SISTEMA DE
CALIDAD |

L ADMINISTRACI ON] DECIDE YPL.“iNIFICA LAS ACCIONES DE
—b

DE L4 CALIDAD ‘
ADAPTACION Y

MEJORAMIENTO
DEL SISTEMA
DE CALIDAD

UTILIZA Y CONDUCE h
Ie [ sISTEMA | VENTAS[ (o
» DE REACCIONES

SSLBS" | CALIDAD |

INFORMES SOBRE EL FUNCIONAMIENTO
DEL SISTEMA DE CALIDAD

INFORMACION SOBRE 1.4 ANEXO

SATISFACCION DE LOS'
CLIENTES 4.3
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SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

5.0
PLANEACION

2.0
LIDERAZGO

4.0
INFORMACION
Y ANALISIS

6.0
ASEGURAMIENTQO
DE LA CALIDAD

1.0
SATISFACCION DEIL
CLIENTE 8.0
RESULTADOS

7.0 | 3.0
EFECTO EN RECURSOS
EL ENTORNO HUMANOS




CAPITULO 5

DOCUMENTACION DE UN
SISTEMA DE CALIDAD
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CAPITULO &

DOCUMENTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD

8.1 DOCUMENTOS BASE PARA EL. MANUAL DE CALIDAD,

Existen diversos documentos que influyen de una manera u otra en la
elaboracién de un Sistema de Calidad, ya que representan la fomu en
que se encuentra orﬁam‘zada una empresa; y significan el punto de

partida para elaborarlo, estos documentos son :

1. ORGANIGRAMAS .

Conocidos también como cartas grificas de organizacién, son
representaciones grificas de la estructura formal de una empress, en la
cuél se muestran las inwrrgladonea, las funciones, los niveles jerhrq‘uicos,
las obligaciones y la autoridad, existentes dentro de ella,

Los organigramas pueden clasificarse en :

¢ Por su objeto

a) Estructurales, que muestran solo la estructura administrativa,
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b) Funcionales, que indican las relaciones y las funciones entre los
departamentos.

c) Especiales , en los que se destaca cierta caracteristica particular.

o Por su drea. .

a) Generales o cartas maestras, que presentan a toda la organizacién.

b) Departamentales, que presentan algin departamento o seccién.

¢ Por su contenido.

a) Esquematicos, que contienen solo los érganos principales sin detalles.

b) Analiticos, que son mas detallados y técnicos.

2. MANUALES,

Son documentos detallados que contienen en forma ordenada y
sistemética informacién acerca de la organizacién de la empresa. Un
manual es un registro inserto de informacién e instrucciones que
conciernen al empleado y son utilirados para orientar sus esfuerzos ; son
una forma sencilla, directa, uniforme y autorizada, de presentar
informacién que trata de los deberes y tareas de una organizacién y los

reglamentos bajo los cuales se debe trabajar, ademds las politicas y
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pricticas de la empresa. Los manuales, de acuerdo con su contenido se

dlasifican en :

a) De Politicas : Contiepen guias basicas de accién que prescriben limites
generales dentro de los cudles han de ualizqm las actividades, el
conocer las politicas de una empresa, proporciona el marco principal

sobre la cual se basan las acciones para la obtencién de objetivos.

b) Departamentales : Que contienen los objetivos g?nerdes de la empresa,
los del departamento que se trate, y los de sus secciones bésicas,
ademés las politicas generales de la empresa y las del departamento, de
igual manera la carta organizacional, la reglamentacién de los aspectos
de cﬁordinacién. los anélisis de puestos y las gréficas de proceso y de

flujo.

¢ De Organizacién: Explica los detalles més importantes de la
organizacion generalmente incluyen ; la finalidad de cada elemento de
la organizacién, la declaracién de funciones y un glosario de términos
utilizados, contiene :

o Objetivos generales de la organizacién,
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¢ Politicas generales.
o Procedimientos de organizacién.
¢ Responsabilidad de los altos niveles.

¢ Funciones,

" o Cartas de organizacitn.

¢ Descripcitn de puestos.
» Deacripcitn de actividades,

d) Procedimientos : También liamados de operacién , presentan sistemas y
téenicas especificas, que seitalan el proceso preciso a seguir para lograr
el trqbqjo. ﬁn pro&dimiento por escrito, significa establecer
d'ebidnmenie una metodologia estandar para ejecutar algin trabajo\. :
Procedimiento, es la secuencia de etapas para llevar acabo una

detemm:da tarea.

¢) De Puesto: Son en aquellos en que se clasifican pormenorizadamente
las labores que desempeian en una unidad de trabajo especifica e
impersonal , asf como las caracteristicas, conocimientos y aptitudes que

deben poseer el personal que las realiza.



Todos estos tipos de manuales son .de gran utilidad ya que : .

o Uniformen y controlan - el cumplimiento de las funciones de una
empresa.

o Delimitan leﬁvidld(;a. responsabilidades y funciones.

o Aumentan la eficiencia de los empleados, ya que indican lo que se debe
de hacer y como se debe dehcer.-

o Son fuente de informacién,

o Ayudan a la coordinacién y evitan la duplicidad y las fugas de
respoasabilidad, |

¢ Sonunsbase para el mejoramiento de los Sistemas.

¢ Reducen costos al incrementar la eficiencia.

6.2 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DE UN SISTEMA DE
" CALIDAD, |

Los procedimientos documentados del Sistema de Calidad, deben formar
la documentacién bésica usada para la implantacién y administracién de
todas las actividades que afectan la Calidad. Estos procedimientos pueden

ser la base de los manuales de Calidad! .

' Anteproyecto pars la Norma NMX-CC-18 Sistemas de Calidad, Directices para desarroliar
manuales de Calidad. 1S0-10013.



Estos procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que administra, ejecuta, verifica o revisa el
trabajo que afecta la Calidad, con el grado de detalle requerido para el
control adecuado de las actividades implicadas; asi mismo, como se
ejecutan las diferentes actividades, la documentacién que debe usarse y

los controles por aplicar.

Alcance de los procedimientos.

Cada procedimiento documentado debe cubrir una parte del Sistema de
Calidad separada légicamente tal como un cn'ierio completo del Sistema
de Calidad o parte de él , o una secucncia de actividades interrelacionadas
conectadas con mas de uno de los criterios del Sistenia de Calidad.. La

cantidad de procedimientos, la extensién de cada uno y la naturaleza de

su forma y presentacién, generalmente refleja la complejidad de las

instalaciones, la organizacién y la naturaleza.?
Los documentos que conforman un Sistema de Calidad son :
1. MANUAL DE CALIDAD. Es la pieza maestra de toda la

documentacién referente al funcionamiento de la empresa describiendo
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las disposiciones generales referentes al Sistema de Calidad® . Un
Manual de Calidad debe cubrir, todos los criterios aplicables a la
norma del Sistema de Calidad.

2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD. Cubre todos los
procedimientos que se desarrollan y se implantan en el nivel operativo
de la organizacién ;éa @bién conocido como manual de operaciones
administrativos. |

3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS. Que abarca las
instrucciones de trabajo especificos de cada 4rea.

4. REGISTROS DE CALIDAD. Son documentos que se generan como
evidencia de la implantacién de un Sistema de Calidad.

5. PLANES DE CALIDAD..Son aquellos documentos que se generan

especificamente para un producto o un proceso,

6. CODIGOS DE NORMAS. Que son aquellas de las cuales se, toman en

cuenta ciertas caracteristicas en la elaboracién de ciertos productos o
procesos que estos dictaminan,
7. ESPECIFICACIONES. Son ciertas caracteristicas, plenamente

identificadas y que repercuten en la Calidad de un producto, por lo cuél

! “La Certificacién 1S0-9000, Un Motor para Is Calided” Guy Laudoyer 1995 P. 7



17

deben cumplirse para que este cubra las expectativas por las que fue
planeado. Y poder afirmar que es un producto de Calidad.

Los documentos no deben ser considerados como restricciones, si no como
la descripcién de soluciones adaptadas a los probiemas y es la ayuda para
un funcionamiento conveniente,

Los documentos deben ser redactados por los implicados, puesto que se
trata de la formulacién de lo que ellos hicieron para alcanzar sus
objetivos; ademés tienen la reputacién  de volver rigido un
procedimiento, es por eso que debe buscar el no ser blogueante, agregando
a todo esto que no son fijos ; deben mejorarse con el acuerdo de los
inwx;esados. *Los documentos no se hicieron para penalizar, 8i.no para

servir y ayudar™

‘IBIDP. 1M




ANEXO 5.1

JERARQUIA TlPchVDE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE CALIDAD

CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS

NIVEL A DESCRIBE EL SISTEMA DE CALIDAD DE ACUERDO CON:
LA POLITICA DE CALIDAD DECLARADA, LOS OBJETIVOS
DE CALIDAD, LA NORMA DE LA SERIE ISO 9000 APLICABLE
CALIDAD :
NIVEL B
PROCEDINIERTOS DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DE LAS

AREAS FUNCIONALES E INDIVIDUALES,
NECESARIAS PARA IMPLEMENTAR LOS ELEMENTOS
DEL SISTEMA DE CALIDAD.

DEL SISTEMA
DE CALIDAD

NIVEL C

DOCUMENTOS DE CALIDAD
(FORMATOS, REPORTES, INSTRUC-
CIONES DE TRABAJO ETC.)

DOCUMENTOS DE TRABAJO DETALLADOS

[11}




CAPITULO 6

MANUAL DE CALIDAD
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CAPITULO 6

MANUAL DE CALIDAD

6.1 CONCEPTUALIZACION

Un M@ud de Calidad es el documento que establece la politica de
Calidad y describe el sistema de Calidad de un organismo . Este puede
relacionarse con las actividades totales del organismo o con una parte

seleccionada de é}.!

El Manual de Calidad es la carta de presentacién de la empresa, ante
clientes, proveedores y autoridades, es el documento de mayor jerarquia
en el sistema de Calidad. Es frecuente encontrarlo en las empresas con el
nombre de Manual de Aseguramiento de Calidad, Manua! de Garantia de
Calidad o, como Plan de Calidad.?

! Anteproyecto para la Norma NMX-CC-18 Sistemas de Calidad Directrices para desarrollar

Manuales de Calidad (ISO 10013)
**Calidad Aqui y Ahora” Zuccolotto Héctor [992 P. 28
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El término Manual de Calidad se emplea en forma genérica, por lo
general este contiene la documentacién del sistema de Calidad, cubriendo

las politicas y planes que proceden de la cispide de la organizacién.

“ El manual de hecho es aquella parte del sistema de documentaciones y

definiciones dedicados al control de Calidad™ .

El Manual de Calidad representa la respuesta més comin a las
demandas de la norma en lo que respecta a documentacién y registros de
Calidad, como ya se ha explicado en el capitulo 4 acerca de los requisitos
de un sistema de Calidad de las Normas ISO, que estan fundamentadas
esencialmente en el registro y documentacién de todos los proce;iimientos
que repercuten en un producto.

La norma requiere de documentaciones y control de los mismos, la
manifestacién mas palpable de esto es el Manual de Calidad 0 Manual de
Politicas de Calidad, el cudl es parte de un sistema de documentaciones y
definiciones, ya que la norma no restringe la naturaleza dey estos

documentos de control.

¥ “180-900" Brian Rothery 1994 P.60
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Para el funcionamiento efectivo de un sistema de Calidad, es importante
que los requisitos y el contenido del mismo y del manual se estructuren,
de acuerdo con la norma que se propone satisfacer.

Un Manual de Calidad debe referirse, a los procedimientos documentados
de] sistema de Calidad que tienen como propésito la planescién y
administracion de todas las actividades que se desarrollan en la
organizacibn. Ademds, debe cubrir todos los criterios aplicables a la
norma de Calidad requerida ; en algunas situaciones, los procedimientos
al sistema de Calidad, pueden ser idénticos, pero se requiené de algun
grado de adecuacion para asegurar que unicamente se séleccionén los

procedimientos apropiados, o secciones de ellos, para los propositos del

- manual que se este desarrollando.

6.2 PROPOSITOS DEL MANUAL DE CALIDAD.

Quienquiera que lea el Manual de Politicas de Calidad, debe extraer una
vision interior de as principales funciones de la organizacién y la manera
en que se dirigen y controlan ; este funciona como un tipo de tablero de
avisos en el cual se pueden pegar las politicas y comunicarse a través del

mismo con ¢] personal. "Las declaraciones de politicas deben de proceder
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de la cispide de la organizacién, para sedalar con claridad cuén

importante creé la alta direccién quees la gerencia de la Calidad™ .

Los Manuales de Calidad pueden ser utilirados para los siguientes

propéasitos : ( sin llegar a ser limitativos.)

Comunicar la politica de la compaiifa , procedimientos y requisitos.
Implantar un sistema de Calidad efectivo,

Proveer un mejor control de las précticas y facilitar las actividades de
aseguramiento de la Calidad.

Proveer la continuidad del sistema de Calidad y. requisitos durante
circunatancias cambiantes.

Capacitacién del personal en los requisitos del sistema de Calided y
método de cumplimiento,

6.3 PUBLICOS PARA EL MANUAL DE CALIDAD.

Existen al menos cuatro pablicos a los cuales es preciso dirigirse ; uno

interno y tres externos.

*“E} Masual de Adminigracide de la Calidad 1S0-9000" jenny Waller 1993 P53
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de la cispide de la organizacién, para sedalar con claridad cuin

importante creé la alta direccién que es la gerencia de la Calidad™ .

Los Manuales de Calidad pueden ser utilirados para los siguientes
propéaitos : ( sin Llegar a ser limitativos.)

Comunicar la politica de la compadia , procedimientos y requisitos.

¢ Implantar un sistema de Calidad efectivo.

o Proveer un mejor control de las pricticas y facilitar las actividades de
aseguramiento de la Calidad.

o Proveer la continuidad del sistema de Calidad y requisitos durante
circunstancias cambiantes. |

o Capacitacién del personal en los requisitos del sistema de Calidad y

método de cumplimiento.

6.3 PUBLICOS PARA EL MANUAL DE CALIDAD.
Existen al menos cuatro piblicos a los cuales es preciso dirigirse ; uno
intermo y tves externos.

*“El Manyal de Administracion de la Calided 1SO-9000" Jenny Waller 1995 P.$)
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1, Pablico Interno. Se compone de los gerentes de la organizacién y de
todo e} personal; actia como guia de referencia para la politica
organizacional, recordatorio de las normas de direccién, planeacién de
recursos y administracién para las demés funciones, “Es la piedra
angular para medir el éxito en la administracién de la Calidad™

2. Primer Piblico Externo. Evnluadom del sistema de Calidad. Quienes
harén un juicio preliminar sobre la aptitud para el registro en ol
Manual de Calidad, ademés de que saben todo lo necesario para los
éequerimientu de la normatividad, lo que necesitan apreciar es la
forma en que Ia empresa iﬁterpnw tales requerimientos. Este
documento debe mostrar al evaluador la forma en que la organizacién
desarrollo los principios. de valuacién y control de loa diferentes
entornos. Estos evaluadores son los que representan a las asciaciones
certificadoras de las normas lSOo§000.°

3. Segundo Publico Externo. Clientes, generalmente se interesan en la
declaracion de la politica de Calidad de la organizacién, su Menual de
Calidad los ayudsré a comprender el nivel de servicio que pueden

esperar a medida que se comienza un proceso de mejora continua ;

‘IBID P. 84
® La notmatividad 1SO serd detallada en ¢l siguicnte capitulo del cual s0n motivo priacipal.
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asi mismo ayudard a explicar cualquier nuevo procedimiento que se
adopte.

4. Tercer Piblico Externo. Proveedores. A quienes incluye en la seleccion
y administracién de ios mismos, lo cual puede provocar el desarrollo de
alianzas estratégicas con los mismos, es por eso que ellos tendran un
interés directo en el Manﬁnl de Calidad en la medida en que este los

afecte,

6.4 PROCESO DE PREPARACION

RESPONSABILIDAD DE LA PREPARACION. Una vez que la

administracién ha tomado Ja decision de documentar un sistema de

Calidad, el proceso debe iniciarse con la asignacién‘ del trabajo de

coordinacién a una unidad competente delegada por la administracién, la

cual puede ser un individuo o algin grupo; que debera seguir los
siguientes pasos :
a) Enlistar las politicas, objetivos y procedimientos existentes y aplicables

al sistema de Calidad, o desarrollar planes para tal fin.
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b) Decidir que criterios del sistema de Calidad aplican de acuerdo con la
norma seleccionada.

c) Obtener datos acerca del sistema de Calidad de fuentes relevantes tales
como los usuarios actuales.

d) Circular y evaluar cuestionarios, sobre practicas existentes.

* ) Requerir y obtener documentacién de fuentes adicionales o referencias
de unidades operacionales.

f) Determinar la estructura y formato del manual a realizar.

g) Clasificar los documentos de acuerdo con la estructura y formato
definidos.

b) Utilizar cualquier otro método aplicable dentro del organismo para

comﬁlementar el borrador.
6.8 PROCESO DE APROBACION , EMISION Y CONTROL.
AVANCE Y REVISION FINAL. Previo a su emisién, el manual debe estar

sujeto a una revisién final por el personal responsable de asegurar la

claridad, exactitud, adecuacién y estructura apropiada. El nivel de la
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administracién responsable de 1a implantacién total del nuevo manual o

de sus secciones , debe autorizar su incorporacién en todas }as copias.

DISTRIBUCION DEL MANUAL. E) método para la distribucién del
manual ya autorizado, sea en su totalidad o en secciones, debe asegurar
que todos los interesados tengah acceso apropiado a él. La distribucién y
el control adecuados, deben asegurarse por la numeracién de las copias

entregadas a los depositarios.

INCORPORACION DE CAMBIOS. Debe establecerse un método para el
desarrollo y control de cambios al manual. Cuando estos se realicen, debe
aplicarse el mismo proceso.de revision y aprobacion desarrollado en el -

manual b&sico.

EMISION Y CONTROL DE CAMBIOS. Son esenciales para asegurar que
el contenido del manual estd debidamente autorizado. Para mantener la
vigencia de cada manual , debe emplearse un método que asegure la

recepcion de los cambios y su inclusién en el manual por el depositario.
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Puede usarse un tabla de contenidos o una pagina separada para
asegurar que el depositario, tiene el contenido autorizado del manual.

COPIAS NO CONTROLADAS. Para propdsitos de ofertas, uso externo
por el cliente y otras distribuciones del manual , en las que no se ha
pensado un control futuro de actualizaciones, todos los manuales asi
distribuidos, deben ser identificados claramente como copias no

controladas.

6.6 ESTRUCTURA Y FORMATO.

Debido a que no existe una estructura o formato definidos para los
Manuales de Calidad, estos deben contener la politica de Calidad, los
objetivos y los procedimientos que rigen al organismo de manera clara,
fiel y completa, siempre y cuando se enuncien en forma simple y concisa.
La utilizacion de las secciones del manual adecuadas, para satisfacer los
criterios apropiados a la secuencia de la norma que gobierna al sistema de
Calidad, es una forma de asegurar que los temas importantes requeridos

estén referidos adecuadamente y sean féciles y localizables.
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Partes de una Manual de Calidad.

1, Generalidades : Debé contener normalmente :

¢ Fl titulo, alcance y campo de aplicacién,

¢ Tabla de contenido del manual,

» Las paginas introductoras. |

o La politica de Calidad y los objetivos de Calidad del organismo.

o La descripcion de la organizacion que se trate , las responsabilidades y
las autoridades,

o Una descripcibn de los criterios del sistema de Calidad y las
referencias de los procedimientos.

o Una seccion de definiciones.

o Guiapara él manual de Calidad ( si es necesario).

o Una apéndice para los datos de soporte,

1. TITULO ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION : El titulo y alcance
del Manual de Calidad deben reflejar claramente, su campo de

aplicacion, definir la aplicacién de los criterios del sistema de Calidad,
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todo esto con el fin de asegurar claridad y evitar confusién. Puede ser
apropiado el uso de limitaciones y debe localizarse toda o parte de esta
informacién.

. TABLA DE CONTENIDOS. En esta se deben mostrar los titulos de las
secciones dentro de él y como pueden localizarse. El sistema de
numeracion o codificacién de secciones, subsecciones, paginas, figuras,

cuadros, diagramas, tablas etc., deben ser claros y l6gicos.

. PAGINAS INTRODUCTORIAS, Estas deben proporcionar informacién
general acerca del organismo del que se trate y del manual de
Calidad en si. La informacién minima acerca del organismo debe ser :
su nombre, localizacién y medios de comunicaci;ﬁn, es posible también
anexarle informacién adicional como su linea de negocios, y una breve

descripcion de sus antecedentes.

. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD., Es aqui donde se presenta el
compromiso del organismo, hacia la Calidad y se delinenan sus

objetivos de Calidad. Esta seccién también debe demostrar como se
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hace del conocimiento y entendimiento de todos los empleados, la

politica de Calidad y como se implanta en todos los niveles.

5. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION . RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES. En esfa seccién se presenta una descripcion de la
estructura del més alto nivel del organismo; detallandose las
responsabilidades, autoridades, y jerarquias de aquellas funciones que

administran, ejecutan y verifican trabajos que afectan la Calidad.

6. CRiTERIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD. Aqui se describen todos los
criterios aplicables al sistema de Calidad, en la cual deben dividirse

aquellas secciones logicas que revelen un sistema de Calidad bien

» coordinado.

7. DEFINICIONES. Se incluira esta parte solo si se cree necesario,
Generalmente estd localizada después del objetivo y campo de
aplicacion. Debe darse atencion especial a las palabras que tienen

diferente significados para las personas o significados especificos para
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la empresa. Las definiciones deben proveer un entendimiento completo,

uniforme y sin ambigiiedad del contenido del manual.

8. DECLARACION DEL CUMPLIMIENTO CON LOS REQUISITOS
“IS0-9000". Es preciso demostrar como cumple el sistema de Calidad
con los requerimientos de 1809000. esto puede hacerse por medio de
una lista de los elementos ‘de la norma y haciendo referencias cruzadas
entre estos y los procedimientos particulares que se tienen instalados.
El evaluador, encontrara necesaria la declaracién de cumplimiento con
IS0, ya que le revela que no existen separaciones en el contenido del
manual vy, evidencia de la manera exacta en que se satisfacen los
requerimientos particulares que se incorporan a los procedimientos -

para representar una visién general completa del sistema de Calidad.

9, GUIA PARA EL MANUAL DE CALIDAD. Puede considerarse incluir
un fndice 0 una seccién que dé una referencia cruzada entre temas y
palabras clave, y las secciones y niimeros de pagina, o algin otro que

guie rapidamente a “qué es y dénde se encuentra en el Manual de
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Calidad”, En caso de incluirse, deﬁe proveer una descripcién de la
organizacién del Manual de Calidad y un resumen de cada una de sus

secciones,

.lO.APENDlCES PARA INFORMACION DE SOPORTES. Si se usan

qpéndiceo , estoé deben contener datos que soporten el Manual de
Calidad. '

6.7 REDACCION DEL MANUAL DE CALIDAD.

“Hay que tener siempre en mente que el Manual de Calidad es

. primeramente una herramienta de trabajo interno de la empresa que

describe el sistema de Calidad; debe ser comprensible y constituir un
documento de referencia par todos los que intervienen en un‘a empresa ;
pero debe también confidrsele a un cliente que solicite conocer la

organizacion de la empresa.”?

"~La certificacion 1S0-9000 Un Motor Para 1a Calidad" Guy Laudoyer 1998 P. 175
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La actividad de redaccién, una vez una vez aprobada la realizacién del
manual por la administracién , debe desarrollarse y controlarse por la
unidad competente delegada o internamente por las diferentes unidades |
funcionales segin sea apropiado.

LA IMPORTANCIA DEL ESTILO.- Poner ¢! contenide del Manual de
Calidad en forma correcta es una enorme tarea por si sola. Ya que si a los
usuarios les gusta o no el estilo, si no son capaces de comprender lo que se
trata decir , ni descubrir la manera en que las secciones del manual se
relacionan con lo que ya conocen de la organizacién, es muy probable que
no empleen el manual, por lo menos en forma correcta. Asf el esﬁld del
manual contribuira al éxito del programa de impiantacién tanto como su

contenido.

REGLAS DE REDACCION.- Las reglas de redaccién clara se dividen en
reglas de las palabras y de la estructura del lenguaje, sin olvidar que en
verdad la redaccion es una mezcla de ambas.

Usar palabras comunes. Cuando se comienza a redactar el Manual, de
Calidad, es preciso estar consciente de su rango e importancia y tal Vez se

termine por la adopcién de un tono formal caracterizado por gl uso de
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palabras oficiales y formales ; sin existir razén para no utilizar palabras
comunes directas en el manual de hecho todas las razones apuantan a

hacerlo.

ean, Quiza se deseen emplear
muchas palabras, de preferencia largas, para dar mayor autoridad al
manual, Sin embargo, una gfan cantidad de palabras disfrazard en forma
muy eﬁcaz ¢l significado. Muchas de ellas son palabras adicionales que no
significan nada y solo alargan el texto. Siendo este un punto muy sencillo
de revisar.

Existen varias opciones para explicar los términos técnicos :

o Un glosario al final de cada seccion.

¢ Notas de pie de pagina,

o Explicaciones después del término.

Usar pronombres personales. Los documentos oficiales se alejan cada vez
més de los estilos impersonales, hacia otros mas personalizados , que
hacen mds explicito el hechd de que el documento se comunica de manera

directa conla persong.

]
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palabras oficiales y formales ; sin existir razén para no utilizar palabras
comunes directas en el manual de hecho todas las razones apuntan a
hacerlo.

Limitar el numero de palabras que se emplean. Quiza se deseen emplear
muchas palabras, de preferencia largas, para dar mayor autoridad al
manual. Sin embargo, una gran cantidad de palabras disfrazara en forma
muy eficaz el significado. Muchas de ellas son palabras adicionales que no
significan nada y solo alargan el texto. Siendo este un punto muy sencillo
de revisar.

Explicar los térmings técnicos,

Existen varias opciones para explicar los términos técnicos

o Un glosario al final de cada seccidn.

» Notas de pie de pagina.

o Explicaciones después del término.

Usar pronombres personales, Los documentos oficiales se alejan cada vez
mas de los estilos impersonales, hacia otros més personalizados , que
hacen més explicito el hecho de que el documento se comunica de manera

directa con la persona.
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REGLAS PARA ORACIONES. Estas reglas pasan del uso de las palabras
a la basqueda de componer oraciones mds claras. -

Usar oraciones breves. Esta es una de las primeras reglas para redactar
material informativo, Ya que las oraciones largas contienen varios puntos
que el lector ha de absorber al mismo tiempo. Si bien los printos y aparte
permiten al lector hacer una pausa e interiorizarse en cada punto antes
de avanzar , las oraciones breves no lo hacen. Varios puntos en una sola
oracién pueden por lo tanto ser bastante confusos . De modo que la regla
es: EScribir un solo punto basico por oracion y mantener ésta breve,

Usar listas, Las listas son otra manera de dividir la informacion en
partes pricticas para que el lector las absorba una lista es oportuna
cuando se observa una gran cantidad de comas o repeticiones de la
conjuncién cuando. Una lista permite presentar de manera sencilla una
gran cantidad de informacién respecto a un punto comin para que el
lector )as aprecie, y es particularmente fécil referirse a ella.

Uso de estructuras paralelas,  Es preciso recordar que si se trabaja varias
veces con tipos similares de informacién, es preciso utilizar en todos los

casos la misma clase de palabras y estructuras de oraciones, esto reviste
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particularmente importancia cuando se emplean listas . Cada elemento de
la lista debe guardar un paralelismo gramatical con todos los demés.

Usar oraciones activas en la construccién. Fsta regla es quizé la segunda
més importante para una redaccién clara de cardcter informativo. Tiene
que ver con la forma de enfocar las oraciones, con los tipos de estructuras
que se eligen para trasladar la informacién y las instrucciones.

Excribir de mapera positiva. Las investigaciones demuestran que las
personas absorben mucho mejor la informacién si se expresa en términos
positivos en vez de negativos ; si bien el mecanismo es virtualmente el
mismo . Esto se debe a que una palabra o una oracién negativa dirén lo

que no hacer, pero dejan abierto lo que si se debe hacer.

6.8 VARIANTES DE UN MANUAL DE CALIDAD.,

Un manual de Calidad puede :

1. Ser una compilacion directa de los procedimientos del sistema de
Calidad.

2, Ser un agrupamiento o seccion de los procedimientos del sistema de

Calidad.



3. Ser una serie de procedimientos para inmlw'onep y aplicaciones
especificas. |

4. Ser més que un documento o nivel.

8. Tener un enfoque coﬁn’m con Jos apéndices adecuados,

6. Establecerse solo o de otra manera.

7. Tener otras variicionea numerosas posibles con base en las necesidades

del organismo.

6.9 APLICACIONES ESPECIALES DEL MANUAL DE CALIDAD,

El término Manual de Calidad se empfea comiinmente cuando el mismo se
emplea para los propésitos de administracitn de Calidad o para
aseguramiento de la misma, En las situaciones en que sea necesaria una
distincién del contenido o uso deben emplearse los términos més
especificos de cada manual s.egﬁn sea su tipo. Es necesario que cada tipo
de manual ya sea el de asegurﬁmiento o el de administracién no entren en
conflicto ; por ejemplo, el manual de aseguramiento de la Calidad puede
ofrecerse para ser utilizado por auditores externos y clientes en
situaciones que el manual de administracion de la Calidad 'contenga

material no relevante para prop6sitos externos.
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CAPITULO 7

NORMAS 1S0-9000

7.1 { QUEESISO?
Las siglas ISO corresponden a International Organization for
Standarization, (Organizacién Internacional para la Normalizacién), con

sede en Ginebra, Suiza.

“Su propdsito es la elaboracién de normas internacionales en todos los
campos técnicos y no técnicos, a excepcién de ingenieria eléctrica y
electronica , que es el campo de responsabilidad de la Comisién
Electrotecnica Internacional CE. La membresia en 1SO es de més de 80
paises, y cada miembro es el organismo nacional < mds representativo de
la normalizacién de su pais >, en los paises industriales de occidente ,
ususalmente es un organismo privado como ANSI, (American National

Standards), con sede en New York, Estados Unidos de Norte América o
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BSI (British Standard Institution , Londres Inglaterra), pero en la

mayoria de los casos es un organismo gubernamental.”

" 7.3 ANTECEDENTES.

.Existen en cada pais miles de normas para productos, escritas para
organismos normativos nacionales'; tales como la IBN (Institucién
Britanica de Normas ) y acordadas con las asociaciones industriales

correspondientes.

La BSI (British Standards Institution, Londres Inglaterra) respondi6
con el primer intento europeo de desarrollar un sistema tnico y
nacional. de evaluacin de proveedores; la norma BSS750 qué es
equivalente a la serie de normas 1S0-9000 la cuél llegé a ser modelo para
la creacién de esta serie, lo cual fue acordado por la Comunidad Europea

para sistemas gerenciales de Calidad.

' IS0 9000" Brian Rothery 1995 P.26
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La Organizacién Internacional de Normalizacién con base en Ginebra,
Suiza (de Ia cudl son miembros todos los organismos nacionales de

normas de la Comunidad Europea y de )a Asc :acién Europea de Libre

Comercio (ALEC).) Ea quién crea y edita las normas 1S0-9000.

Por 1871, cierto nimero de paises de Ia Comunidad Europea , habian
hecho sus normas nacionales para operar sistemas de control de Calidad
en la industria manufacturera y en 1979, el BSI public6 en el Reino
Unido su BS-5750. En ese tiempo la ISO integré un comité técnico el
“T'CQ 176" con el objeto de desarrollar una norma unica para la operacién
y administracion del aseguramiento de la Calidad.

El trabajo de este comité técnico tenfa como fin reunir delegados de los
organismos respoﬁsables de normas de los diferentes paises que
estuvieran en proceso de desarrollar una trabajo similar a nivel
nacional. Por ejemplo, Irlanda con su representante el NSAI se integr al
ISO/TCQ 176 en 1981, con la intencién de introducir en ese pais un
norma para sistemas de Calidad basada en el trabajo de la 1S0, lo cudl

fue un gran adelanto ya que en lugar de adoptar alguna norma nacional
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se basaron en una internacional que tiempo después tendria validez en
todo el mundo.

En 1978 la ISO publicé la “ISO-9000" y por entonces varios paises
tuvieron la oportunidad de alinear sus propias normas nacionales con la

norma ISO final. ( Ver anexo 7.1)

7.3 DESCRIPCION GENERAL DE [S0-9000

La serie de Normas ISO-83000 se estd convirtiendo en la norma
internacional de Calidad. Muchos paises, incluido los Estados Unidos de
Norte América, han adoptado esta serie como su propia norma nacional,
Muchos paises le han asignado un nvimero propio a las normas, En el
Reino Unido se conocen como la norma inglesa 5750, en EEUU, es

ANSI/ASQC Q90. En México se conocen como NMX-CC.

Para obtener la certificacién, una compaiia debe demostrar su
compromiso amplio con la Calidad, Para cumplir con los requisitos de las
norimas [S0-9000, una compaiiia debe demostrar que controla la Calidad
de sus productos en todas las etapas, desde el diseiio inicial, hasta el

respaldo post-venta. Evaluadores calificados independientes, se encargan



de certificar que cada compaiiia cumple con las mric_tas normas ISO-
9000 antes de emitir un certificado. En México existen dos organizaciones
certificadoras que son :

¢ Comité Técnico de Nérmalizacx'én y Certificacién.

o Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién.

(Veranexos 7.2, 7.3, 7.4 y 75)

7.4 EQUIVALENCIAS DE LA SERIE 1S0-9000

SERIE DE NORMAS MEXICANAS : NMX.CC.
La serie de normas mexicanas ha sido publicada por el Comité Técnico de
Normalizacién de Normalizacién y Certiﬁgacién "y el Instituto
Mexicano de Normalizacién y Certificacién AC.
En 1995 se publicé la versién equivalente a la serie IS0-9000 edicién

1994,
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La serie de normas americanas. ha sido publicada por el American
National Standard Institute y la American Sciety for Quality Control. En
1994 se publicé la ver;iién equivalente a la serie 1S0-9000, editada ese
mismo afio.

(Ver anexo 7.6)
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IS0 8402

- 180 8402

180 9000

1580 9000-1

(Revigada)

180 9000-1

180 9000-2

150 9000-3

150 9000-4/
1EC 3000-1

Tftulo

Vocabulario de calidad

Gestifn de la calidad y
calidad de aseguramiento
Vocabulario

Gestifn de calidad y
normas de aseguranmiento
de calidad-Gufa para su
geleccibn y uso

Gestién de calidad y
normas de aseguramiento
de calidad-Gufa para su
seleccibn y uso

Gestidn de calidad y
normas de aseguramiento
de calidad-~Gufa para su
seleccidn y uso

Gestién de calidad y
normas de aseguramiento
de calidad Parte 2: Gufas
generales para la aplica-
cibn de la IS0 9001,

150 9002 e ISO 9003

Gestidn de calidad y
normas de aseguramiento de
calidad Parte 3: Gufas

generales para la aplicacidn

del ISO 9001 al desarrollo,

abastecimiento y mantenimien

to de 'software’

Gestidn de calidad y
normas de asegursmiento

de calidad Parte 4:
Aplicacién para la gestidn
de dependibilidad
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Estado

Primera edicifn publicada
en 1986 como ISO 84402:
1986

Borrador de la norma
ISO/KIS 8402 (1992)

Primera edicisn publicada
como 150 9000: 1987

Borrador del comité
1S0/CD 9000-1 (1992)
Es una revisidn del
150 3000

Un borrador de trabajo
planeado para 1996,

Es una revisibn del
150 9000-1

Borrador de normas
1S0/DIS 9000-2 (1992)

Primera edicifn publicada
en 1991 como
IS0 9000-3: 1991

Borrador de normas
150/D1S 9000-4 (1992)



IS0 No.
150 9001

150 9001

150 9001

150 9002

150 9002

150 9002

150 9003

150 9003

TL{tulo

Sistemas de calidad-Modelo
para el aseguramiento de la
calidad en el diseiio/
desarrollo, produccién,
instalacién y servicio

Sistemas de calidad-Modelo
para el aseguramiento de la
calidad en el disefio/
desarrollo, produccién,
instalacidn y servicio

Sistemas de calidad-Modelo
para el aseguramiento de la
calidad en el disefio/
desarrollo, produccidn,
instalacién y servicios

Sistemas de calidad-Modelo
para el aseguramiento de la
calidad en la produccién e
instalacidn

Sistemas de calidad-Modelo
para el aseguramiento de la
calidad en la produccién ¢
instalacién

Sietemas de calidad-Modelo
para el aseguramiento de la
calidad en la produccién e
instalacisn

Sistemas de calidad-Modelo
para el asegursmiento de la
calidad en la inspeccidn y
prueba finsl

Sistemas de calidad-Modelo

para el aseguramiento de la
calidad en la {nspeccibn y

prueba final

157

Estado

Primera edicidn publicada
en 1987 como IS0 9001:
1987

Borrador del comité
150/CH 9001 (1992)

E8 una revisién de la
IS0 9001

Un Borrador de trabajo
para 1996, Es una
revisidn de la ISO 9001

Primera edicién publicada
en 1987 como ISO 9002
1987

Borrador del comit& 150/
CD 9002, Bs una revisifn
de la IS0 9002

Un borrador de trabajo para
1996, Es una revisifn de
la 180 9002

Primera edicién publicada
en 1987 como IS0 9003:
1987

Borrador del comité IS0/CD
9003 (1992), Es una
revisidon de la ISO 9003



IS0 No,
180 9003

150 9004

150 9004~1

150 9004-1

IS0 9004~2

150 9004-3

150 9004~4

180 9004-5

150 9004-7

Tftulo

Sictemas de calidad-Modelo
para el aseguramiento de

la calidad en la inspeccidn
y prueba final

Gulas de la gestidn de
calidad y elementos del
sistema de calidad-Gulas

Gest15n de calidad y
elenentos del sistems de
calidad parte 1: Gufes

Gestidn de calidad y
elementos del sistema de
calidad Parte 1: Gufas

Gestidn de calidad y
elementos del sistema de
calidad Parte 2: Gufas
de servicio

Gestidn de calidad y
elementos del sistema de
calidad Parte 3: Gufas para
wateriales procesados

 Gestibn de calidad y .

elementos del sistema de
calidad Psrte 4: Gufas

" para el mejoramiento de

la calidad

Gestibn de calidad y
elementos del sistema de
calidad Parte 5: Gufas para
los planes de calidad

Gestisn de calidad y
elementos del sistema de
calidad Parte 7: Guias
para la geatidn de
configuracidn
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Estado

Un borrador, de trabajo
planificado para 1996, Es
una revisidn de la IS0 90C3

Primera edicién publicada
en 1987 como 150 9004:
1987

Borrador del comité
1S0/CD 9004~1 (1992)
Es una revisidn de la
180 9004

Un borrador de trabajo
planeado para 1996, Es
una revisién de la ISO
9004~1

Primera edicifn publicada
en 1991 cmo 150 9004-2:
1991

Borrador de la norma
1S0/DIS 9004-3 (1992)

Borrador de la norma
ISO/DIS 9004~4 (1992)

Borrador del comité
1S0/CD 9004-~5 (1991)

Borrador del comité
1S0/CD 9004~7 (1992)



150 No.

150 10011-1

150 10011-2

150 10011-3

150 10012-1

150 10012-2

150 10013

180

TLeulo

Gufas para la auditorfs de
los sistemas de calidad
Parte 1: Auditorfa

Gufas para la suditorfa de
los sistemas de calidad
Parte 2: Criterios de
calificaciln para los
auditores de sistemas de
calidad

Gufas para la auditorfs de
los sistemas de calidad
Parte 3: Manejo de
programas de auditorfa

Requerimientos para el
aseguramiento de la
calidad para equipo de
medicidn Parte 1:
Sistema de confirmacién
metroldgico para equipo
de medicidn

Requerimiento para el
aseguramiento de la
calidad para equipo de
mediciSn Parte 2: Control
del proceso de medicién

Gufas para el desarrollo de
manuales de calidad

Fconomfa de la calidad
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Estado

Primera edicidn publicada
en 1990 como
150 10011-1: 1990

Primera edicifn publicada
en 1991 como
150 10011-2: 1991

Primera edicidn publicada
en 1991 como
IS0 10011-3: 1991

Primera edicidn publicada
en 1992 como
IS0 10012-1: 1992

Un borrador de trabajo-
fecha ain desconocida

Borrador del comité
1S0/CD 10013 (1992)

Un borrador de trabajo-
fecha y ndmero aiin
desconocidos,




PAISES QUE HAN ADOPTADO LA
1ISO-9000

ANEXO 7.1

* NOVENTA PAISES SON MIEMBROS DE LA IS0
* SESENTA PAISES SON REPRESENTADOS POR EL TC 176.
* LOS PAISES NO MIEMBROS TAMBIEN SON RECONOCIDOS POR LA 1ISO.

09l




I's o 9000 - 9004

ESTANDARES

9000
ESTANDARES PARA LA ADMINISTRACIOR Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

GUIA PARA SELECCION Y USO

(ANDD 7.3)

ESTANDARES PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

S001 9002
MODELC PARA ASEGURAMIENTC DE MODELO PARA ASEGURAMIENTO
CALIDAD EN DISENO DESARROLLO DE CALIDAD EN PRODUCCION
PRODUCCION Y SERVICIO. E INSTALACION.

il

9003

MODELO PARA ASEGURAMIENTO DE

CALIDAD EN 1INSPECCION
FINAL Y PRUEBAS.

PARA LA ADMINISTRACION Y SISTEMAS DE CALIUAD
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L AS N OR M A S I S O- 92000

NORMAS INTERNACIONALES RELATIVAS A LA ADMINISTRACION
MAS DE CALIDAD Y AL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

1 SO - 95000

GESTION Y ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD: 5 CONCEPTOS.

POLITICA DE CALIDAD
GESTION DE CALIDAD
SISTEMA 'DE CALIDAD
CONTROL DE CALIDAD
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

L3R BN B BN

3 MODELOS DE
ASEGURAMIENTO

DE CALIDAD
1SO-3001
pra
GESTION DE
CALIDAD Y
SISTEMAS D 1SO-9003
CALIDAD

ANEXO 7.2

91



CORRELACION ENTRE LOS ELEMENTOS DE ISO
9001 9002 9003

ANEXO 7.4
9001 DISENO Y SERVICIOS Y ELEMENTOS DE ISO 9002 Y 9003
smz DESARROLLO PRODUCCION ENTREGA

INSTALACION Y ELEMENTOS DE 9003

9003

INSPECCION Y PRUEBA




CORRELACION ENTRE LOS ELEMENTOS DE iSO
9001 9002 9003

ANEXO 7.4
9001 DISENO Y SERVICIOS Y ELEMENTOS DE 1SO 8002 Y 9003
9002 DESARROLLO PRODUCCION ENTREGA

INSTALACION Y ELEMENTOS DE 9003

9003

INSPECCION Y PRUEBA




CUADRO COMPARATIVO DE LOS
ELEMENTOS DE LA NORMA ISO
9001 9002 9003 9004

[ELEMENTO

" UBICACION EN LA NORMA

JRESPONSABILIDAD D¥ LA DIRECCION

REVISION DEJ. CONTRATO

] B

[SISTEMA DE CALIDAD

[CONTROL DEL DISERO

[CONTROL DE DOCUMENTOS

POQUISICIONES

PRODUCTOS PROPORCIONAROS
POR EL CLIENTE

IDRNTIFICACION ¥ RASTREABILIDAD

ICONTROL DL PROCESO

INSPECCION Y PRUEDBA

ICONTROL, DE, EQUIFO DE INSPECCION
fr prugi

lHBTADO DE INSPECCION ¥ PRUEBA

Jranuctos no conpormEs

CCIONES CORRECTIVAS

MANEJG ¥ LBERACION

REGISTROS BE CALIDAD

JAUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

[rormacion

Jservicio

JTECNICAS ESTADISTICAS

B mummunh anun! o) piaplz

LB,

CONSIURRACIONES DE COSTOS DE
CALIDAD

SEGURIDAD ¥ LEGALIDAD DEL
PRODUCTO

of aRRRRRNNRn oRRR| appNRiN:

| SRARRRNRN] N BARRIA:

ANEXO 7.5
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TABLA DE EQUIVALENCIAS

MAS DE CALIDAD PARTE 1
AUDITORIAS

150 10013 - 19956
GUIAS PARA MANUALES DE
CALIDAD

SERIE IS0-9000 SERIE SERIE
MNX-CC [ANSIISO/ASQC
NMX-CC

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y 001 ANSI /180 1 ASQO

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 1995 A 8402 19904

VOCABULARIO

[SO 900071 - 1994

NORMAS PARA LA ADMINISTRACION | NMX.cC ANSI/ 180 1 ASQC

DE LA CALIDAD Y ASKGURAMIENTO 00271 Q H000-1 1994

DE LA CALIDAD PARTE | 1996

DIRECTRICES PARA LA SELECCION

SO 9001-1994

MODELO PARA ASEGURAMIENTO DE | NMX-CC ANSI / 180 /ASQC

LA CALIDAD EN DISERO DESARRO- 003 Q 9001 1994

LLO PRODUCCION INSTALACION Y 1995

SERVICIO

1SO 90021994 _

SISTEMAS DE CALIDAD MODELO DE NMX-CC ANSI / 180 /ASQC

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 004 Q 9002 1994

FEN PRODUCCION INSTALACION Y 1995

SERVICIO

180 9003 - 1994

SISTEMAS DE CALIDAD MODELO DE NMX-CC ANSI / 180 /ASQC
" JABEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 0Vs Q 8003 1994

EN INSPECCION Y PRUEBAS FINALES 1995

180 9004-1 - 1094

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y NMX.CC ANSI / 180 /ASQC

ELEMENTOS DEL SISTENMA DECALIL- | 008/ Q 9004-1: 1994

DAD PARTE 1 DIRECTRICES 1995

1SO 9004-2 - 1991

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y NMX-CC ANSI / [80 /ASQC

ELEMENTOS DEL SISTENMA DE CALL- | 006/2 Q9004 - 2 1991

DAD PARTE 2 DIRECTRICES PARA 1995

SERVICIOS

180 10011 - 1 - 1990

DIRECTRICES PARA AUDITAR SISTE- NMX-CC ANSI / ISO /ASQC

Q10011-1 1994

ANSI /180 /ASQC
Q10013 1896
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‘CA’PITULO 8

PROYEC TO DE UNMANUAL
DE POLITICAS DE CALIDAD
PARA EL AREA DE RECURSOS

HUMANOS BAJO LA |
NORMATIVA ISO-9000
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[LoGoriPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL

RECURSOS |bE may-96 [MANUAL NRH-0965

HUMANOS IREWVISION HOJA

NUMERO UNO DE
MANUA A

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD
PARA EL ARFEA DE
RECURSOS HUMANOS

MEXICO DF. MAYO 1996
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[coGoTiPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS |pE AL
HUMANOS |REVISION HOJA

NUMERO ]os ‘

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD
PARA EL ARFEA DE
RECURSOS HUMANOS

ESTE MANUAL ES PROPIEDAD
DE: (RAZON SOCIAL)

MANUAL CONTROLADO

-
MANUAL C NO CONTROLADO ]
COPIA DEL MANUAL N. 1
ASIGNADO AL REPRESENTANTE
DE RECURSOS HUMANOS ANTE

EL COMITE DE CALIDAD TOTAL
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fLocoTiPo VIGENTE A PARTIR

RECURSOS |bE may-96

CLAVE DEL ‘
AL NRH.-096S

NUMERO

HUMANOS REVISION HOJA
uNo DE

INDICE

DESCRIPCION E INDICACIONES

L MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

INTRODUCCION...

POLITICA DE CALIDAD,

OBJETIVO

10

ORGANIZACION,

12

FUNCIONES

13

RESPONSABILIDAD

16

DEFINICIONES

wel8

CRITERIOS APLICABLES PARA ASEGURAR
LA CALIDAD EN ACTIVIDADES DE RECURSOS

w21

HUMANOS

(f




VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL

LOGOTIPO
IRECURSOS |pE may-96 IMANUAL NRH-0965

HUMANOS |REVISION HOJA . ]
NUMERO UNO DE [}

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

DESCRIPCION E INDICACIONES

ESTE MANUAL DESCRIBE LAS POLITICAS APLICABLES AL
SISTEMA DE CALIDAD DE (RAZON SOCIAL DE LA EMPRESA) Y
ES UN REQUERIMIENTO OBLIGATORIO DEL SISTEMA DE
CALIDAD, |

NO SE PERMITEN ALTERACIONES SIN LA PREVIA APROBACION
DEL COMITE DE CALIDAD, ‘

DEBIENDO SER UTILIZADO DURANTE LA APLICACION DEL
SISTEMA DE CALIDAD TOTAL.
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS b may-96 [MANUAL NRH.096S

HUMANQOS |REVISION HOJA 2
NUMERO UNO DE 34

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

INTRODUCCION

EN ESTA EMPRESA NOS HEMOS ENFOCADO A UNA EXIGENTE
NORMA DE CALIDAD.

EL PRINCIPAL MOTIVO EN LA REALIZACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD Y POR LO TANTO DE ESTE MANUAL ES PROVEERNOS
DE PROCEDIMIENTOS COMPETITIVOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS QUE = SATISFAGAN TOTAIMENTE - LOS
REQUERIMIENTOS INTERNOS Y EXTERNOS, DESDE LA PRIMERA
VEZ A TIEMPO Y SIEMPRE.

NUESTROS CLIENTES DE AHORA EN ADELANTE NOS
JUZGARAN DE ACUERDO A LA CALIDAD TOTAL DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE ENTREGUEMOS.

CALIDAD  SIGNIFICA LA SATISFACCION A LOS
REQUERIMIENTOS ESTABLECIDOS; SI LO HACEMOS BIEN, SI
SATISFACEMOS LAS NECESIDADES DEL CLIENTE, ENTONCES
CONTINUARAN PREFIRIENDONOS, PERO SI FRACASAMOS EN
SATISFACER DICHAS NECESIDADES, ENTONCES NOS




171

LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR ]a.ms DEL

RECURSOS \pE may-96 |MANUAL NRH-0965
HUMANOS |REVISION HOJA 3
NUMERO UNO DE (]
MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD
ARRIESGAREMOS A PERDERLOS.

LA COMPETENCIA ES GRANDE Y SE VUELVE CADA VEZ MAS
FUERTE, HACER BIEN NUESTRAS TAREAS Y DARLES UN VALOR
PROFESIONAL, QUE SE TRADUCE EN QUE TODOS NOSOTROS
PERTENECIENTES A ESTA GRAN FAMILIA, DEBEMOS DARLE UN
VALOR EXTRA A CUALQUIER ACTIVIDAD  QUE
DESEMPENEMOS, LA CALIDAD ES UNA GRAN EXTENSION, UNA
POSICION MENTAL, UNA NEGATIVA A ACEPTAR LO MAS O
MENOS BUENO O LO CASI BUENO.

LA BUSQUEDA DE LA CALIDAD ES PARTE DE NUESTRO
COMPROMISO TOTAL CON LA EXCELENCIA ; LAS POLITICAS Y
PRINCIPIOS CONTENIDOS EN ESTE MANUAL, ESTAN BASADAS
EN NUESTRO SISTEMA DE CALIDAD, DEL CUAL SU APLICACION
ES VITAL PARA RECURSOS HUMANOS YA QUE CONSIDERAMOS
A ESTE ESENCIAL RECURSO COMO EL PRINCIPAL PRECURSOR
DE LA CALIDAD. ESTAMOS PLENAMENTE CONVENCIDOS QUE
EL GRADO DE EFICIENCIA , CON QUE SE LLEVE ACABO LA
ADMINISTRACION DE LOS MISMOS, SE REFLEJARA DE MANERA
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LOGOTIPO lms/vrs A PARTIR [a.m.r DEL

RECURSOS |pE may-96 IMANUAL NRH-0965
HUMANOS |REVISION HOJA 4
NUMERO UNO DE

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

INMEDIATA, EN LOS RESULTADOS DE TODAS LAS ACTIVIDADES
RESTANTES DE LA EMPRESA. CONSIDERANDO QUE IA
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, ES UNA SERIE DE
ACTIVIDADES QUE SI SE REALIZAN ADECUADAMENTE,
TRAERAN COMO CONSECUENCIA UNA EMPRESA DE
EXCELENCIA.

EL SISTEMA DE CALIDAD PARA RECURSOS HUMANOS ES EL
RESULTADO DE LA EXPERIENCIA ADQUIRIDA EN IA
APLICACION DE LOS SISTEMAS DE TRABAJO. EXISTENTES EN
ESTA GERENCIA. -

LA FINALIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD ES LA DE ASEGURAR
QUE LOS PROCEDIMIENTOS QUE SE DESARROLLAN EN ESTA
AREA SE MANTENGA CON UN NIVEL DE CALIDAD ACORDE A
LAS ESPECIFICACIONES PLASMADAS A LA NORMATIVA QUE
NOS ESTAMOS APEGANDO.

DADO QUE LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD
DEPENDE EN GRAN MEDIDA DE LAS PERSONAS
RESPONSABLES DE CADA UNA DE LAS ACTIVIDADES QUE SE
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS pe may-96 IMANUAL NRH-096$
HUMANOS |REVISION HOJA 5

NUMERO UNO 0E k]

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

REALIZAN EN RECURSOS HUMANOS, EL PERSONAL DE ESTA
AREA DEBE ASUMIR EL COMPROMISO DE TRABAJAR DE
FORMA DISCIPLINADA, PLANIFICADA Y DOCUMENTADA PARA
MANTENER Y MEJORAR LA CALIDAD DE SUS SERVICIOS;
APEGANDOSE A ESTE MANUAL PARA LOGRAR LA META
PROPUESTA.

ME SIENTO TOTAIMENTE SATISFECHO Y HONRADO EN
APROBAR EL CONTENIDO DE ESTE MNUAL DE POLITICAS DE
CALIDAD PARA SU IMPLEMENTACION INMEDIATA EN ESTA
EMPRESA.

(FIRMA)
GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
MAYO DE 1996
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS |pE may-96 IMANUAL NRH.096$
HUMANOS 1REVISION HOJA ¢

NUMERO UNO ]m.-' 34

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD

COMO PRINCIPAL RESPONSABLE DE LA GERENCIA DE
RECURSOS HUMANOS , CONSCIENTE DE LA IMPORTANCIA
QUE TIENE LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION DE LOS
MISMOS, PARA PODER CUMPLIR CON LAS EXPECTATIVAS DE
NUESTROS CLIENTES, TANTO EN TERMINOS DE LOS OBJETIVOS
COMO EN EL TIEMPO Y EL COSTO ASIGNADOS PARA
REALIZARLOS ; ASUMO EL COMPROMISO DE MANTENER Y
MEJORAR EL SISTEMA DE CALIDAD DE ESTA GERENCIA, COMO
UN INSTRUMENTO PARA PREVENIR DESVIACIONES QUE
PUDIERAN PRESENTARSE Y ASEGURAR QUE:

“LA CALIDAD EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES EN LA
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS*

ESTO SOLO SERA POSIBLE A TRAVES DE LA COORDINACION DE
LAS ACTIVIDADES, DONDE CADA UNO DE LOS QUE
INTERVENIMOS EN LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS NOS ASEGUREMOS QUE ENTENDEMOS Y
SATISFACEMOS LOS REQUERIMIENTOS IMPLICITOS Y
EXPLICITOS, APLICANDO LAS POLITICAS DE CALIDAD A LAS
CUALES NOS ESTAMOS APEGANDO.
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LOGOTIPO [VIGENTE A PARTIR  |CLAVE DEL
RECURSOS |pE may-96 [MANUAL NRH.0968

HUMANOS |RevisION HOJA 7
NUMERO UNO  [OE 34

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

SON POLITICAS DE CALIDAD DE RECURSOS HUMANOS ;

PROVEERNOS DE PROCEDIMIENTOS COMPETITIVOS QUE
DEN COMO RESULTADO QUE LOS SERVICIOS QUE PRESTA
ESTA AREA SEAN DE CALIDAD TOTAL CUMPLIENDO CON EL
SISTEMA DE CALIDAD TOTAL DE TODA LA ORGANIZACION,
REALIZAR LAS ACTIVIDADES DE RECURSOS HUMANOS EN
ESTRICTO - APEGO A LAS NORMAS Y TERMINOS
PREVIAMENTE ESPECIFICADOS.,

UTILIZAR EL SISTEMA DE CALIDAD PARA RECURSOS
HUMANOS EN TODA LA ORGANIZACION COMO
INSTRUMENTO PARA ASEGURAR QUE EXISTE - LA

CONFIANZA SUFICIENTE PARA QUE SE CUMPLAN NUESTROS

OBJETIVOS.
MANTENER UNA COMUNICACION EFICIENTE EN TODA EL
AREA Y EN TODAS DIRECCIONES CON EL FIN DE OBTENER ,
EN SU OPORTUNIDAD DIFERENTES ALTERNATIVAS QUE
PUDIERAN AFECTAR NUESTROS OBJETIVOS.

INCORPORAR NUEVAS TECNICAS Y METODOLOGIAS QUE
COADYUVEN A MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA DE LAS
ACTIVIDADES QUE REALIZAMOS.

MANTENER ACTUALIZADO EL ACERVO DE NORMAS, LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Y DEMAS HERRAMIENTAS
NECESARIAS PARA CUMPLIR NUESTROS OBJETIVOS.
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ﬂLOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL

RECURSOS |bE may-96 |MANUAL NRH-096S
HUMANOS |REWVISION HOJA 8
quueno UNO DE kL

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

e DESARROLLAR UNA ACITTUD DE APOYO Y SERVICIO
NECESARIOS PARA LOGRAR LOS  OBJETIVOS DE LA
ORGANIZACION.

PARA EL LOGRO DE ESTAS POLITICAS DE CALIDAD SE HA
DESARROLLADO E INSTALADO UN = SISTEMA DE

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EL CUAL SE ENCUENTRA

PLENAMENTE RESPALDADO POR LA GERENCIA Y DIRECCION
DEL CUAL EL GERENTE MANTENDRA LA RESPONSABILIDAD
TOTAL DE SU IMPLANTACION Y CONTROL.

CON LA FINALIDAD DE QUE SE PUEDAN MANTENER Y
DIFUNDIR  ESTAS POLITICAS DE CALIDAD EN TODA LA
ORGANIZACION DECLARO, MANDATORIA LA UTILIZACION DE
ESTE SISTEMA DE CALIDAD PARA RECURSOS HUMANOS PARA
QUE SE ADOPTEN LAS MEDIDAS NECESARIAS, CON OBJETO
QUE SE UTILICEN EN CADA ACTIVIDAD.

PARA TAL EFECTO, ANUAIMENTE SE DEBEN DEFINIR LOS
RECURSOS ASIGNADOS A ESTE PROPOSITO , CONTANDO CON




1
LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL -
RECURSOS }pE may-96 [MANUAL NRH-0968
HUMANOS |REVISION HOJA ¢
NUMERO UNO -]oe 3

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

EL APOYO TOTAL DEL PERSONAL Y LOS RECURSOS HUMANOS
DE ESTA GERENCIA,

GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
MAYO DE 19%6

o,

~U A .
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[CoGoTiPO [VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS |pE may-96 IMANUAL NRH.0965

HUMANOS [REVISION HOJA 10
NUMERO UNo DE 13

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

OBJETIVO

EL OBJETIVO DE ESTE MANUAL ES DOCUMENTAR LAS
DIRECTRICES GENERALES QUE ORIENTAN LAS ACTIVIDADES
DE CADA UNO DE LOS INTEGRANTES DE LA GERENCIA DE
RECURSOS HUMANOS EN  FORMA SISTEMATICA Y
CONSISTENTE CON LAS POLITICAS DE CALIDAD APLICABLES
AL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN EN
ESTA AREA.

ES MOTIVO PRINCIPAL HACER DE ESTE MANUAL UN
DOCUMENTO DEFINITIVO QUE COADYUVE EN 1A
APLICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD EN USO OBTENIENDO
ASI:

¢ UNA MEJORIA EN EL DESEMPENO DE CADA UNO DE LOS
MIEMBROS DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS.

e MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD, EL SERVICIO Y COMO
CONSECUENCIA EL CUMPLIMIENTO DE LAS NECESIDADES
QUE SATISFACE ESTA AREA VITALES PARA LA EMPRESA.

o MEJORAR LA EFICIENCIA Y LOGRAR UNA REDUCCION DE
COSTOS.




ftoGoriPo [ViGENTE A PARTIR CLAVE DEL -
RECURSOS Ios my-!‘JMANUAL NRH.0968

HUMANOS [revisioN HOJA 11

INUMERO UNo Ios 3

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

o DESARROLLAR LAS HABILIDADES Y CAPACIDADES DEL
PERSONAL.
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL !
RECURSOS |oe may-96 IMANUAL NRH.096$

HUMANOS |REVISION HOJA 12
NUMERO UNO DE 3

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

ORGANIZACION

DIRECCION GENERAL
e - =" "comiee |
L _ CALDAD
GERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS
T T T 1
. ELA ) VALUACION
VAUEE' | | Daomre| |memest | | oar T | e
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS |pE may-96 |MANUAL NRH-096$
HUMANOS |REVISION HOJA 13

NUMERO uvo  |oe 3

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

FUNCIONES

RECLUTAMIENTO Y SELECCION :

o ALLEGARSE DEL PERSONAL NECESARIO PARA EL EFICAZ
FUNCIONAMIENTO DE LA ORGANIZACION CON LAS
CARACTERISTICAS ADECUADAS Y NECESARIAS PARA
CUMPLIR SUS OBJETIVOS,

+ DESIGNAR DEL PERSONAL RECLUTADO AL CANDIDATO
QUE SE CONSIDERE MAS APTO Y QUE CUMPLA CON LOS
REQUERIMIENTOS NECESARIOS PARA OCUPAR EL PUESTO
VACANTE, .

» DAR INDUCCION AL NUEVO PERSONAL CON EL FIN DE
LOGRAR LA MEJOR Y PRONTA ADAPTACION DEL MISMO EN
LA ORGANIZACION,

CAPACITACION :

o DETECTAR  NECESIDADES DE  CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO EN EL PERSONAL.

e ALLEGARSE A TRAVES DE LOS DIVERSOS MEDIOS DE
CAPACITADORES E  INSTRUCTORES OPTIMOS = PARA
IMPARTIR LA CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO,

¢ BRINDAR EL MATERIAL DIDACIICO NECESARIO PARA
BRINDAR ESTOS CURSOS.
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS |pE may-96 [MANUAL NRH.0965

HUMANOS IREVISION HOJA 14
NUMERO UNo DE 34

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

RELACIONES LABORALES :

o REDACTAR Y CONTROLAR LOS CONTRATOS DEL NUEVO
PERSONAL.

o CONTROLAR TODA LA INFORMACION REFERENTE AL
PERSONAL.

o GESTIONAR DIVERSOS BENEFICIOS COMO PRESTAMOS,

+ ELABORAR Y APLICAR MEIODOS FFECTIVOS DE
COMUNICACION PARA EL AREA EN TODAS DIRECCIONES,

YALUACION DE PUESTOS ;

» COMPENSAR EN FORMA ADECUADA Y JUSTA A LOS
EMPLEADOS,

« UBICAR A LOS EMPLEADOS EN PUESTOS ADECUADOS,

» DETERMINAR NIVELES DE DESEMPENO.

s PROPICIAR CONDICIONES QUE MEJOREN EL ENTORNO .
LABORAL.

o EVALUAR LA MANERA EN QUE 1LOS CAMBIOS EN EL
ENTORNO AFECTAN EL DESEMPENO DE £.0S EMPLEADOS,

» CONOCER EL GRADO EXACTO DE LAS NECESIDAES DE
RECURSOS HUMANOS DE UNA EMPRESA,
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS bE : may-96 |MANUAL NRH.096$
HUMANOS |REVISION HOJA 15

NUMERO UNO DE u

MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

SEGURIDAD _E HIGIENE ;

e ELABORAR DIVERSOS PROGRAMAS NECESARIOS PARA LA
PREVENSION DE ACCIDENTES Y ENFERMEDADES QUE
PUEDEN DARSE DURANTE Y COMO CONSECUENCIA DE LA
PRESTACION DE SERVICIOS.

o CREAR BRIGADAS PARA ACTUAR EN CASOS DE EMERGENCIA
Y COORDINAR ACCIONES PARA PREVENIR LOS MISMOS,
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LOGOTIPO VIGENTE A PARTIR CLAVE DEL
RECURSOS b may-96 (MANUAL NRH-0968
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RESPONSABILIDAD :

EL COMITE DE CALIDAD TIENE LAS SIGUIENTES

RESPONSABILIDADES :

1. BRINDAR UN PUNTO FOCAL DENTRO DE LA EMPRESA EN
TODOS LOS TEMAS DE CALIDAD RELACIONADOS CON LA
NORMA DE CALIDAD DE LA ISO-9000 APLICABLES,

2. TENER ACCESO A TODOS LOS JEFES DE DEPARTAMENTO Y
AL GERENTE DE RECURSOS HUMANOS PARA ESTUDIAR O
RESOLVER TEMAS IMPORTANTES DE LA CALIDAD.

3. SER RESPONSABLE EN CONJUNCION CON LOS GERENTES DE

. DESARROLLAR EL SISTEMA D¥ CALIDAD DENTRO DE LA
UNIDAD. _

4, SER RESPONSABLE DE LA COORDINACION DE ACTIVIDADES
DE CALIDAD DENTRO DE LA UNIDAD INCLUYENDO

REVISIONES INTERNAS, EVALUACIONES, PREPARATIVOS

PARA AUDITORIAS FORMALES, PROYECTOS DE CALIDAD E
INICIATIVAS.

EL GERENTE DE RECURSOS HUMANOS ES RESPONSABLE POR
LA CALIDAD DE LA OPERACION LLEVADA ACABO POR SU
UNIDAD. ESTA RESPONSABILIDAD INCLUYE ¢
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MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

1. PREPARACION DE PLANES LOCALES PARA RECURSOS,
INCLUYENDO TRABAJADORES Y PROCESOS, PARA BRINDAR
EL SERVICIO REQUERIDO SEGUN LAS NORMAS DEFINIDAS.

2, HACER REVISIONES GERENCIALES DE LA OPERACION CON
OBJETO DE IDENTIFICAR Y RESOLVER PROBLEMAS DE
CALIDAD.

3, DEFINIR LAS TAREAS, APORTE Y OBJETIVOS DE CADA
MIEMBRO DEL AREA, CON REFERENCIA ESPECIFICA ALAS
MEDIDAS RELACIONADAS CON LA CALIDAD, '

4, ASEGURAR QUE EL AREA SATISFAGA LOS REQUERIMIENTOS
DEL SISTEMA DE CALIDAD DE ESTA ORGANIZACION Y DE
CUALQUIER OTRO REQUISITO OPERACIONAL.

CADA MIEMBRO DEL PERSONAL TIENE LA RESPONSABILIDAD

DE LA CALIDAD.  DE S5U PROPIO TRABAJO, CADA UNQ ES

RESPONSABLE ESPECIFICAMENTE DE :

1. TRABAJAR DE ACUERDO CON LAS INSTRUCCIONES Y
TERMINOS DE REFERENCIA PREVISTOS POR SU GERENTE.

2, ASEGURAR QUE LOS TEMAS DE CALIDAD SEAN SENALADOS
A TIEMPO POR SU GERENTE.
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DEFINICIONES

PARA SATISFACER LOS PROPOSITOS DE ESTE MANUAL ES
NECESARIO ESTABLECER, CONOCER Y COMPRENDER LAS
SIGUIENTES DEFINICIONES, ALGUNAS DE ELLAS FUERON
TOMADAS DE LA NORMA NMX.-CC-001 :1995 IMNC (ISO 8004. 1994),

ORGANIZACION: . COMPANIA, CORPORACION, FIRMA,
EMPRESA O INSTITUCION, O PARTE DE LA MISMA QUE TIENE
FUNCIONES Y ADMINISTRACION PROPIA.

PROVEEDOR : ORGANIZACION QUE SUMINISTRA UN
PRODUCTO O UN SERVICIO,

SERVICIO ; RESULTADO GENERADO POR ACTIVIDADES EN AL
INTERRELACION ENTRE EL PROVEEDOR Y EL CLIENTE, Y POR
LAS ACIIVIDADES INTERNAS DEL PROVEEDOR PARA
SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

CALIDAD;: CONJUNTO DE CARACIERISTICAS DE UN
PRODUCTO O SERVICIO QUE LE CONFIEREN APTITUD PARA
SATISFACER NECESIDADES IMPLICITAS O EXPLICITAS.
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MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

INDUCCION: ES LA FAMILIARIZACION DEL NUEVO FMPLEADO
CON SUS FUNCIONES, LA ORGANIZACION, SUS POLITICAS Y EL
PERSONAL QUE LA INTEGRA.

CAPACITACION : ADQUISICION  DE CONOCIMIENTOS
PRINCIPLAMENTE DE CARACTER TECNICO, CIENTIFICO 'Y
ADMINISTRATIVO.

PUESTO;: CONJUNTO DE OPERACIONES, CUALIDADES,
RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES QUE INTEGRAN  UNA
UNIDAD DE 'TRABAJO ESPECIFICA Y FUNCIONAL.

VALUACION DE PUESTQS : ES LA OBTENCION, EVALUACION Y
ORGANIZACION SOBRE LOS PUESTOS DE UNA EMPRESA.

SEGURIDAD _ INDUSTRIAL ; ES EL CONJUNTO DE
CONOCIMIENTOS TECNICOS Y SU APLICACION PARA LA
REDUCCION, CONTROL Y ELIMINACION DE ACCIDENTES EN
EL TRABAJO, POR MEDIO DE SUS CAUSAS.
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INDUCCION ; ES LA FAMILIARIZACION DEI. NUEVO EMPLEADO
CON SUS FUNCIONES, LA ORGANIZACION, SUS POLITICAS Y EL
PERSONAL QUE LA INTEGRA.

CAPRACITACION ; ADQUISICION DE CONOCIMIENTOS
PRINCIPLAMENTE DE CARACTER TECNICO, CIENTIFICO Y
ADMINISTRATIVO,

PUESTO: CONJUNTO DE OPERACIONES, CUALIDADES,
RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES QUE INTEGRAN UNA
UNIDAD DE TRABAJO ESPECIFICA Y FUNCIONAL. -

VALUACION DE PUESTOS : ES LA OBTENCION, EVALUACION Y
ORGANIZACION SOBRE LOS PUESTOS DE UNA EMPRESA.

SEGURIDAD ___ INDUSTRIAL ; ES EL CONJUNTO DE
CONOCIMIENTOS TECNICOS Y SU APLICACION PARA LA
REDUCCION, CONTROL Y ELIMINACION DE ACCIDENTES EN
EL TRABAJO, POR MEDIO DE SUS CAUSAS,
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CRITERIOS APLICABLES PARA ASEGURAR
LA CALIDAD EN ACTIVIDADES DE
RECURSOS HUMANOS

LOS CRITERIOS QUE A CONTINUACION SE DESCRIBEN
BREVEMENTE, CORRESPONDEN A LOS LINEAMIENTOS
GENERALES DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA RECURSOS
HUMANOS Y CONSTTTUYEN LA BASE PARA EL DESARROLLO
DE LOS PROCEDIMIENTOS GENERALES DE DICHO SISTEMA.

ESTOS A SU VEZ ESTAN BASADOS EN LA SERIE DE NORMAS
MEXICANAS DE CALIDAD NMX.CC QUE SON EQUIVALENTES
EN MEXICO A LAS NORMAS 150-9000 PARA SISTEMAS DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD,

CABE DESTACAR QUE PARA EL CASO PARTICULAR DE ESTA
GERENCIA - SE HAN HECHO LAS ADECUACIONES PERTINENTES
A LA ORGANIZACION Y FUNCIONES QUE SE REALIZAN.
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MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

1. DOCUMENTACION DEI.  SISTEMA DE

CALIDAD :

LA RESPONSABILIDAD DE MANTENER EL CONTROL SOBRE EL
MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD RECAE EN EL

REPRESENTANTE DE LA GERENCIA  DE RECURSOS HUMANOS.

EN EL COMITE DE CALIDAD DE LA EMPRESA, PARA LO CUAL SE
AUXILIARA DE UN REPRESENTANTE DE CADA DEPARTAMENTO
(RECLUTAMIENTO Y SELECCION, RELACIONES LABORALES,
CAPACITACION, VALUACION DE PUESTOS Y SEGURIDAD E

HIGIENE) ; DESIGNADO POR EL GERENTE DE ESTA AREA, A LOS .

CUALES SE LES DISTRIBUYEN COPIAS TANTO CONTROLADAS
COMO NO CONTROLADAS DE ESTOS DOCUMENTOS.

EL MANUAL SE CLASIFICA EN CONTROLADO, PARA USO
INTERNO DE PERSONAL Y NO CONTROLADO, PARA PERSONAS
EXTERNAS QUE LLEGARAN A INTERESARSE EN EL.
-

CUANDO SE DA LA NECESIDAD DE SOMETER A REVISION
ALGUNA SECCION O POLITICA, ESTA SE TURNA AL
REPRESENTANTE EN EL COMITE DE CALIDAD POR LA
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS, EXPLICANDO LOS
MOTIVOS QUE LA ORIGINAN CON EL FIN DE QUE SE INICIE UN
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MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

PROCESO DE ANALISIS EN EL QUE SE INVOLUCRA A LAS
ESPECIALIDADES QUE SE VEN AFECTADAS PARA DEFINIR LOS
CAMBIOS Y LAS ACCIONES A EJECUTAR.

2. ADMINISTRACION DE LA DOCUMENTACION
DE LAS ACTIVIDADES INTERNAS DE
RECURSOS HUMANOS.,

TODAS LAS ACTIVIDADES DE COORDINACION INTERNA DE
LOS DOCUMENTOS DE LA GERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS SON RESPONSABILIDAD DE CADA JEFE DE
DEPARTAMENTO, ASI COMO EL VERIFICAR QUE SEAN
SUSITIUIDAS Y ACTUALIZADAS TODAS LAS PARTES DEL
MANUAL YA AUTORIZADAS POR QUIEN LAS EMITE.

A SU VEZ LOS JEFES DE DEPARTAMENTO DEBEN MANTENER EN
FORMA ORDENADA Y ACCESIBLE TODA LA INFORMACION
QUE SE GENERA DENTRO DE SU DEPARTAMENTO CON EL FIN
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DE ASEGURAR EL SEGUIMIENTO EN CASO DE EXISTIR ALGUNA
ACLARACION O DUDA. '

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DEBERA ELABORAR REPORTES
DE ACTIVIDADES, LOS CUALES SE PRESENTAN Y ANALIZAN
CONJUNTAMENTE CON EL REPRESENTANTE EN EL COMITE DE
CALIDAD, CON EL FIN DE DETECTAR FALLOS Y ASI REALIZAR
LAS RESPECTIVAS CORRECCIONES.

3. ASIGNACION DE ACTiVIDADES.

PARTIENDO DEL MANUAL DE OPERACIONES SE INTEGRA UNA
RED DE ACTIVIDADES BASICAS PARA EL CONTROL DE CADA
UNA DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN EN CADA UNO
DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA Y EN FORMA
PARALELA SE HACE UNA ESTIMACION DE LOS RECURSOS
ESTIMADOS EN HORAS-HOMBRE PARA LA AFECTACION DEL
PRESUPUESTO.

LOS JEFES DE DEPARTAMENTO , TIENEN LA RESPONSABILIDAD
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DE CUMPLIR LOS PROCEDIMIENTOS TAL Y COMO SE INDICA
EN EL MANUAL Y PREVENIR POSIBLES DESVIACIONES QUE
PUEDAN ORIGINARSE , PROVOCANDO ASI UNA DEMORA EN
LAS ACTIVIDADES,

4, VERIFICACION Y SEGUIMIENTO.

EL DEPARTAMENTO DE RELACIONES LABORALES, TIENE
ASIGNADA LA RESPONSABILIDAD DE APOYAR A LOS JEFES DE
LOS DEMAS DEPARTAMENTOS, PERTENECIENTES A ESTA
GERENCIA EN LA VERIFICACION DEl. CUMPLIMIENTO DE LAS
ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN EN ESTA AREA Y DE EMITIR
LOS REPORTES QUE INDICAN EL ESTADO GENERAL DEL
CUMPLIMIENTO DE LAS FUNCIONES  DE CADA
DEPARTAMENTO.

5. CONTROL DE RECURSOS.

EL RESPONSABLE DE CADA DEPARTAMENTO TIENE LA
OBLIGACION DE ADMINISTRAR LOS RECURSOS QUE LOS
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ASIGNADOS PARA LA EJECUCION DE SUS ACTIVIDADES ; PARA
TAL EFECTO SE DISPONE DE UN SISTEMA DE INFORMACION
EN EL QUE QUINCENAIMENTE SE ALIMENTAN LOS DATOS DE
LAS ACTIVIDADES Y RECURSOS EMPLEADOS POR CADA
PERSONA. CON LA AYUDA DE ESTE ' SISTEMA, ADMINISTRADO
POR LA GERENCIA, ES POSIBLE MANTENER UN CONTROL
OPORTUNO DE LOS RECURSOS Y PREVENIR DESVIACIONES A
LOS ESTIMADOS ORIGINALES.

LOS  REPORTES = EMITIDOS POR ESTE SISTEMA DE
INFORMACION, SE UTILIZAN PARA LAS ACIIVIDADES DE
PLANEACION Y SON AUXILIARE: DEL SISTEMA DE CONTROL
DE COSTOS Y FACTURACION.

6. CONTROL DE DOCUMENTOS.

ES RESPONSABILIDAD DE CADA UNA DE LOS DEPARTAMENTOS
EN COORDINACION CON LA GERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS, MANTENER EL CONTROL; LA IDENTIFICACION Y
ACTUALIZACION DE LOS DOCUMENTOS QUE EMITEN, TANTO
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PARA USO INTERNO, COMO PARA LAS DEMAS
ESPECIALIDADES.

ESTE CONTROL CONSISTIRA EN  LOS PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS PARA - LA REVISION, APROBACION,
IDENTIFICACION, DISTRIBUCION, RESGUARDO, ARCHIVQ Y
ACTUALIZACION DE LOS MISMOS ; DE TAL MANERA QUE SE
BRINDE EL SOPORTE SUFICIENTE PARA EL DESARROLLO DE
LAS ACTIVIDADES DE RECURSOS HUMANOS EN
CUMPLIMIEMNTO CON LOS OBJETTVOS DE LA EMPRESA Y CON
LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD. .

7.CONTROL DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE CALIDAD

EL CONTROL DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
ES RESPONSABILIDAD EN PRIMERA INSTANCIA DEL
REPRESENTANTE DE LA GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
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EN EL COMITE DE CALIDAD, EI, CUAL ES APOYADO EN ESTA
ACTIVIDAD POR LOS JEFES DE DEPARTAMENTO,

ENTRE LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS SE ENCUENTRAN :

¢ ELMANUAL DE POLITICAS DECALIDAD,

¢ EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES DEL SISTEMA
DE CALIDAD, :

¢ LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS E INSTRUCTIVOS (QUE
SON COORDINADOS Y CONTROLADOS POR CADA UNO DE
LOS JEFES DE DEPARTAMENTO)

¢ PLANES DE CALIDAD.

EL OBJETIVO DE ESTE CONTROL ES CONTAR CON EL SOPORTE
SUFICIENTE PARA IMPLANTAR Y MANTENER ACTUALIZADO
EL SISTEMA DE CALIDAD DE LA GERENCIA, DE TAL MANERA
QUE SE ASEGURE EL CUMPLIMIENTO CONTINUO DE LOS
REQUISITOS Y SE CUMPLA EFICIENTEMENTE CON EL
PROCESO DE MEJORA PERMANENTE.
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MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

8. CONTROL DE ADQUISICIONES DE EQUIPOS Y
MATERIALES.

CADA JEFE DE DEPARTAMENTO DESIGNARA A UNA PERSONA
ENCARGADA RESPONSABLE DE COORDINAR LA
INFORMACION PARA ELABORAR LAS REQUISICIONES DE
EQUIPOS Y MATERIALES ., LAS CUALES SERAN ANALIZADAS
POR LA GERENCIA Y EN CASO DE SER AUTORIZADAS SE
PROCEDERA A SU COMPRA. YA SEA DE UNA MANERA DIRECTA
CON EL PROVEEDOR O TURNANDOSE AL AREA QUE LLEVE
ACABO ESTA FUNCION EN LA EMPRESA,

DE ESTA MANERA SE PREVIENEN DEMORAS POR FALTA DE
COORDINACION.

9. SUBCONTRATACION DE SERVICIOS.

LA GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS EVENTUALMENTE
REQUIERE LA SUBCONTRATACION DE SERVICIOS DE APOYO
(CON MAYOR FRECUENCIA EN EL DEPARTAMENTO DE
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MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD

CAPACITACION) ; CADA DEPARTAMENTO SE ENCARGARA DE
HACER LA REQUISICION DE ESTOS SERVICIOS.

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DESARROLLARA  LAS
CONDICIONES Y REQUISITOS DE LOS SERVICIOS
SUBCONTRATADOS ; PREVIA EVALUACION DE LA CAPACIDAD
TECNICA Y EXPERINECIA DE LA EMPRESA SUBCONTRATADA.

ESTO DE NINGUNA MANERA EXIME A LA GERENCIA DE LA
RESPONSABILIDAD DE RESPONDER POR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS.

EL JEFE DE DEPARTAMENTO MANTIENE UNA SUPERVISION DE
LA FORMA EN QUE SE DESARROLLAN LOS TRABAJOS Y EL
CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES Y SERVICIOS QUE SE

' CONTRATAN.

10. CONTROL DE ACTIVIDADES.

CADA DEPARTAMENTO TIENE LA RESPONSABILIDAD DE
ADMINISTRAR CORRECTAMENTE EL DESARROLLO DE IAS
ACTIVIDADES ENCOMENDADAS PARA UN DETERMINADO
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PROYECTO , CUMPLIENDO CON LOS PARAMEIROS DE
CALIDAD DEFINIDOS, CON LA INTENCION DE QUE PUEDAN
CONCLUIRSE OPORTUNAMENTE.

EN LOS CASOS QUE POR ALGUNA CIRCUNSTANCIA EXISTE UN
CONFLICTO DE PRIORIDAD POR LA FALTA DE RECURSOS
PARA CUMPLIR POR LA CARGA DE TRABAJO , ATRIBUIBLE A
CAUSAS FUERA DEL CONTROL DE LA GERENCIA . EL JEFE DE
DEPARTAMENTO TIENE LA OBLIGACION DE DEFINIR LAS
ACCIONES PERTINENTES PARA ASIGNAR PRIORIDADES Y EN
SU DEFECTOS SOLICITAR APOYO, PARA FACILITAR - A LA
ESPECIALIDAD EL CUMPLIMIENTO DE.LAS ACTIVIDADES SIN
DETRIMIENTO DEL NIVEL DE CALIDAD REQUERIDO.

EN CASO DE QUE EL JEFE DE DEPARTAMENTO NO PUEDA
SOLUCIONAR ESTA SITUACION ADVERSA, SE SOLICITARA
APOYO TANTO A LAS JEFATURAS DE LOS OTROS
DEPARTAMENTOS, A LA GERENCIA Y AL REPRESENTANTE DEL
COMITE DE CALIDAD Y EN CASO EXTREMO AL DIRECTOR,
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11. ACCIONES CORRECTIVAS,

CADA UNO DE LOS DEPARTAMENTOS DE ESTA GERENCIA ES
RESPONSABLE DE LA IMPLANTACION DE ACCIONES
CORRECTIVAS CUANDO SE DETECTEN PROBLEMAS EN EL
DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES QUE NO AFECTEN A
OTROS DEPARTAMENMTOS. EN CASO DE QUE ESTOS SUCEDA
LOS JEFES DE LOS DEPARTAMENTOS AFECTADOS - TENDRAN
QUE REUNIRSE PARA TOMAR UNA DECISION Y CANALIZAR LA
SOLUCION Y LAS ACCIONES CORRECTIVAS.

EL GRADO DE ACTUACION DE LOS NIVELES JERARQUICOS
SUPERIORES PARA LA IMPLANTACION DE ACCIONES
CORRECTIVAS ESTA EN FUNCION DEL TIPO, GRAVEDAD Y
ALCANCE DEL PROBLEMA QUE SE IDENTIFIQUE,

EL REPRESENTANTE EN EL COMHIE DE CALIDAD ES
RESPONSABLE DE MONITOREAR LOS REGISTROS, REPORTES Y
RESULTADOS DERIVADOS DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS,
CON EL FIN DE PROMOVER Y DEFINIR EL ALCANCE DE LAS
ACCIONES DE MEJORA , ORIENTADOS A PREVENIR LA
REINCIDENCIA DE LOS PROBLEMAS,
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12,AUDITORIAS AL SISTEMA DE CALIDAD.

CON LA FINALIDAD DE DETERMINAR SI LOS ELEMENTOS DEL
SISTEMA DE CALDAD DE LA GERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS SON EFECTIVOS Y ALCANZAN LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD PREESTABLECIDOS. SE EFECTUARAN AUDITORIAS
INTERNAS AL SISTEMA DE CALIDAD LO CUAL SERA
RESPONSABILIDAD DEL RESPRESENTANTE EN EL COMITE DE
CALIDAD POR PARTE DE LA GERENCIA , AL CUAL SE LE HA
DELEGADO LA LIBERTAD ° ORGANIZACIONAL SUFICIENTE
PARA REALIZAR ESTA LABOR.

ADICIONALMENTE, TODOS LOS DEPARTAMENTOS TIENEN LA
RESPONSABILIDAD . DE. BRINDAR LAS  FACILIDADES
NECESARIAS PARA QUE SE CUMPLA EFICIENTEMENTE CON
ESTE COMETIDO.
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13. CAPACITACION Y EVALUACION DEL
PERSONAL.

LOS RESPONSABLES DE CADA UNO DE LOS DEPARTAMENTOS
SON LOS ENCARGADOS DE ASEGURARSE QUE EL PERSONAL
SEA CAPACITADO EN LOS TEMAS QUE LE PERMITAN MEJORAR
LA CALIDAD DE. SUS ACTIVIDADES, TENIENDO ASI LA
OBLIGACION DE ESTRUCTURAR LA INFORMACION
NECESARIA QUE PERMITA VER LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION EN SU DEPARTAMENTO Y TOMAR LAS
MEDIDAS NECESARIAS PARA QUE SE CUMPLA,

EL JEFE DE DEPARTAMENTO ES TAMBIEN RESPONSABLE DE
EVALUAR EL IMPACTO DE LA CAPACITACION EN EL
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES Y CONSIDERAR DICHO
IMPACTO COMO UN PARAMETRO DE LA EVALUACION DE SU
PERSONAL, CONSIDERANDO SOBRE TODO SU ACTITUD HACIA
LA CALIDAD,




CONCLUSIONES

|
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CONCLUSIONES

CALIDAD ES REALIZAR CUALQUIER PRODUCTO O SERVICIO
CONFORME A LOS REQUERIMIENTOS ESTABLECIDOS ; ES TAMBIEN UN
ESTANDARD DE COMPARACION ENTRE UN PRODUCTO O SERVICIO Y
OTRO.

PARA OBTENER CALIDAD TOTAL EN CUALQUIER ACTIVIDAD, SE
REALIZAN LOS LLAMADOS SISTEMAS DE CALIDAD, QUE
FUNDAMENTAN Y RIGEN LOS PROCESOS QUE SE REALIZAN DENTRO
LAS SECCIONES PARA LAS QUE SE DESARROLLO DICHO SISTEMA,

EXISTEN DIVERSOS DOCUMENTOS QUE INTEGRAN TODO ESTE
PROCESO DE CALIDAD TOTAL, ENTRE LOS CUALES SE ENCUENTRA EL
MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD, EL CUAL REGULA LINEAMIENTOS
ESPECIALES BAJO LOS CUALES SE REALIZARAN AQUELLAS
’AC'I' IVIDADES QUE CONCIERNEN AL SISTEMA DE CALIDAD,

EL MOTIVO - PRINCIPAL DE ESTE TRABAJO DE TESIS FUE LA
ELABORACION DE UN MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD PARA EL
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AREA DE RECURSOS HUMANOS BAJO LA NORMATIVA "ISO-9000" ;
CONSIDERANDO QUE LA ADMINISTRACION EFECTIVA DEL PERSONAL
DE CUALQUIER ORGANIZACION ES VITAL PARA EL LOGRO DE LOS
OBJETIVOS DE CUALQUIER EMPRESA.

LA SERIE DE NORMAS “ISO” HA ESTABLECIDO UNA BASE PARA LA
ELABORACION DE ESTOS SISTEMAS DE CALIDAD Y POR
CONSECUENCIA, DE DICHOS MANUALES. SU IMPORTANCIA RADICA EN
QUE CUALQUIER EMPRESA QUE OBTENGA UNA CERTIFICACION DE
ESTA NORMATIVA, ES UNA ORGANIZACION DE LA CUAL SE TIENE LA
SEGURIDAD DE CONFIAR COMPLETAMENTE, QUE AL ADQUIRIR SUS
PRODUCTOS Y/O SERVICIOS SE ESTA COMPRANDO ALGO CON LOS MAS
ALTOS ESTANDARES DE CALIDAD.

CONSIDERANDO ESTA CERTIFICACION DE VITAL IMPORTANCIA PARA
LAS EMPRESAS MEXICANAS, QUE TENGAN COMO Flﬂ, EL
COMERCIALIZAR CON EL RESTO DEL MUNDO, YA QUE ESTA
NORMATIVA ES DE RECONOCIMIENTO MUNDIAL Y AL PORTAR UN
CERTIFICADO DE ESTA NORMATIVA, SE ESTA HABLANDO NETAMENTE

DE CALIDAD TOTAL.
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ASEGURANDO ASI SU ACEPTACION, TRAYENDO COMO CONSECUENCIA
EL LOGRO. DE MAYORES UTILIDADES; ’l_'RATAh‘IDO‘ ASl DE
SOBREPONERSE DE LA ACTUAL CRISIS ECONOMICA POR LA CUAL
TRAVIESAN LA MAYORIA DE LAS EMPRESAS DE NUESTRO PAIS.

JUNIO DE 1996
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