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INTRODUCCION

A medida que ha crecido la giobalizacién de los mercados, surge la imperiosa
necesidad de encontrar un nuevo camino para que las organizaciones intenten

sobresalir en un entorno economico comercial cada vez més competitivo.

No cabe duda que desde los origenes mismos de la humanidad, ef hombre tiene
una marcada tendencia comercial, iniciando desde ef concepto primitive det
trueque, hasta pasar por la comercializacion terrestre v mas tarde maritima que
extendio la amplitud de nuevos mercados, fendmeno que se dio en todas las
latitudes del planeta. Primero era la agricultura, la caceria o pequefias obras
artesanales con 1o que se perseguia tan importante objetivo de ta humanidad. En la
medida que se extendian las actividades comerciales entre diversos grupos étnicos,
la cantidad y variedad de productos requeridos era mayor.

En los dos ditimos sigios y a raiz del profundo cambio operado por la revolucién
industrial acaecida en Europa, se observa ef cambio necesario para hacer en masa
y accesibles en costos los productos que demandaba el mercado. Ef siguiente paso
en la primera mitad de este sigio fue procurar un marcado cuidado en cantidades,
calidad, costo y beneficio de lo que produce cualquier industria. Por eflo es que
surge la necesidad por proyectar tendencias gue van tambiando 2 medida que se
perfecciona tanto interna como externamente el harizonte en el que se mueve

cualquier organizacion.

Es realmente admirable la capacidad de adaptacion que tiene la humanidad para
postutar y respaldar con hechos cuantificables la solucidn a cualquier problamatica
como la que se trafard en este trabaio de tesis, mismo que abarca de manera
enunciativa cuatro de fas principales tendencias con que cuenian actualmente las

empresas de clase mundial en ef dmbito internacional y que son:



s (alidad total

e Mejoramiento continuo.
e Reingenieria.

« {50 3000

Las cuales se mencionarén brevemente y mas adelante se tratardn en forma
particular,

Deniro de calidad total, cuando se producen articulos o se proporcionan servicios ia
cantidad afecta significativamente ! costo y la calidad.

En un principic se opté por encontrar sofucién a eilo surgiendo el concepto de
controf de calidad, pero a medida que se aplico resulto incompleto, evalucionando a
to que hoy se conoce como cantrol total de calidad.

Como toda tendencia cientifica, su estudio y aplicacitn arroja dos lipos de
corrientes, mismas que van encaminadas a ja consecuencia de la calidad por ello
es prudente enunciarias; por una parte tenemos la corriente norteamericana ia que
propone mejoras en la apreciacién de dicho control.

La otra es la japonesa, misma que procura observarla con mucha mayor
profundidad procurando mejorar y perfeccionar a foda costa lo posiuiado por el
cancepto americang.

Los dos persiguen la mejoria de calidad de forma integral, pero partiendo que todo
comienza desde una planeacién estratégica que procurars eliminar desviaciones y
defectos que alteren el proceso productivo. Siendo una herramienta adecuada para
prever y planear una produccion de articulos sin defectos, evitando que estos

ocurran; asi como afectando el funcionamiento general de toda la organizacton



El mejoramiento continuo busca eliminar vicios que el sistema administrativo
tradicional ha permitido,

Para alcanzar la mejora continua debe haber un equilibrio, entre reducir el
desperdicio y agregar valor, pero la reduccion de uno y ofro no asegura su solugién,
ya que son dos variables distintas.

Buscando encontrar el peso gue se requiere en esta filosofia se profundizard en
cuanto a procesos, ya que la mayoria de las oportunidad esta en ellos mas no
limitativamente en los de manufactura, encontrando también en los administrativos
de todo tipo y tamario de cualquier organizacién por ellos recurriremos a métodos
de apoyo estadistico, para contar con elementos de juicio y valor que ameriten
darnos Ja pauta 2l combinar los fres niveles que permitan maximizar recursos
organizacionales y que son: fisicas, idgicos y emocionales.

Con ta combinacién de estas categorias de cambio podremos hacer operativa la
mejora continua, agregando valor & fo efectuado con un proceso que se mantenga a
largo plazo

Se vislumbrara un pocc acerca de la reingenieria, que se cree que es algo ya
conocido confundiéndolo ur poco con la administecidn tradicional, mas sin
embarge es crear una transformacion de 360° en cualquier organizacién valiéndose
para elio de una combinacion de los elementos econdmicos, tecnoldgicos v
humanos en un corto plazo

Si confundimos ta reingenieria con una reduccion de personal, costosas inversiones
de tecnologia de punta, o careciendo de una adecuada preparacion y capacitacion
al personal cperative y sobre todo de no contar con el apovo total de la alta

direccion para poder comunicar y dirigir los esfuerzos aplicados para el plan de



reingenieria a todos los niveles de fa arganizacion, se puede fracasar v liegar a la
desaparicién de la arganizacion.

Por dltimo se menciona !8 aportacion valiosa en cuanto a la implantacién de iSO
9000 que permite a la organizacion que ostenta dicha centificacion, un amplio
reconccimiento tanto a rivel nacionat o internacionat en cuanta a la competitividad
de calidad de los productos que efabora. Utitizado tanto en Asia como en Europa
flega a la América Latina basando Ja creacion de un sistema que debe cubrir con la
nomativa de 20 puntos minimos a cubrir siendo estos optativos para la
organizacion que desee trabajar bajo dichos parametros, mismos que son
adaptativos en cuanto a los recursos con que cuente cualquier organizacion.

El mismo sistema al ir cubriéndose va a generar documentacion soporte en cuanto
a lo que se produce desde materiales hasta la generacion de componentes que no
se pudieran producir en su momento, ademds de certificar que ef equipo con el que
apera la planta permita obtener un producto con calidad.

Para ello se cuenta con una nueva modalidad e cuanto a los temas de calidad que
€s crear y mantener un programa continuo de auditorias de calidad, mismas que se
aplicaran en cada paso del proceso productivo y que seran aplicadas por auditores
de acuerdo a la normatividad 1SO 9000; una vez implantado dicho sistema para
poder ostentar el reconocimients s nivel internacional solicitara dicha cerfificacién
mediante una auditoria de tercera parte, a algin organismo con la experiencia y
validez oficial para otorgaria.

De esta manera se tratan de explicar brevemente algunas caracteristicas de esias
filosofias que tanto han Hamado ia alencidn a compaitias e instituciones deseosas
de encontrar un caming a Ja solucion de la problematica que se vive actualmente en
un ambiente tan compebtive y diversificado en el que se manejan las

organizaciones. pero principalmente es ayudar a dirigir los pasos vy objetivos de las



empresas mexicanas pare que apliquen optativamente alguna de estas
] herramientas para competir activamente en el mercado nacional y mundial.

Reingertieria o Mejoramiento Continuo, 1SQO 9000 o Sistemas de Calidad Total
£ Cudl es el camino mas adecuado a seguir?



1.  REINGENIERIA.

1.1.- ANTECEDENTES,

Adam Smith propuse que el trabajo industrial se dividiera en tareas simples y
basicas Fildsofo y economista, observo que con fa evolucion industrial bien podrian
aprovechar la tecnologia para incrementar la produccion y reducic costos de la
misma. Propuso la division o especiafizacion de! trabajo. La division del trabajo
enunciaba Smith, contenia un alto indice de productividad debido a:

+ Aumento de ia desireza de los obreros.
s Ahorro de tiempo evitando pasar de una tarea a otra.

« Aumento de maquinaria y tecnologia que reduzca la fabor de muchos
hombres a uno que realice dichas tarea.

A partir de 1776, ias ensefianzas de Adam Smith se tornaron basicas para la
préactica organizacional de negocios. Los estadounidenses fueron los primeros del
mundo en aplicar estos conocimienios, conforme crecieron las ciudades -haciendo
conglormerados industriales- se empezaron a extender las vias de comunicacion, el
ferrocarrit cuyo gran auge en este desaforado crecimiento.

Para que hubiese comunicacidn, abastecimiento y comercio, se incrementd el
trafico de este fransporte pues constituyd el principal medio de enlace. Las
compaias ferrocarrileras para evitar accidentes en vias que eran de doble
circutacion, acordaron procedimientos formales de operacién junto con las
estructuras organizacionales y los mecanismos necesarios para siecutarios. E
trazar y prever posibles contingencias creo lineas de autoridad y dependencia
claramente delimitadas programando a las personas a actividades contempladas,
sento ia base de !a burocracia, innovacion significativa entonces y esencial para las



organizaciones industriales que crecen mas alid del tramo de controt de un solo
individuo

Programar a las personas para que se cifian a procedimientos establecidos sigue
siendo la esencia de la burocracia, fos sistemas de 6rdenes y control que emplean
la mayoria de las empresas incurren en este tipo de administracion.

Enire los avances mas significativos dentro de las organizaciones indusiriales
modernas resultan relevantes las efectuadas a principios del siglo XX por dos
pioneros del automovit,

e Henry Ford.
s Alfred Sloan.

Ford refinando la idea de Smith creé el concepio del armade y montaje de un
automovit con la tinea mavit de montaje. Consiguiendo llevar el trabajo 3l trabajador,
al conseguir la divisién de las partes del montaje de un automévil.. Consiguié que
los oficios fuesen sencillos, pero a la vez, se complico ef proceso de coordinacion
de la gente gue los ejecutaba.

Alfred Slaan con General Motors cred el prototipo de un sistema administrativo que
exigia el sistema fabri! de Ford, iograndola mas eficiente. Puesto que Ford y William
Durant creador de General Motors- no consiguieron administrar las enormes
organizaciones en cuanto a la linea de montaje, permitieron maximizar, asi como
dividir en dreas operativas departamentos, treando

» Ingenieria
+  Ensamble
+ Fabricacion.

+  Marketing



Duran observé que con su sistema ~pues era mucha su variedad- muchas veces la
compariia producia automéviles que no eran adecuados a las condiciones del
mercado, ¢ suspendian por no contar con materia prima. Cuando Sloan asume la
direccion de General Motors complementa el antiguo sistema creando ta produccion
en serie. Cre6 divisiones centralizadas que reportaban a la oficina corporativa
central con reportes financieros y de produccion; ide6 la division en cuanto = los
distintos modelos asi como la produccién de componentes -como generadores ¥y
direcciones-~ de esta manera, se necesitaban especialistas en cuanto a ingenieria o
manufactura, asi como pericia financiera para estudiar los nimeros generados por
las divisiones de la compariia para analizar si estaban funcionando bien o aplicar
las acciones correctivas. Los especialistas en marketing y los gerentes financieros
complementaron a los ingenieros de la compafia se establecid la division del
trabajo profesional paralelamente al trabajo manual efectuado en las armadoras.

El paso finat en el desarrolio de las compafias hoy en dia se presentd entre la
segunda guerra mundial y e! decenio de los 60's en Estados Unidos, periodo de
gran expansion econémica por medio de una planificacién detailada, la alia
administracién determiné el giro por el cual inclinarse, que capital se necesitaba ¥y
que utilidad tendrian los gerentes opsrativos de estos negocios.

Contralores corporatives, planificadores y auditores intervenian revisando y
calificando el desempefio divisional o reajustando los planes y actividades de ios
gerentes. Dicho modelo se adoptd en Europa vy en Japdn, después de la segunda
guerra mundial, proyectado para un periodo de fuerte y creciente demanda por la
postguerra, En dicho parrafo los clientes no reparaban en comprar todo lo que les

ofrecian sin considerar la calidad o el servicio

La conocida estruclura piramidal de la mayor parle de las organizaciones de
adaplaba a un ambiente de alto crecimiento, ya que era escalable, pues al crecer

$& agregaban ruevos frabajadores a |2 base v se movia la organizacion jerarguica



Se afectd la comunicacidn entre la alta administracion y el usuario de los insumos o
servicios derivados de la informacion surgida de los niveles operacionales.

Estas son las raices de la compariias de hoy en dia. El dividir tareas en un tiempo
reportercn eficiencia a fravés de la burocracia. La reingenieria es un método que
pueden aplicar los administradores v los lideres de compafifas en sus propias
organizaciones. La reingenieria no se puede llevar a efecto con pasos pequefios y
cautelosos, es una cuestion de todo o nada que produce resullados
impresionantes, se resaitan reglas para iniciar, dirigir y levar un buen término el
proceso vislumbrado a través de esta herramienta que pueden ocupar
administradores que tengan la vision necesaria para darse cuenta de la necesidad
de cambio y el valor necesario para cometerio: los problemas que asedian a las
organizaciones requieren soluciones apremiantes, las compafiias que actian
répidamente sobre estas leccicnes podran competir con éxito con un mundo en que
ta Unica constante previsible ha venido a ser el cambio rapido e inexorable.



1.2.- CONCEPTOS

Reingenierfa.- Es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas de rendimiento, tales como
costos, calidad, servicios y rapidez, !

Se observan tres modelos de organizaciones que emplearan ja reingenieria de
manera correctiva asi como preventiva;

a) Organizaciones con dificultades, mismas que necesitan como solucion
emplear la reingenieria.

b} Organizaciones sin dificuitades, pero que su administracién detecta en el
medio en el que se desenvuelve que pueden surgir problemas.

¢}  Organizaciones que estan en perfecto orden, y que pretenden marcar la pauta
en cuanto @ su mercado operative sin que la competencia pudiese presentar
algun problema, ya que hay aspiraciones a ser la mejor.

Reingenieria o Break Point - Es el medio para mejorar radicaimente ef desempefio

de las ganancias, creando una ventaja competitiva sostenible, retando o disefando

los procesos principales det negocio usando los procesos operacionales, ¥y de

negocios de una manera unificada. 2

Benchmarking - Consiste en comparar el desempefio del proceso que se estudia
contra las mejores organizaciones para describir diferencias del desempefio de una
y otra compariia, identificando las précticas que producen log mejores resuftados
para establecar metas de desempefio y mejora en la organizacién.

! Hammer Michael / Champy, Reingenieria, Pag. 34.
? Semninario de Reinganieria, Matetial de Apoyo
* bidem.

0



Proceso.- Es en esencia un método de hacer las cosas. En un proceso productivo
&s crear, a partir de un conjunto de insumos, uno o méas productos de mayor valor
agregado que dichos insumos. *

Mapec del negocio.- Elaboracion cuidadosa de diagramas de los procesos
actuales para tomarios como punto de referencia en el andlisis de los procesos del
negocio. *

Planeacién estratégica - Consiste en seleccionar medios, metas y objetivos para
encauzar a la organizacian a ta consecucion de sus fines con una visién a futuro de
cinco a diez afios, con base en los prondsticos de la direccion y las fortalezas
existentes de fa crganizacion. ®

¢ tbidem.
* \bigem. )
¢ Ackoff Russedl L, Planificacion de 1a Empresa del Futuro, Pag. B8




1.3.- {MPLEMENTACION DE REINGENIERIA.

Al implantarse se experimentan cambios dentro de la organizacion para mejorar y
encontrar respuestas adecuadas a o que el mercado demanda, con mejores
precios, un abastecimiento oportuno y con calidad.

Mientras se da dicho ajuste a nivel intemo, habra que tranamitir f objetivo a
alcanzar 2 todos los empleados, creando en effos ja tan dificil cultura de calidad.

Por ello, la alta direccion deberé brindar apoyo, asi como delegar funciones para
que en conjunto se alinien metas y objetivas en paralelo.

Aunado a una plena comunicacion a todos los niveles de Ja organizacién se
gliminan puestos intermedios que anteriormente obstaculizaban funciones vy
resultados, pero que con esto, permiten que todos los miembros de la organjzacién
efectiien labores multifuncionales que se transformen en resultados tangtbles.

Tradicionalmente se ha enfocado Ja aplicacién administrativa hacia mejoras
operacionales dentro de la reestructura orgénica de las organizaciones. Los
sistemas actuales cruzan parcialmente fronteras funcionales. Por slio, es menaster
observar la operacion det negocio como universo que creard valor desde los
principales procesos dei nagocio.

1.3.1.-PROCESOS PRINCIPALES DEL NEGOCIO

Conjunto principal de operaciones que entretszadas dan el resultado, que responde

a evenios extenores como pueden ser:
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¢ Dhos procesos,

s Aclividades enlazadas.
+ Disciplinas unificadas.
+ Capacidad operacionat,
« Distincién competitiva.
» Clientes/inversionistas.

"El valer es la medida cuantificable promedios de los procesos principales de la
entidad y sera medido desde fa perspectiva del cliente. * *

VALOR = —Calidad por servicio

Costo por tiempo

Los factores: costo, calidad, servicio y tiempo hacen que se piense en
competitividad, ésta no solo se debe observar con las funciones, he aqui que
comienza el redisefio de los procesos principales de los negocios o break Point.

1.3.2.-PERO, ; QUE ES EL BREAK POINT 7

Empecemos diciendo que es el medio para mejorar radicaimente e desempefio de
las ganancias, creando una ventaja competitiva sostenible, retando v redisefiando
los procesos principales del negocio usando los procesos operacioriales, técnicos y
de negocios de una manera unificada.

Cuando se toma et factor unificade, se esta retando a la estructura funcional bajo el
cual un negocio se desenvuelve.

" Seminario de Reingenieria, Material de Apoyo.
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ESTRATEGIA Y ESTRUCTURA GENTE Y CULTURA

NECESIDADES DEL
CLIENTES Y EXPECTATIVAS

PROCEDIMIENTOS Y TECNOLOGIA E
PROCESOS INFRAESTRUCTURA

El break point se establece cuando el mercado responde de manera espectacular a
un cambio a cualquiera de los pardmetros: tiempo, calidad, costo, servicio o a la
combinacion de los cuatro. Responde al enfoque de procesos interdisciplinarios
£0mo es.

Estrategia y estructura.- Es saber que osta el mercado, como esta posesionada la
empresa en el mismo, saber que estd en el mercado la competencia y el
conocimiento de la estructura organizacional,

Gente y cultura.- Abarca el comportamiento de la gente en el entorno
organizacional, las relaciones entre departamentos; las habilidades y actitudes asi
como ia dispasicién del factor humanao para el cambio,

Procesos y procedimientos.- Determinar que la labor operativa sea la apropiada,
asi como la oportunidad de recibir la informacion en tiempo y forma,

Tecnologia ¢ infraestructura.- Que delimita capacidad productiva, misma que
debe generar un flujo de informacion pertinente y confiable.

Ei fin buscado en cualguier empresa es que presente solidez financiera asi como
rentabllidad, partiendo de uns planeacidn estratégica creands un clima de
estructura organizacional parz afeciar tanto a elementos como a niveles
corporativos pero creando uh clima de cooperacitn tanto individual como colectiva
0 sosteniendo esto el sistema arrojara el cambic que queremos lograr.



Cuando no hay una forma de conseguirlo debamos de orientar esfuerzos con
reingenieria, pero postular un cambio cuenta con resistencia al cambio, como
pueden ser los siguientes de: pérdida de control, incertidumbre, pérdida de imagen
0 un futuro incierto, ya que esios factores estin ligados con la cultura la
personalidad o el modo de conducta de |2 organizacion.

Para encontrar un balance dentro de un enfoque consideraremos la gente, la
tecnologia y el proceso.

E!l compromiso de cambio surge desde lo mas altos niveles de Ja organizacion ya
que con el apoyo de la direccion podemos alinear el enfoque de trabajo de
reingenieria tanto interna como externamente.

El break point va mas alla de la mejora continua ya que es un enfoque para aplicar
de manera radical un redisefio a los procesos principales def ente econdmico de
maneca unificada que lleva a grandes cambics vislumbrados en un tiempo breve
pero con resultados sostenibles.

Se observa que hay un fenémenc de aprendizaje y retroalimentacion operativa
mismo que proporciona soluciones concretas.

Con esto fodos y cada uno de los slementos de los equipos de trabajo, al tener el
pian maestro preconcebide saben y toman su responsabitidad para o cual han sido
convocados, respaldados con autoridad suficiente v pertinente, asi como Ia libertad
otorgada por su capacidad y solucién objetiva y practica para una toma de
decisiones, sin seguir ef antiguo patron de pedir consejo a su jefe inmediato
superior ya que el equipo es su propio jefe y saben que daré rssuitados apegados
al plan de trabajs preconcebido para entregar un insumo como lo reguiere el
cliente, mismo que reflejara resultados en fa recuperacién dei capital invertido para



producirlo, dando !z pauta para temer un ambiente organizacional extemno
competitivo asf como un lugar dentro del gusto de sus ciientes.

1.3.3.-BUSCANDOQ CALIDAD.

Para encontrar combinacion adecuada de un break point trataremos de encontrar
faltas internas de la organizacién mismas que podrian afectar el sistema
administrativo productivo. La falta de competitividad lleva a observar dos factores
como lo es fa manufactura y la administracion ya que nosotros debemos sntender a
nuestros clientes en cuanto a sus expectativas para nuestros productos como son:
cahdad en el bien y/o servitio gue ofrecemos; oportunidad cuando 1o necesita y
como lo requiera; servicios que proporcionard el producto y sobre todo un precio
competitivo. Para amalgamar los cuatros factores antes expuestos debemos
considerar en el ente econdmico los siguientes factores a adoptar como base a un
cambio del sistema:

+ Calided.

+ Recursos Humartos.
» Finanzas.

+ Operaciones.

¢ Proyectos.

¢ Mercadotecnia.

s Abastecimientos.

+ Ingenieria.

* Ventas.

Como se habla de la falta de competitividad administrativa y manufacturera es por

lo siguiente:
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1. La administracion no observa ef proceso operaciona!l de la entidad y por elic
tampaoco esta empapada tanto de tecnologia e infraestruciura adecuada para
ello, asi come la capacitacién y estimulo al factor humano.

2. Manufacturero, ya que errdneamente se producia en cuanto a la cantidad sin
reparar en la calidad, que reporta beneficios en cuanto a costos y tiempos
praductivos y por ende a un producto con Iz expectativa del cliente, que nos
favorecera con su preferencia.

“La reingertieria es una metodologia sistematica para ayudar a mejorar la forma en
que se opera y utilizan los procesos las organizaciones para satisfacer a sus
clientes basado en la eliminacion de! desperdicio. ®*

Se enfatiza una comparacion entre dos tipos de enfoques: organizativo y de
procescs productivos para posicionar adecuando el entorno intemo para encontrar
{2 combinacién adecuada.

Cuando se da un cambic de 3B8(° enfocado a la calidad estamos alineando el
abjetiva de la organizacion al mapeo de los proceses més importantes que vamos a
redisefiar. Es por ello que aunque no es le mismo, et break point si representa una
herramienta valiosa para que se de la calidad total.

1.3.4.-EL FACTOR HUMANO.

El mencionar el factor humano implica cambiar dimensionalmente la conducta, asi
como la cultura de los mismos, ya gue se cambia el enfoque de vista organizacional
de unidades formales de trabaje a equipos participativos y con facultades para

decidir sint el apoya de un jefe en linea cambios ¢ posibles mejoras en I3 etapa de

¢ Seminaric de Reingenieria. Material de ApoyD.



impltementacién. Debemos de observar que no solo basta una capacitacion laborat,
puesto que para formar los equipos especiales de reingenieria seleccionaremos a
los més capaces y con aptitudes que los hacen destacar entre los demds, | afectar
su educacion asi como la cultura que imperaba en elios antes del proyecto, permite
profundizar en un conjunio de valores a cambiar como. el punto de vista
organizacional dentro del mercado, considerar los valores que debe presentar el
producto que solicita ef cliente, asi como el enfoque gerencial, puesto que ya no se
fimitan a supervisar resultados sino que comprometen a ofros niveles de |z
organizacion para que entiendan el nuevo enfoque que se obtiene con reingenieria,
Que derivard en una participacion activa con el ejemplo y Ia ensefianza activa,

Sin embargo tode lo anteriormente enunciado también abarca al personal
sindicalizado, y que iremos origntando a través de cursos de capacitacion, asi como
platicas formales, formando el sentido de equipo organizacional.

Por ultimo se debe mantener un activo y constante desarrollc de habilitaderes de
proyectos de reingenieria mismos que serdn con quienes se obtenga apayo y
soluciones a futuros proyectos de reingenieria.



2. MEJORA CONTINUA.

2.1.- ANTECEDENTES.

E! inconsciente colectivo japonés les da indiscutiblemente el liderazgo econdmico
mundial al iniciarse e! tercer milenio pasando a segundo término Europa y Ameérica,
siendo la cuenca del pacifico el sitio de centro de comercio mundial y también el
centro de produccion mundial, ya que Japbn es el lider de calidad total y China el
que mayor inversion japonesa presenta, siendo este el colaso de la produccidn de
calidad media al mas bajo costo imaginable

Su actitud ante el trabajo es esencial para fa calidad y la cantidad de fo producido y
los cambios en la cultura de un pueblo son acumulativos a través de fos siglos,

E! sentido del éxito personal no existe en fa cuttura oriental. Su exito es en virtud al
clan o al grupo, nunca de forma individual.

El occidentat no acepta esto, ni tampoco colectiviza dicha fitosofia, ya que lucha por
su identidad persanal.

Al iniciarse ef tercer milenio las empresas japonés estaran en su mejor momento,
debido a fa incursién de dos mercados: el caro y el barato debido a su mejora de
calfidad, es menester hacer frente a dichas circunstancias conociendo lo que se ha
trabajado a partir det fin de la segunda guerra mundial, por visionarios que se
adelantaron a este tipo de cambios latentes por parte de fos pueblos orientales y
que incluso han sentado la base para que en momentos el blogue accidentat tome
estc como marco de referencia para no quedar 2 iz zaga de tan profundos cambios
econdmicos,
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Antes de la segunda guera mundial los japoneses eran conocidos como los
comerciantes de segunda, actualmente sus productos son reconocidos en todo el
mundo por su alta calidad y prestigio; este progreso no tiene precedentes en
ninguna otra nacion del mundo.

El doctor Joshep M. Juran precursor de los actuales métodos de administracion del
control de calidad en el mundo y reconocido autor asi como consultor internacionat,
en sus conferencias expuse que Japon ha desarrollado un gran esfuerzo nacianal
buscando ser lider mundial de la calidad en los 80's dejando atras a ofras naciones

quse no han sido capaces de avanzar al mismo ritmo impuesto por Jos nipones.

El general Duglas Mc.Artur, comandante de los Estados Unidos en la ocupacion del
Japdn después de la segunda guerra mundial, se comprometié a lograr el
funcionamiente de la economia japonesa lo antes posible. El panorama que se
presentd no fue muy favorable: los recursos naturales de los que disponian 1as islas
eran muy pocos, por lo que se debian importar v esio junio con ta mala reputacion
del Japén lo colocabra en serias desventajas ya que no podia exportar; sin embargo,
tenian a su favor la buena actitud de los lideres del gobiemo v la iniciativa privada
que estaban deseosos de paricipar,

Mec.Artur obtuvo los servicios del doctor Eduard W, Deming, para asesorar y apoyar
a los japoneses en lograr la mejoria en nivel de caiidad de los productos, el doctor
Daming inicio el control estadistico de las universidades vy en las industrias, lo cual
causd un impacto significative en ¢! desarrollo de la técnica de control de calided e
introdujo ia filosofia: “vamos hacia adelante”.

En 1851, la uni6n japoness de ingenieros y cientificos e honrd creando ef premio
Deming (premio anual de mayor calidad), se organizaren diferentes tipos de cursos
cada uno dirigido a diferentes niveles de la compaitia, para crear una mayor

conciencia acerca de cahidad.
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En 1956, fue transmitido un programa semanal de radio durante casi un afio, y se
repitic anualmente hasta 1962. Durante 1960 se llevé a cabo una serie de television
simifar a la de radio, y en ese mismo afio el gobierno declard a noviembre como el
mes de calidad, anualmente se celebran en esas fechas seminarios, conferencias y
CONGrasos.

El gobiemo japonés, estimulé a las industrias a elevar su mas alta calidad.
Adicionalmente e ministerio de la industria y comercio internacional ofrecis premios
por el mismo mativo.

El entrenamiento establecido en Japon por el doctor Deming y Juran se impartié a
los méas importantes directores de empresas y maestros unijversitarios, incluyendo
al doctor Kaoru ishikawa maestro de ingenieria en la Universidad de Tokio; e
contindo ensefiando a todo Japén lo que habia aprendido.

A medida que se va evolucionando en virtud & la cerrada competitividad tomando
como referencia lo aplicado en Japon por el doctar Deming se trata de proponer
diferentes enfoques para la resolucion de problemas, mansjando procesocs de
mejoramiento de la calidad, resolucién de problemas con enfoques de equipo
resolucion analitica de problemas, asi come otras técnicas semejantes.

Es importante referir que 2 nivel mundial ha impactado significativamente esta
filosofia, en Estados Unidos se inicia en la década de los 80's y en 1987 se cred el
Premio Nacional de Calidad “Malcolm Baldrige”, mismo que considera para su
svaluacion las siguientes caracteristicas:

+ liderazgo e Aseguramiento de Calidad
« Informacidn y Andlisis » Resuliados de Calidad
» Pianeacién Estratégica de Calidad » Satisfaccién del Cliente

» Utifizacién de Recurses Humanos
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En Europa, la Fundacién Europea para ia Administracién con Calidad, crea el
Premic Naciona| de Calidad a partir de 1892, evaluando:

+ liderazgo + Satisfaccidn del Personal
¢ Palitica y Estrategia » Satisfaccién det Cliente
+ Gente » Impacto en la Sociedad
* Recursos » Resultados Corporativos
* Procesos

En México a partir de 1989 se crea el Premio Nacional de Calidad, dirigido a
empresas industriales, comerciales, servicios y gobierno considerando:

» Calidad centrada en dar valor superior a clientes.
+ Lliderazgo.

» Desarrollo del personal con enfoque de calidad.
+  Administracién de |2 informacion.

e Planeacion.

+  Administracion y mejora de procesos.

¢ Impacto en ia saciedad.

* Resultados:  Valor creado.
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2.2.- CONCEPTOS.

Para poder comprender el contro! total de calidad asi como Ia evolucion presentada
por el mismo se define lo siguiente:

Calidad.- Grado de satisfaccién que ofrece las caracteristicas def producto en
relacién con las exigencias del consumidor af que se destinan.

Son fos atributos totales de un producto a servicios que en ellos reflejan una

tapacidad de satisfacer las necesidades de un sector. Se deben considerar algunos
puntos como o son

+ Canveniencia para el uso.

¢ Criterio de aceptacion del cliente

e Grado de produccion o servicio.

s Conformada para designar propdsitos.
¢ Rehabilitacién y mantenimiento. ®

Control.- Método ¢ funcion directiva que se propone conseguir que los resultados
de una actividad determinada correspondan lo més exactaments posible 2 los
programas, objetivos y politicas establecidas. Cambia una condicién actual para
hacer que parezca inalterable. ™

Control de Cafidad.- Funcidn directiva cuya finalidad consiste en garantizar la
consecucion de los objetivos de calidad de las empresas con:

» Nivel de calidad previstos para la produccién.

¢ Reduccién de cosios de calidad

® Varios Autores, Contaduria y Administracién No. 181, Pag. 92
™ Ibidem
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Sistema de inspeccidn, andlisis y accion aplicada a un proceso fabril, de manera
que inspeccionando una pequefa porcion de! producto usualmente fabricado, se
hace una andfisis de sus cafidad para determinar que accion cofrectiva se aplicara
a la funcibn operativa para subsanar desviaciones vy que se altere el nivel de
calidad buscado. "’

Control Total de Calidad.- Sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia
de desarrolio, de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad
realizados en los diversos bienes o servicios a todos los niveles del ente econdmico

buscando que sean compatibles con la plens satisfaceidn de los clientes.

Administracion de Calidad Total.- Es un tfrabajo de mejoramiento sin fin de una
compahia bien manejada cuidando:

+ Satisfaccion al cliente.
* Salistaccidn del propietario.
« Satisfaccion del empleado.

Mejora Continua.- Es aplicada principalmente a procesos productivos, busca
incrementar la calidad del bien producto, buscande encontrar un indicador eficaz de
gestion operativa que permangzca inalterable por un lapso de tiempo y que buscara
aplicarse a posteriores periodos, permitiendo evaluar la mejora,

Ei método de mejora continua es conocida como la rueda ¢ ciclo Deming que es:

+ Planear
+ Hacer
o Verificar

"' varios Autores, Contaduria y Administracidn No. 161, Pdg. 93
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»  Actuar

Puede tener un sentido intuitivo para la gran mayoria puesto que se deriva del
método cientifico. **

Garantia de Calidad.- Seguridad con que una empresa ofrece sus productos o
servicios, de modo que el cliente puede comprar o hacer uso de! producto con {a
confianza de que tiene las caracteristicas ofrecidas y que el producto se puede
utilizar par un tiempo razonable en forma satisfactoria. ™

Circulo de Calidad.- Grupo de trabajadores, de 'a misma rea de frabajo, que en
forma voluntaria. llevan a cabo actividades de mejoramiento de productividad y
catlidad como parte integral de ia compaia, utilizando metodologias de solucidn de
problemas, propiciando el autodesarrolo y superacion personal, asi como el
desarrolfo mutuo, con la participacion activa de sus integrantes. *

Mejoramiento de Calidad.- Son las acciones tomadas en todo e organismo para
incrementar la efectividad v la eficiencia de las actividades y los procesos a fin de
proveer beneficios adicionales, tanto para el organismo como para sus dlientes.

Revisién Directiva/Revision Gerencia.- Evaluacion formal efectuada por la alta
direccion, del estado y adecuacidn del sistema de calidad en relacion con las
politicas y objetivos de calidad.

" Ericsson, Carpeta de Mejora Continua,
'3 ipidem
*® Asociacion Mexicana de Calidad, A.C., Asequramiento de Calidadd e Interpretacion de (as Normas
185G 9000
"Vocabulario NMX-CC-1 Pag. 14
" thidem
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2.3.- IMPLEMENTACION DE MEJORA CONTINUA.

2.3.1.-LOS CATORCE PUNTOS,

No basta con aplicar métodos estadisticos para hacer funcionar et Método Deming,
ya que no perduran, para evitar esta sttuacién se llegd a la conclusién que lo que
hace falta para haceria funcionar es necesaria una filosofia basica de

administracidon que se compatible con los métodos estadisticos, por ello es que se

enumerarn los catorce puntos en 1os que se maneja la mejora continua.

Constancia en ef propésito de mejorar los productos y los servicios,

En vez de enfocar los objetivos de las corporaciones para generar utilidades
se debe buscar trascender como lider del mercado proporcionando
innovaciones a los productos que demandan los clientes, con una constante
investigacicn asi como mejoramiento y mantenimiento de calidad.

Adoptar la nueva filosofia.
Se necesita tomar una nueva forma de pensamiento en donde los emores
progresivamente desaparezcan y el riegativisma no tenga cabida en cada
miembro de la organizacién.

No depender de la inepeccién masiva.

Hay que recordar y redundar en que si se requiere calidad esta no se
conseguird mediante la inspeccion, sino mediante el mejoramiento de los
procasos, y que mejor que la instruccidn hacia los operativos para obtenerla y
conseguir el mejoramientc anhelado.
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Aczbar con la practica de adjudicacién de contratos de compra
basandose exclusivamente en el precio,

Cuando se otorgan pedidos a proveedores que ofrecen el precio mas bajo del
mercado, esto genéricaments induce al abastecimiento de suministros de baja
calidad, afectando & lo que se produce en la organizacién. Sin embargo, e
cambiar hacia la mejor calidad con un proveedor que cubra con fos requisitos
que requerimos es la mejor opcidn para garantizar articulos que generen
preferencia en el mercado a largo plazo.

Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién y de
servicio.

La gerencia estd comprometida a evaluar y encontrar continuamente la
manera de reduccion de desperdicio y de mejorar la calidad de lo que se pone
a la venia en el mercado, siempre procurande que los sistemas de control
interno reflejen de manera significativa como frabaja el sistema.

Instituir la capacitacién en el trabajo.

Por o general el personat operativo no comprende y enttende el valor de su
labor directa en el proceso puesto que aprende sobre la marcha o con la
experiencia de otro trabajador que no fue entrenado apropiadamente. Este
patrén de cuitura laboral los obliga a seguir instrucciones imposibles de
entender ya que nadie ies indica la forma apropiada de trabajar. Por ello es
pertinente y conveniente Ja institucion de programas constantes de
capacitacion labora.

Instituir el liderazgo.

La fabor de un supervisor no es ordenar 2 1z gente que hacer o castigarla, sino
arientaria. Con la orientacion se ayuda a que a gente haga mejor su frabajo y
conocer par medio de métodos abjetivos quien requiere mds atencidn y ayuda
individuat.
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10.

.

Desterrar el temor.

Mucha gente no siente la confianza para externar dudas cuando no entienden
en que consiste el frabajo que tienen asignado o si Jo hacen bien o mal. Por lo
general siguen haciendo las cosas incotrectas o lo dejan de hacer. Esto
conlleva a pérdidas econdmicas significativas de la produccion, por elle, para
mejorar la calidad y la productividad se debe crear un ambiente en que el
personal operativo se sienta seguro y participativo,

Derribar barreras que haya entre areas staff.

Las dreas staff siempre v por regla general estan compitiendo entre si o tienen
metas que no son compatibles entre ellas, lo que provoca que ne trabajen con
la mentalidad v fa objefividad de un equipo para encontrar soluciones a los
problemas o para preverios, o que conlfleva a obstaculizar la consecucion de
metas de un departamento o incluso afectar significativamente los objetivos de
ta organizacidn.

Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para los operativos.

Si queremos crear un ambiente de confianza y participacién activa deben de
dejar que los propios operativos establezcan sus propios slogans y sus temas
de motivacion acordes a fo que captan y requieren para conseguir v obtener

resultados.

Efiminar fas cuotas numéricas.

Las cuolas solo toman en consideracién nimeros, pero no la calidad o los
metodos aplicados, o que genera insficiencia puesto que un empleado para
conservar su smpleo cubrird una cuota sin importar la calidad que a la larga
afecta a la compafifa.
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12,

13.

14.

Derribar jas barreras que impiden e! sentimiento de argullo que produce
un trabajo bien hecho,

La gente est& ansiosa por demostrar que hace bien su trabajo y se angustia
cuando no puede demostrario, la actitud equivoca de supervisores, o los
equipos defectuosos asi como los materiales deficientes afectan directamente
a obtener los resultados de la labor por elio, es necesario corregir dichos
factores a ta brevedad.

Establecer un vigoroso programa de educaci6n y de reentrenamiento,
Tanto fa gerencia como el personal operativo tendran que ser entrenador para
comprender y trabajar con el empleo de nuevos métodos, incluyendo el trabajo
an equipo vy las técnicas estadisticas.

Tomar medidas para lograr la transformacion.

Aqui entra en accién un equipo de attos ejecutivos con un plan de accion para
flavar & cabo la mision de obtener calidad, ni los trabajadores ni los gerentes
estan en condiciones de hacerlo por su propia cuenta. Un numero critico y
seleccionado de las personas que trabajan en la compafia deben entender los
catorce punies, las siete enfermedades mortales y los obstéculos.

2.3.2.-LAS SIETE ENFERMEDADES MORTALES.

Las enfermedades mortales han sido recientemente reorganizadas, agregando

nuevas y ofras han pasado a ser absticulos, asi como los puntos anteriores, las

enfermedades y los obstéculos forman parte de una receta comprensiva para

obtener el cambio. Pasemos a conocer 1as enfermedades corporativas a aliviar.

1.

Faltz de constancia de propdsito.
La arganizacion que no fomenta la constancia de propdsito para obtener
respuesta a sus objetivos y metas no cuenta por ende con planes a largo
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plazo para poder permanecer en gl negacio, ya que los planes son para
martenerios por intervalos de tiempo sostenidos y siempre encaminados a
mejorarios evolutivamente.

Enfasis en las utilidades a corto plazo.

Si se enfocan los objetivos a obtener utilidades a la brevedad, afecta a ia
calidad y a Ia productividad

Evaluacion del desempeiio, clasificacién sequn el mérito o anélisis anual
del desempeiio.

Con esto se destruye ! trabajo en equipo, fomentando e incrementando fa
rivalidad, lo que incluso estimula Ia movilidad de Ja gerencia.

L.a movilidad de 1a Gerencia.

Cuando hay una movilidad constante en las gerencias de fas organizaciones
se coarta {a funcion para la cual estaba designado et gerente, ya que no
permanece el tiempo suficiente para lievar a cabo cambics a largo plazo que
son necesarios para garantizar 1a calidad y la productividad.

Manejar una compafiia basandose Gnicamente en cifras visibles.

Los valores que realmente afectan de forma negativa o positiva a una
organizacion son aquéllas que no se consideran con su justo valor, como lo es
el efecto multiplicador de un cliente satisfecho v no en aquélias no reflejan
utilidades en el papel como en el punto dos.

Gastos médicos.

Excesivos en algunas comparias, éstos representan ef gasto mas grande.
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7. Costos excesivos de garantia.

Fomentados por abogados que trabajan sobre una base de honorarios en
£asos imprevistos,

2.3.3.- ALGUNOS OBSTACULOS.

+  Descuido de la planificacion y de Ja transformacién a largo plazo.
AUn cuando existen, con frecuencia pasan a segundo término por razdn de
supuestas emergencias, como las politicas de la compafia, que son
esencialmente frivolas, y absorben el tiempo de 1a alta gerencia.

«  Suposicién de que la solucién de los problemas, la automatizacién, las
novedades mecanicas o electrdnicas y la maquinaria nueva
transformarén a la industria.

Las innovaciones tanto tecnoldgicas como de software no dan fa solucién a
problemas de calidad y productividad profundamente araigados, puesio que
para ella se requiere la combinacion de una filosofia basica de administracion.

¢  En busca de sjemplos.
No es necesario copiar lo que a otros les funciona, puesto que hay que
profundizar y analizar porque una practica fiene &4t o fracasa, pero en
funcion a las condiciones que imperan en cada organizacion.

+  Nusstros problemas son diferentes.
Este argumento se esgrime como una excusa.

+  Instruccion obsoleta en lag escuelas,

Refiriéndose a las escuelas de Administracidn de Empresas de Estados
Unidos (y de México) que ensefian finanzas, contabilidad creativa y que
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operan sobre fa teoria que las habilidades gerenciales se pueden ensefiar, no
aprender, en la organizacién misma.

Depender de los Departamentos de Control de Calidad,

La calidad debe estar en manos de Ia gerencia, de supervisores, de gerentes
de compras y de los trabajadores responsables de Ja produccion, puesto que
ellos son fo que hacen la mayor confribucién. Los departamentos de calidad
solo mansjan cifras de lo que ha ocurrido y no de la gue ocurrird en lo futuro,
desorientando a la gerencia hasta el extremo de que siguen dejando la calidad
a este departamento.

Inculpar a los trabajadores de Jos problemas.
Los trabajadores son responsables def 15% de los problemas y el sistema del
85% restante. El sistema es responsabilidad de ia gerencia.

Calidad de inspeccion.

Las organizaciones que dependen de la inspeccion masiva para garantizar la
calidad nunca la mejorardn, ya que se hace demasiado fards, no son
confitables y son ineficaces.

Salidas en falso.

La ensefianza que ofrecen jos métodos estadisticos, los circules de control de
calidad dan un consuelo temporal, pero ni os circulos de conirol de calidad ni
la estadistica solucionan problemas que solo atafien a la gerencia, que son ios
verdaderos responsables del sistema.

Ayuda del computador.,

Cuando se compra un computador no existe por lo general un plan para su
uso, ademds de confundir e intimidar a la gente, ya que no se le entrena
apropiatdamente para utfizar ef equipo y genera una maia inversion.
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e Cumplir las especificaciones,
Es la manera aceptada de reafizar negocios en ofros paises, pero no la
suficiente para tratar de mejorar ia calidad v la productividad

+  Pruebas inadecuadas de los prototipos.
A menudo los prototipos tienen un excelente desempefio en el laboratorio,
pero exhiben toda cantidad de problemas en la produccién.

¢  Cualquier persona que llega a ayudamos debe saber todo acerca de
nuesfro negocio.
Es posible observar, conocer todo acerca del negocio, excepto como
mejorario, ya gue la solucidn proviene de la familiarizacion det trabajo asi
camo de dacumentos acerca del area e incluso la experiencia a través del
tiempo.

2.3.4.-TOMAR MEDIDAS PARA LOGRAR LA TRANSFORMACION.

La gerencia tendrd que organizarse como equipo para poner en marcha los 14
puntos, con un asesor estadistico. Todos fos empleados de la organizacion,
incluyendo los gerentes, deben tener una idea precisa de come lograr ia mejora
continua, ta iniciativa dsbe venir de ia gerencia.

¢ Comeo empezar? siguiendo el ciclo Shewhart. En el Japén lo Haman ciclo Deming,
pues fue éi quien lo dioc a conoger. Otras lo denominan el ciclo PHVA, por
Planifique, Haga, Verifique, Actle, o bien PDCA {por su denominacidn del inglés).

Paso 1: Es ¢ estudio del proceso, que cambio podria mejorarlo. Organice el
equipo apropiado. Quizds la gente de compras, e proveedor, ef ingeniero de
producto. No proceder sin manejar asi como tener un pian.
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Paso 2: Efectuar pruebas, hacer el cambio, preferentemente en pequefa

escala.

Paso 3 Observacién de efectos y que ocurre con los indicadores de
desemperio,

Paso 4: ¢Qué aportd valor? Los pardmetros que han mejorado nuestro

proceso deberan de ser considerados en ef futuro como estandares.

£l método de mejora continua se define operativamenie en una serie de ocho pasos
de accién y son:

..  PLANEAR.- DESARROLLO DE UN PLAN PARA MEJORAR.
1) Identificar ia oportunidad de mejora.
2} Documentar el proceso presente,
3) Formar una visién del proceso mejorado.
4)  Definir tos limites d&l esfuerzo del plan de mejora.

. IMPLEMENTAR.-LLEVAR A CABO EL PLAN.
5} Enfocar el proceso con lo que demandan los clientes, haciendo operativo
durante un lapso un proyecto piloto con los cambios propuestos.

iH. VERIFICAR.- ESTUDIAR Y ANALIZAR LOS RESULTADOS.
6) Comprender lo reportado acerca de la mejora det proteso.

V. ACTUAR.- AJUSTAR EL PROCESQ CON BASE A LOS DATOS
REPQRTADOS
7)  De manera operativa el conjunto de recursos en virtud at plan de mejora
vislumbrado
8) De forma ciclica reiterar los pasos del plan.
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DESCRIBIR
PRUBLEMA

RESUMIR

ANALIZAR
SCLUCIONES

' /
{MPLEMENTAR
i

MPLEMENTAR
SOLUCIONES

CICLO DE MEJORA CONTINUA

El termina calidad no solo se utiliza en e sector fabril, sino se extiende al trabajo de
oficinas, ya sea en industrias de servicios o en el sector financieros.

Cuando se hace una planeacion estratégica de calidad, al aplicarla en un buen
controf de calidad de nuevos productos o e! desarroilo de un nuevo servicio es
prsciso partir de asegurar la calidad, mediante el trazado de objetivos, estrategias
iniciativas y metas; para equifibrar tres caracteristicas principales que guarda cada
organizacidn; calidad, costo y oportunidad, para obtenerio a corto plazo vy

mantenerio continuamente.

Podemos enunciar el contro! de caiidad mas ampliamente incluyendo factores como
guardar un ritmo constante de ventas, capacilacién o vendedores, efectuar
eficientemente la iabor de oficnas. para eflo tomaremos habilidades y un
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entrenamienio del personal gque realizara operativamente el meétodo de mejora

continua, para ello podriamos considerar algunas caracteristicas que arrcjasen
datos como;

* Personas.- Con capacidad, trabajc en equipo, conocimiento, preparacion
académica, antigiledad en e} empleo, responsabilidad, iniciativa, enfre ofras.

¢ Métodos.- Primeras Entradas y Primeras Salidas {PEPS), Ultimas Entradas y
Primeras Salidas (UEPS), prevencion, mejora continua, efc.

+ Material.- Masa, peso, dimensiones, textura, calidad, cantidad.

» Equipo.- Tiempo de aperacian, costo, mantenimiento, durabilidad, peso.

¢ Medio ambiente.- Temperatura, humedad, expectacién, facultar al personal
para ta toma de decisiones.

Por (ltimo formaremos la Gltima etapa para hacer operativa ianto las herramientas
como el metodo, previsto para controlar todas fas fases del trabajo, con PHVA
{Plantear, Hacer, Verificar y Actuar -0 circulo DEMING-), haciendo su rueda una v
otra vez para impedir que los defeclos se repitan en todos los niveles. Esta labor
corresponde & toda fa compaiiia, & cada divisién y a cada funcion, de igual forma
tos individuos deberdn participar activamente, contribuyendo a prevenic la
repeticion de errores.

Las actividades de los circulos de control de calidad deberan efectuarse como parte
de las actividades de control de calidad de todas las empresas. Ei circulo de control
de calidad debe considerarse como un circulo que, atraviese a todos los demas.
Las actividades de los circulos de control de calidad no bastan por si mismos para
llevar a cabe el control totat de calidad. St no hay participacién de la gerencia afta y
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media y de la alta direccion, Jas actividades de los circutos de control de calidad no
serén duraderas.

2.3.5.-METAS Y OBJETIVOS.

Los sigutentes siete puntos son las metas y realizaciones que deben establecer las
ampresas que adoptan el control total de calidad.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Mejorar el cardcter corporativo de la empress, asi comec su entorno
BCORGMICD.

Informacion a todos los empleados, de su participacion y establecimiento en el
sisterna operativo.

Establecimiento del sistema de garantia de calidad ganando la confianza de
clientes y consumidores.

Destacar praduciendo con !a mejor calidad, asi como desarrollar nuevos
productos.

Estableciendo un sistema administrativo asegurando utilidades en momentos
de confraccion de mercados y que puedan afrontar diversas dificuliades.

Cuidar los recursos humanos, haciendo que tengan satisfaccion de su labor,

asi como un lugar dentro del equipa de trabajo; de igual forma procurar sitios
de trabajo agradables y acordes a su tabor.
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7)  Utilizacidn y combinacion de técnicas de contro! de calidad.

Cuando se trabaja en mejora continua operativamente se forma una interaccion
entre equipos de gestion y equipos de mejora, su metodologia es; ™

Equipo de Gestién (MT)
Equipo de Mejora {IT)
ldentificacion del Objetivo MT1
Seleccion de Equipos MT2
Descripcitn del Problema it
Andlisis de Causas T2
Andlisis de Soluciones IT3
Planeacidn iT4
Qué tipo de implementacidn se aplicarad MT3
implementacion operativa ITH
Evaluacion 176
Decision de Estandarizacién MT4
Estandariza IT7
Resumen T8
Seguimiento MTS

Cuando interactta un equipo de mejora continua, ya sea para resolver un problema
o continuar con la mejora;

1. Describe ol problema, examinando, describlendo las varaciones vy

recolectando datos adicionales para poder efectuar un andlisis mds objetivo.

* Edicsson, Carpeta de Mejora Continua

8



Analiza las causas, pudiendo formular las causas posibles que afectaron al
procese, y con la recoleccién de datos probar las hipGtesis de las causas

presentadas, identificando las variaciones més significativas detectadas.

Analizar soluciones, ofreciendo posibles soluciones evaluando y escribiendo
aquelia que presente la solucion y cobertura mas viable para resolver dicho

problema Por ofra parte se setecciona un indicador para corroborar la mejora.

Planea, como podra llevarse a cabo el mejoramiento creande un plan
adecuado, considerando variaciongs y salvedades, que presenten en su
aplicacidon operativa y que al arrojar resuitados permitan una adecuada
decision a tomar.

Implementar, presentando una solucién y un método de medicion.

Evaluar, con los datos reportados evaluara el grado de mejora y en su caso se
ajustaran posibles variaciones y la adecuacién de estdndares de medida
considerando desviaciones para corregirlas.

Estandarizar es documentar, informar motivando y entrenando al personal y al
misme tiempo tener presente un control del plan que se lleva a cabo.

Resuitado o resumen, considerando de manera que se siga dando la mejora
pericdicamente, el resultado serd un reporte final del trabaijo reatizado por el
2quipo.

Por otra parte, jqué es un equipo de mejora? lo definicemos de la siguiente
manera, grupo muttidisciplinario de personas, gue interactia con el objeto de
resolver problemas o mejoras. Son formados por administradores de linea (como

Directores, Subdirectores, Gerentes, Jefes de Area, enire otros), su entorno
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operacional es: proyectos de cualquier fipo de mejora, asl como la mejora de
procesos.

Para darse la mejora continua se parte de la intervencion del equipo de mejora,
siendo sy descripcion ia siguiente:

Lider del Equipo de Mejora Continua.- ™ Tiene entre sus responsabilidades:

+ Coordinacion de! equipo acorde a lfineamientos y metodologia para emplearla
cumpliendo con el objetivo de 1a mejora continGa.

* Analizar la informacién recabada por el equipo para una adecuada toma de
decisiones,

*  Cubrir el programa de actividades para ef progreso del proyecto.

+ En base a reportes derivados del progreso del proyecto procedera a
documentar lo efectuado.

*» Dirigir y orientar af equipo hacia los objetivos previamente establecidos.

Supervisor del Equipo de Mejora Continua.- ' Cuenta con las siguientes
responsabilidades:

+  Dar lineamientos genéricos al equipo.

* Andlisis de la informacién que reciba el equipo.

* Retroalimentacion de lo observado a! lider y los miembros del grupo.

* Seguimiento al avance dei proyecto.

Miembro de Equipo de Mejora. »
+ Participacion activa en el equipo.
+ Cumplimiento a fas reuniones de trabajo que se convocan,

* Apegarse y cumplir las acciones vio seguimientos acordados.

% Ercsson, Garpeta de Mejora Continua
2 thidem
2 tbigern

Ry



+ Efectuar objetivos establecidos para cubrir el proyecio.

» Ser enlace entre el equipo de mejora y la organizacién en linea.

Es importante mencionar que asi como todos y cada uno de los miembras de un
equipo de mejora cumplen con un rol especifico, cada cual para formar parte de
esta élite, debe presentar un perfil adecuado para ser convocado y por ello mismo
cuenta con caracteristicas especiales, para trabajar orientado a resuitados medibles
o cuantificables; entre fas mas significativas pueden mencionarse:

Ef Lider.- ® Requiere de un conocimiento amplia y profundo del ciclo PDCA (Ciclo
DEMING) asi como de herramientas de calidad para poder conjugartas
adecuadamente. Manejo objetivo, motivacional asi como de negociacion vy
acertividad para conducir 2 su equipo al objetivo acordado. £} conducir al grupo
implica que sea certero para abtener io que el plan requiere, mantener un criterio
abierto para poder aprender del equipo y tener un conocimiento genérico det
proceso o mejora a analizar y transformar colectivamente.

Los miembros del equipo.- * deben presentar las siguientes cualidades: un
amplio conocimiento del procesc referente al &rea en que trabajarén, asi como
conocimiento de las interfaces de entradas y salidas de insumos con que trabajaran
en su, por olra parte tienen que se participativos y de mente abierta para interaciuar
activamente en ei proceso.

2.3.6.-HACIENDOLO CON DATOS.

Como se ha manifestado, los equipos de mejora para medir sus avances

operacionales, se ayudan de herramientas estadisticos administrativas que les

- Ericsson, Carpeta de Mejora Continua
* bidern
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permitan manejar el Cicio Deming debemos combinar la Administracién asi como

las herramientas estadisticas que permitan dar solucion y faciliten Iz toma de
decisiones, estas herramientas son:

Las doce herramientas bdsicas para el control estadistico del proceso son entre

olras.

» Diagramas de flujo

+ Hoja de verificacion

e Diagrama de pareto

« Diagrama de causa-efecto

¢ Estratificacion

s Diagrama de afinidad

De acuerdo con su uso se clasifican:

a) Herramienta para recoleccién de datos.

Hoja de verificacion.

Diagrama de dispersion
Histograma

Corridas

Gréficos de control

Andiisis de campos de fuerza
Diagrama de drbo!

b) Hemamientas que presentan reiaciones Yy que promueven el que Ia

organizacién unifique sus puntos de vista.

-

Diagrama de flujo.

Diagrama de pareto.
Diagrama de causa y efecto
Diagrama de dispersion.
Anaiisis de campos de fuerza,

42



¢) Heramientas que resumen datos en orden a una comunicacidn eficaz del
contenido de dichos datos:
¢  Histogramas.
«  Comidas.

. Estratificacion,

d) Herramientas que identifican si el proceso esta bajo contral estadistico o no:
s Graficos de control.

&) Herramienta que permite arganizar ideas.
+  Dragrama de Afinidad

f)  Herramienta que permite organizar los pasos de un proceso.
+  Diagrama de flujo.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO,

Conocido como Diagrama “Espina de Pescado” por su forma, o Diagrama de
Ishikawa, en horor a Kadru Ishikawa, quien le dio origen, tos diagramas de causa y
efecto se emplean en sesiones de tormenta de ideas, a fin de examinar los factores
que puedan influir en determinada situacidn. Un “efecto” es una situacion, condicion
o evento deseable o no deseable producido por un sistema de “causas”. Al ensefiar
la aplicacion de esta técnica, los japoneses a menudo usan como el efecto “un plato
perfecio de arroz”. %

Las causas menores con frecuencia estan agrupadas alrededor de cualro
categorias basicas: materiaies, métodos, mano de obra y maquinaria. Sin embargo
pueden usarse diferentes grupos.

* varios Autores, Contaduria v Administracién No. 161, Pag. 109
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Entre los beneficios gue aporta esta herramienta estadistica esta: (Ishikawa, cuya
abra es Guide fo Quality Cantrol (Guia de Controt de Calidad).

1. El proceso mismo de creacién es educativo. Pone en marcha discusion, y los
unos aprenden de las otros.

2. Ayuda al grupo a concentrarse en el tema que esta en discusion, reduciendo

las quefas y las discusiones que no vienen al caso.
3. Da por resuitado una busqueda activa de la causa.
Con frecuencia deben recopilarse datos.
Pone de manifiesto el nivel de entendimiento. Cuanto méas complejo sea el

diagrama, mé&s especiaiizados seran los frabajadores con respecto al proceso.

6. Se puede emplear para cuaiquier probiema.

CAUSAS
POSIBLES

CAUSAS
POSIBLES

PROBLEMA
- A QUE SE
TIENE

AUSAS CAUSAS
POSIBLES POSIBLES
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DIAGRAMA DE FLUJO.

El equipo que busca manera de mejorar un proceso traza un diagrama de flujo de
proceso. Puesta que para manejarlo es imprescindibie que todos entiendan en que
consiste ese proceso y se pongan de acuerdo al respecto. Constituye un método
Uil para delinear lo que esta sucediendo.

.z forma de empezar es determinar como debe funcionar el proceso, para luege
trazar en forma grafica como esta funcicnando en realidad, al proceder de esla
manera, se pueden descubrir de inmediato falfas tales como redundancias,

ineficiencia o mala interpretacidn.

¥ Gutiérrez Maria, Nociones de Calidad, Pag. 114
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DIAGRAMA DE PARETO,

Este diagrama se utiliza para determinar las prioridades. El pareto se describe a
veces como una forma de separar los “pocos vitales” de los “muchos triviales”.

Es la forma regla del 80/20 que enuncia "el 80% de un problema se resuelve a

través del 20% de tas causas que io originan”,

Se elabora un diagrama que sirve para mostrar, en forma gréfica, problemas que se
presentan en una determinada situacion, cual es sy importancie, ayudande a

determinar en que arden hay que resoiverlos. ¥

DIAGRAMA DE PARETO

120
100
80
4]
L]
p-o]
0

GRAFICOS DE LINEA (TENDENCIA)

Los datos se representan en forma gréfica a fravés de un periodo de tiempo, con

objeto de buscar tendencias.
Son los diagramas que presentan los datos a través del tiempo ¢ de una secuencia.

Su elaboracion es a través de un sistema de coordenadas cuyo gje horizontal indica

el tiempo en el que guedan enmarcados transcribir el valor de dichos datos.

¥ Gutiérrez Mario. Nociones de Calidad, Pag 119
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Este valor se expresa con puntos, los cuales se unen mediante lineas rectas, 2

GRAFICO DE CORRIDA (TENDENCIA, DE LINEA)

PROMEDIO

HISTOGRAMA (DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS),

Se utiliza para medir la frecuencia con que ocurre algo.

Es la grafica que muestra la frecuencia con ta que ocurren los datos que san objeto
de medicién,

Parte de! hecho de que los eventos que se repiten, como en el caso de los
procesos, producen resuitados que varian entre si em mayor o menor grado,
resultando que unos datos sean muy frecuentes, otros no lo sean tanto y que otros
ocurran pocas veces. =

* Gutiémez Mario, Nociones de Calidad, Pag. 143
* Ibidem
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HISTOGRAMA

DIAGRAMA DE DISPERSION.

Es un método para representar en forma grafica la relacién entre dos variables. Es
necesario conocer como se comportan entre si algunas variables, esto es, la
presencia de una de ellas influye en ia otra y hasta que grado puede dar dos tipos
de relacion positiva, cuando el incremente de la variable y dependen del incremento

de la variable y fa negativa, cuando un aumento es x causa una disminucion en Y.

La direccién que toman tos puntos de cada variable Y Su cercania dan idea de la
relacion existente entre las variables, Cuando més se asemeje este palrén o

modelo a una linea recta, mas fuerte sera ia relacién entre ambas variables, ¥

* Gutiérrez Mario, Nociones de Calidad, Pags. 127, 128 y 129

43



POSIBLE RELACION POSITIVA

' AR
TR W e A
Y MM 4

3

RELACION POSITIVA

L
]

RELACION NEGATIVA

49



POSIBLE RELACION NEGATIVA
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GRAFICOS DE CONTROL

El pbietivo de esta heiramienta es "evifar que Ja gente persiga las causas”. Son
faciles de emplear y ciertamente no estan mas alld de la capacidad de la mayoria
de los trabajadores. El trabajador de produccion requiere solamenie un
conocimiento de aritmética simple para trazar un gréfico, pero no puede decidir por
si mismo si ha de utilizar un gréfico en el irabajo y mucho menos puede iniciar un
movimiento que estimule el uso de gréficos. Es responsabilidad de la gerencia
ensefiar el uso de graficos de control en el trabajo, siempre y cuando que puedan

ser eficaces.
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Toma el nombre de coentrol estadistico de calidad (CEC) o control estadistico de
procesos (CEP). Presentan limites superiores o inferiores estadisticamente
determinades, trazados a uno u otro lado del promedio del proceso. No hay que
confundir estos limites con las especificaciones. '

Hay dos tipos de variables, la primera resultante de muchas causas que afectan de
forma permanente al proceso: la habilidad det trabajador, claridad de
procedimientos, capacidad de los equipos, condiciones de trabajo, etc., éstas son

“causas comunes” y con frecuencia son modificadas por la gerencia.

La otra forma de variacidn es, usuaimente, mas facil de eliminar. maguina de mal
funcicnamiento, trabajador no capacitado, accidentes, imprevistos, un proveador
despacha un lote de material defectuoso. El Dr. Deming las liama “causas
especiales” y aparecen en los graficos de control como puntos fuera de los limites.

El momento indicado para mejorar un sistema es cuando se han eliminado las
causas especiales y esta bajo control estadistico. Es cuando 1a gerencia influye

sficazmente en el sistema, buscando manera de reducir la variacién. ¥

La presentacion numérica sumaria coma las gréficas tienen como punto de partida

el conjunto de datos que es donde radica toda Ia informacién, teniendo en cuenta;

1. Los datos originales presentaran ia evidencia contenida en ellos, misma que
es de uti!idad para una adecuada toma de decisiones, observando lo anterior
siempre serd posible interpretar ios datos a su contexto original.

2. Las expresiones sumarias, sean numéricas (promedios y rangos) o graficas
(histogramas) nunca deben maguillar los datos, es decir, ni se deben

manipular con afiadiduras y/o omisiones.

" Gutiérrez Mario, Naciones de Calidad, Pags. 131 y 132
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1- CONTROL TOTAL DE CALIDAD

3.1.- ANTECEDENTES

Cuando se dice que aigo contiene calidad, por lo general se designa un juicio
positivo acerca de ese algo, la calidad se aplica con mayor frecuencia a todos
aquelios productos resultantes de una actividad de manufactura, derivado de la
importancia presentada desde la transformacion industrial v sobre todo en la
actualidad.

Desde la época artesanal ¢ época preindustrial los trabajos de manufactura eran
labores artesanales, en las cuales se ponia todo el empefio cuidando incluso la
presentacion de! trabajo en virtud de ios gustos o necesidades del cliente. como
eran frabajos hechos a la medida, ef productor sabia inmediatamente si su trabajo

habia dejado satisfecho al cliente o no.

Cuando surge ia era industrial, cambio drésticamente esta situacién quedando en e
olvido jos antiguos talleres y dando pasc a fabricas de preduccién masiva. esfe
cambio en el proceso productivo trajo cambios en la organizacion de las empresas,
ya que no era necesaric un operaric para elgborar un arlicule pero si
procedimientos especificos para atender la calidad de los productos elaborados de
forma masiva.

Su evolucién a dado lugar a cuatro etapas:

o Cuidar la calidad de los productos mediante un frabajo de inspeccion.

e La atencion a la calidad exige cbservacion del proceso a fin de mejorario.
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s Ademas de mejorar el proceso se requiere asegurar el mejoramiento
introducida

* La administracion define su papsl con la finalidad de que la calidad del
producto sea la estrategia a utilizar frente a los competidores.

La primera etapa es derivada de la impartancia que los articulos fabricados en serie
cofresporndia a estar apto o no para el uso al que estaba destinade, es por eilo que
las fabricas requirieron introducir el departamento de contral de calidad. G.S
Radford, en The control quality in manufacturing, afirma que la inspeccion tiene
coma proposito examinar de cerca de manera critica &) trabajo para comprobar sy
calidad asi como detectar errores. una vez identificados, personal especializado les
pone remedio. lo importante es que el producto se apegue a las especificaciones

Cuando se habla det control estadistico de la calidad, en la segunda etapa se
mencionan y utilizan técnicas estadisticas eficaces para monitorear y evaluar ida
con dia fa produccion, asi como proponer diversas formas para mejorar la calidad,
ya que toda produccion industrial presenta variaciones an su procasg, como o son:
diferencias que se dan en la materia prima, habilidades y experiencia de los
operadores y las condiciones en que se encuentra ef equipo.

Otra parte importante en la aplicacion de las técnicas estadisticas era ef ruesireo,
ya que en una produccidn masiva era imposible ta inspeccion total a toda la
produccitn, y es por esto que se determino verificar un cierto numero de articulos
de un iote para estimar si la produccién era aceptable o no, perc como también

incluia riesgos se desarroliaron téenicas para su solventacion.

En la tercera etapa pasando al aseguramiento de calidad se caracteriza por la toma
de conciencia por parte de 2 administracion en cuanto a su funcion en el mismo y

ta implantacion del concepto de controt de calidad como en Japdn.



Si bien la atencion se habia centrado en el control estadistico buscando tomar
medidas adecuadas para prevenir defectos, este trabajo era de responsabilidad de
los estadisticos, era necesario que quedara asegurado el mejoramiento de calidad
logrado y habia que desarroliar profesionales dedicados a resolver dicho problema
asi como involucrar a todos en pos de la calidad, {area que exigia un fuerte

campromise de la administracién,

Cuatro son los mas relevantes autores en busca de dichas soluciones: Edward
Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum y Philip B. Crosby Deming expone la
responsabilidad que (a alta gerencia presenta ante la produccion de articulos
defectuosos Juran investiga los costos de calidad. Feigenbaum concibe el sistema
administrativo como coordinador del compromiso de todos en pos del logro de
calidad. Crosby es el promotor del movimienta conocido comao cere defectos.

En la cuarta etapa, la calidad es la estrategia competitiva, en la cual Ia
adrministracidn sabe el valor preponderante que juega la calidad en un mercade fan
competitivo coma los de hoy en dia. la alta gerencia toma como punto de partida
para su planeacion estratégica requerimientos del consumidor y Ja cailidad de los
productos de los competidores. Esto promueve a iniciar cambios profundos en ia
mentalidad de los administradores, en la cultura organizacional y en las estructuras
de las empresas. Se toma el ejemplc de las empresas japonesas en la
implementaron del sistema administrativo enfocado a la calidad, para comprender
los pasos a seguir para lograr que la calidad sea el arma esfratégica competitiva
por excelencia,

En Meéxico, se introdujo este tipo de administracién en ia década de los B0's en
virtud 2 los siguientes factores:

a)y - Compafiias muitinacionzles de la rama automovilistica exigian a sus filales

mexicanos un control estadistico basado principalimente en resultados
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c)

obligando a la alta gerencia 2 ‘'omar el compromiso con el sistema
administrativo de controi de calidad y por ende a exigir evidencias estadisticas
de calidad a compafiias proveedoras que surtian componenies nacionales en

la industria automotriz

La industria maquiladora ha puesto en practica la estrategia de calidad pues
se opera con sistemas muy precisos de calidad, requiriendo una formacién
especial de personal enfocado a obtenerla, obteniende con esto una amplia
divulgacion de dicha estrategia.

En virtud a {as constantes crisis econdmicas que han afectado al pais desde
1982 han visiumbrado la exportacion para sobrevivir, fo que obliga a presentar

hienes de consumo can un alte nivel competitive a nivel internacional.

En este movimiento de introduccion e implementacion de estrategia de calidad, el

sector industnal nacional sigue dos modelos basicos:

« Recurrir a la consuitoria extranjera.

« Las demas han ido asimilando poco a poco iz filosofia y de ahi generan
etapa por etapa el cambio de mentalidad y de estrategia que implica el

sistema administrativo del control de calidad.

Este tipo de filosofia adquiere un especial estudio e investigacién que aigunos

centros universitanos han fratado de adoptar para los futuros profesionistas. entre

ellos, el centro de calidad del tecrolbgico de Monferrey fundado en 1982 investiga,

disefia y promueve modelos de calidad adaptados a las necesidades de las

empresas mexicanas para que se incremenie su capacidad compelitiva tanio

nacional como internacional.



Enire las organizaciones que han surgido para promover el sistema administrativo
de controf de calidad se encuentran:

* Asociacion de ex-becarics aots México - Japtn A.C., cuyo objetivo es
difundir en ef pais los conocimientos adquiridos en su estancia en Japbn
asi como promover el intercambio de experiencias en el drea de control
total de calidad entre ambos paises.

* Fundacion Mexicana para la Calidad Total A.C., que ha integrado tanto
organizaciones publicas y privadas, institucionales de educacién superior
asi coma de sindicatos comprometidos con Ia calidad.

+ Empresarios de Monterrey que han establecido un organismo que
coordine esfuerzos de diversas empresas en favor de ia calidad. dichos
esfuerzos han generado un organismo denominado consejo de calidad
metropalitano, A.C., desde 1988,

s7



3.2.- CONCEPTOS

El sistema administrativo de control total de calidad es basado en el nuevo
concepto gue se tiene de control de calidad.

Control de calidad: Sistema de procedimientos para producir en forma econémica

bienes y servicios que satisfagan los requenimientos del consumidor.

Para comprender dicha concepto es preciso destacar tres factores importantes:

1. Cambio de actitud en lugar de efectuar una inspeccién al termino de la tinea y

produccion hay que atender el proceso de produccion para mejorario.

2. Un nuevo punto de referencia no sirve de nada que los productos estén bien
elaborados si no satisfacen las expectativas de los consumidores. por elio
definir la calidad es el hecho de que los productos satisfagan dichas
expectativas,

3. Una nueva filosofia se establece un proceso de constante mejoramiente para
que la empresa se consolide en un mercado de gran competitividad.

Proceso: Conjunto de acciones o pasos gus s6 dan, con el fin de que
determinados insumos interactien entre si, para obiener de esta interaccién un
determinado resultado

Control de calidad: Técnicas y actividades de caracler operacional, utilizados

para cumplir los requisitos de calidad. *

* Qutérrez Mario, Administrador para la Calidad, Edit. Noriega, P4g. 25, 28
KX ETINY

Ibidem
¥ Ibidern
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Sistema de calidad: Es la estructura organizacional, 1as responsabtlidades, (os
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para impiantar la
administracion de calidad *

Administracion de calidad total: Forma de administrar un arganisma centrada en
la calidad, basada en la participacién de todos sus miembros, y dirgido al éxito a
targo plazo a través de la satisfaccion del cliente para beneficio de los miembros del
organismo y de la sociedad, *

La administracidn de calidad total es e! terming gue describe una perspectiva
detailada del aseguramiento de calidad. es tan frascendente que incluso hay
empresas que concursan en pos de premios de prestigio:

» ElDeming Prize {Premio Deming) desde 1950 en Japén

¢ El Maicom Baldrige National Quality Sward (Premio Naciona! de Calidad
Malcom Baldrige) desde 1987 en Estados Unidos

s E!Premio de la Comunidad Europea desde 1991

s E! Premic Nacional de Calidad desde 1989 en México
La administracion de calided total es simplemente el proceso de incorporacidn de
calidad de bienes y servicios desde el principio vy de hacer de la calidad el interés y

responsabilidad de cada uno. ¥

Los beneficios que aporta son :

* Gutiérrez Mano, Admnistrador para Ia Calidad. Edit Noriega, Pag. 29
 Ibidem
" James R. Evans / William M. Lindsay, Administracién v Contro! de la Calidad, Paq. 107
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e Meiora la satisfaccion de los chentes

+ Aumenta la calidad de bienes y servicios

s+ Reduccion de deshechos e inventarios, obteniendo con esto reduccidn
de costos

+ Mejora fa productividad

o Reduccion de tiempos de elaboracion de producios

o Flexibilidad para atender las demandas del mercado

» Reduccidn de trabajo en proceso

= Mejora tiempos de servicios al cliente y los de entrega

« Utiliza mejor los recursos humanos
Esta administracién presenta varios puntos a considerar, como son disefio de
productos que satisfagan las necesidades de los clientes; contro! de procesos pars
asegurar su capacidad y cumplir con los requisitos del disefio y el mejoramento de

la calidad para hacerla crecer paulatinamente, a fravés de las fronteras funcicnaies
y entre los niveles organizacionales con Ia finalidad de dar satisfaccion al cliente



§

MODELO DE ADMINISTRACION TOTAL DE CALIDAD

»
CALIDAD DE CONFIABILIDAD SATISFACGION |INDICE DE SATISFACCIGN
RRODUCFO Y ENTREGA PUNTUAL REL GENERAL [
[~ [SERVICIO ERRORES Q DEFECTO CLIENTE  [RETENCIGN DE CLIENTES I
[QUEJAS
LIDERAZGO EN PARTHCIPACION EN EL MERCADO
MEJORAMIENTS COMPETITIVIDAD  [UTIUDADES
CONTINUD
_
. JCOSTR
TIEMPQ DE SICLO
SISTEMAS DE CALIDAD Y BENEFICIOS  [ROTACKIN DE PERSONAL
PARTICIPACION DEL EMPLEADC ALA SATISFACCKIN DEL EMPLEADC
ORGANIZACION |SEGURIDAD Y SALUR
PRODUCTIVIDAD
3.3.- IMPLEMENTACION DE CALIDAD TOTAL
3.3.1.-ELEMENTQS A EVALUAR
¢

Depende de conceptos claves, como son a considerar los siguientes.

e Perspectiva a largo ptazo. La planificacién y organizacién que generan
resultados requieren de tiempo , pero sobre todo, el compromise de todoes los
miembros de la organizacion. pero hay que manejar el tiempo para gque no
actUe en contra de la organizacion y sobre todo no perder el compromiso con
sus empleados.

. Enfoque al consumidor. Basado en que &l cliente impulsa y define la calidad

& de los bienes que necesita, los afributos del producto y servicio que crean una

percepcidn de calidad aumenta la safisfaccidon del cliente asi como su
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demanda. por ello es necesario implementar formas de retroalimentacion de
informacién acerca de nuestros productos y servicios, como pueden ser:
encuestas, numeros teiefénicos de atencion, ¢ participacion de clientes y
provesdores en juntas de disefio y creacién de productos. de igual forma, el
recanacer a clisntes internos, como el siguiente departamento en un proceso
de manufactura, son valiosos para asegurar la calidad come son los clientes

exiernos, para identificar y eliminar actividades indtiles.

Compromiso de (a alta gerencia. Es vital crear dicho compromisc desde las
altas esferas de la organizacion con prioridad, si no es de esta forma cualquier
iniciativa se dirige al fracaso,

Razonamiento en términos de sistemas. La adminisiracion de calidad tota!
sola es eficaz cuando en ella todos y cada uno de los empleados son parte de
su organizacion. ya que sin seguir el tradicional sistema vertical de enlace de
tos niveles administratives en forma jerarqguica, la administracion de calidad
total requiere coordinacidn horizontal entre las unidades organizacionales. se
busca un enfoque hacia el proceso, que da mejores perspectivas de como

opera realmente ia organizacién.

Capacitacion y herramienfas. Todos los empleados, desde el de nueve
ingreso y hastia el gjecutivo principal, necesitan conocer y compenetrarse con
los principios y técnicas de administracion de calidad total. es necesaria la
capacitacion para tener una idea comin de metas y objetivos asi como de ios
medios para obteneria. la capacitacion es un compromisoc continuo y no un

prayecto de solo una vez,

Participaciéon. ia persona que comprende mejor su trabajo también propone

mejoras a lo gue lleva a cabo, deben de tener facultad para tomar decisiones
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relacionadas con la calidad asi como crear e institur sistemas nuevos y
mejores.

+  Sistemas de medicién e informacién. Se deben de establecer medidas que
arroien hechos cuantitativos para determinar ¢! mejoramiento de calidad. con
informacion en tiempo y forma, con un proceso sistematico de medicién y
evaluacidon en forma permanente.

¢  Comunicacién. las lineas tradicionales de comunicacion son lentas y en
ocasiones inexactas. Se requiere comunicacidn a través de los niveles,
funciones, lineas de producto y lugares de la organizacién para resolver
problemas e instituir ! cambic. por elle es pertinente encontrar y canalizar
mecanismos que agilicen tan importante medio, sin seguir el antiguo método
burocratico.

. Fuerte liderazgo. Los attos ejecutivos, comenzando por el director general,
deben de ser los lideres de la administracion total de calidad, procurando
proporcionar perspectiva y visidn, estimulo y reconocimiento. Asimismo
establecer iniciativas de adminisiracion de calidad tolai y comprometerse a

respaldar sus actividades por sus acciones diarias.

La aplicacion venturosa de la administracién fotal de calidad depende de una
perspeciiva a large piazo, con el compromise de ia alta direccion, razonamiento en
términos de sistemas, capacitacion y herramientas, participacion, sistemas de
medicidn e informacion, comunicacidn vy liderazgo. el cambio y las expectativas
cada vez mayores pueden origingr refrasos y ansiedad, fo que se puede evitar a

través de una planificacién detallada. *

* James R. Evans / William M. Lindsay, Administracidn y Control de la Calidad, Pag. 145
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Los sindicatos deben considerar la administracion total de calidad en las
negociaciones colectivas y reconocer su importancia para el futuro de Ia
organizacion. 1os gerentes deben reconocer habilidades asi como conocimientos de
los empleados creando una relacion mas estrecha con el sindicato.

ESTRUCTURA JERARQUICA DE LA PLANIFICACION Y EL CONTROL DE LA
CALIDAD

Control Total de Calidad es &l circulo cenfral, que refiere a ia garantia de calidad ;
un huen control en cuanto a los nuevos productos obtenidos, ya que en el
desarroilc de un nuevo servicic es preciso asegurar (a calidad,

El segundo circulo es el control de calidad definida para incluir de manera mas
amplia aspectos comg: buenas actividades de ventas, mejorar la aclitud de
vendedares, eficiencia del trabajo de oficinas, etc.

Cuando se abre el tercer circuio este se basa en el control para todas y cada una
de las fases del trabajo, tomando como base el ciclo Deming (planear, hacer,
verificar, actuar) dando operiunidad a que se presente la mejora continua, ya que
abarca a todos los elementos de la organizacién de manera que participen
activamente y que se contribuya 2 prevenir ia repeticion de errores.

Las actividades de los circulos de control de calidad se efectuaron como parte de
las actividades de contro! de calidad de toda la organizacion, el control de calidad
atraviesa a todos los demas circulos, aun asi, no bastan por si mismas las
actividades. >

®vsarios Autores, Contaduria v Administracion No. 161, Pég. 97




DIAGRAMA DE CONTROL TOTAL DE CALIDAD, SEGUN ISHIKAWA

GARANTIA DE CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD PARA

EL NUEVO PRODUCTO

CALIDAD DE CONTROLES

CONTROL (PHVA)

CIRCULO DE CONTROL DE CALIDAD

3.3.2.-IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL £N EL MUNDO.

Entre los premios mas destacados a nive! internacional se mencionaran:

s El premio DEMING {Jap6n).

Fue instaurado por la union de cientificos e ingeniercs japoneses en 1951, en
reconocimiento y aprecio a los logros en conirol estadistico por parte del doctor
Edwards Deming.

Su obietivo es recompensar aquellas empresas que han aplicado con éxito et
control de calidad a nivel compafiia con base en &l control estadistico de calidad vy

que probablemente progresaran en el futuro.
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Consta de varias categorias

+« Premio Individuates.
+ Fabricas.
¢ Divisiones.

* Pequerias empresas.

Los criterios de juicio consisten en una lista de 10 categorias principales a evaluar y
son.

Paliticas y obietos.

Organizacion y funcionamiento de la misma.
Educacion y su aplicacion.

Armado y clasificacion de la informacion.
Andlisis.

Normalizacién.

Control.

Garantia o0 Aseguramiento de calidad.

© 2 N O R WD

Efectos.
10. Planes a futuro.

[De gual manera se descompanen en subcategorias, como efemplo se consideran
lag politicas:

Politicas seguidas en Ia administracion, calidad y el contro! de calidad.
Métodos para establecer politicas.

Jushficacion y consisiencia de ias politicas.

Utilizacién de métodos estadisticos

Transmisién y difusion de politicas.

S N

Revision de politicas y de resultados aicanzados.
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7. Relacion entre poiihcas y planificacion a largo y corto plazo

Gabe resaltar que dicho premio hasta 1984 era considerado sélo para empresas

japonesas, mas en 1989 lo gand Flarida Power & Light.

« El premio nacional de calidad Malcom Baldrige. (Estados Unidos)

Derivado de la poca productividad estadounidense se requirié de crear un premio
nacional de calidad semejante al de Japdn, siendo este legalizado e instaurado en
1987 sunombre fue

Premio Nacional Malcom Baldrige (Estados Unidos).

Derivado de la poca productividad estadounidense se requirié de crear un premio
nacional de calidad semejante al de Japdn, siendo este legalizado e instaurado én

1987.

Como en Japon, los requisitos del examen se basan en puntos relevantes coma:

e Lacafidad la define el cliente.

» El alto fiderazgo de 10s negocios crea valores de calidad definiéndolos en

como opera la compadia.

» La excelencia de calidad es producto de sistemas y procesos bien

disefiados y ejecutados

» FEl mejoramiento continuo es parte de la administracion de todos los

sistemas y procesos



Se requiere fijar metas, planes estratégicos y de operacién para aicanzar
liderazgo de calidad,

Acortando tiempos de operaciones y procesos es parte del esfuerzo de
mejorar 1a calidad.

L.as operaciones y decisiones se basan en hechos y datos

Todos los empleados deben tener capacitacidén y desarrollo adecuado

asi como una participacion activa de calidad.

£l disefic de calidad asi como la prevision de errores y defectos son
elementos principales del sistema de calidad.

Las organizaciones deben comunicar fas necesidades de calidad a
proveedores asi como trabajar juntos para elevar el nivel de calidad del

provesdor.

Los criterios de asignacion det premio comprenden pianificacion, implantacion,

medicion y retroalimentacion relacionados con la calidad, sobresafiendo en las siste

dreas siguientes:

Liderazgo.- Se examina la creacion y sostenimiento por parte de los altos

ejecutivos de Ia organizacién valores claros y visibles de calidad, en combinacion

con un sistema de administracion que permita conseguir excelencia en calidad,

estableciendo metas y planes para integrar principios y practicas de calidad dentro

de la organizacion.

Informacion y andlisis.- Examina el objeto, validez asi como ef usc y la

administracion de dalos e informacion gue reporte ei sistema general de
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adminisiracién de cafidad de ia organizacion. Los procesos deben ser correctos
para que haya consistencia, normalizacién, revisién, actuaiizacion y acceso en
tiempo y forma de datos.

Planeacion estratégica de calidad.~ Considera el proceso de planificacion de 1a
empresa para obtener o retener el liderazgo de calidad asi como la integracion del
mejoramiento de calidad en la planificacion general del negocio. Se deben tomar
medios de referencia para que la organizacion tome un punto de comparacion
dentro del mercado, asi como de sus competideres. Examina planes a corto y iargo
plazo para oblener una posicion lider en calidad, comprendiendo medidas para
determinar si los proveedores cumpien o no con requisitos de calidad, asi coma que

tanto impactan a la organizacion dichos requisitos.

Utilizacién de recursos humanos.- Cuando se examina esta categeria se evalia
la manera en que la organizacion alienta la participacian del empleado, facultando
el trabajo en equipo y la innovacion, con un programa de capacitacién en calidad
midiendo ia efectividad de dichos programas. El bienestar y ia morat de los
empleados son importantes para ia calidad determinando el nivel de satisfaccion

del empleado utitizande dicha informacion para alcanzar mejoras en 1a calidad.

Garantia de 1a calidad de productos y servicios.- Se toman en cuenta métodos
sistematicos que aplica la empresa para garantizar asi como para asegurar la
calidad de bienes y servicios, en cuanto al diserto y cantrof de procesos, incluyendo
el control de materiales, partes y servicios comprados, ya que las necesidades de
los clientes son los requisitos adecuados de productos y procesos.

Resultados de la calidad.- Esta categoria examina los niveles de calidad y su
mejoramiento en base a mediciones objetivas reportadas en el anlisis de requisitos
y expectativas del cliente, asi como del analisis de las operaciones de la empresa,

considerando también los niveles actuales comparandolos con la competencia
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Satisfaccion del cliente.- Como (itima categoria se examina lo que la organizacion
sabe del cliente, sus sistemas generales de servicios al cliente, su capacidad de

respuesta, asi como su capacidad de cumplir condiciones y expectativas.

El compromiso es ejemplificado mediante garantias del producto y servicio. La
organizacion debe medir donde esta en comparacién z la competencia para
determinar si ha perdido 0 ganado clientes.

+ Premio Europeo de Calidad.

En 1991 la fundacion europea para administracién de calidad junto con la comisién
europea y la organizacidn europea por la calidad anunciaron la creacién det Premio
Europeo de la Calidad.

Dicho premio se otorga a empresas que han demostrado su mejor adopcion de la
administracion total de la calidad con la aportacién para lograr fa satisfaccién de
expectativas de clientes, empleados y demas interesados en fa empresa. E
proceso de premiacion es semejante al Deming y al Baldrige. Dicha evaluacion se
basa en la satisfaccion del cliente, resultados, procesos, liderazgo, satisfaccion de
ia gente, recursos, administracion de personas, politica y estrategia asi como

impacto sobre la sociedad por parte de la empresa.

Fue disefiado para una mayor toma de conciencia por parte de la comunidad
europea en general y los negocios en particular, ya que permite mayor
competitividad en el aumento del mercado global asi como el mejoramiento de sus
niveles de vida,



Premio Nacional de Calidad.
Al igual que en Estados Unidos, Japon, el continente Europeo y otros paises mas
en México se ha creado un premio nacional para incrementar tanto ia produccion

como la calidad. Los giros que comprenden kas organizaciones nacionales sorn.

+ Industrial + Servicios

+ Comercial + Gobiemo
Dicho premio fue instituido a partir de 1989, para dar a conocer a los ganadores en
1690 mediante un criterio que fuera medible y comprobable en virtud al giro de

aquellas organizaciones interesadas en ostentar dicha mencion.

Los criterios que supone ef premio nacional de calidad son fundamentados en los
siguientes principios y vafores:

+ Calidad centrada en dar valor superior a los clientes,

« Valor financiero para la organizacion.

e Liderazgo con visidn y congruencia a futuro.

e Mejora continua enfocada a la calidad del proceso y no al producto.

¢ Participacion activa de todos los individuos de ta organizacion.

» Respuesta en tiempo y forma en virtud a las necesidades cambiantes de

chentes yfo usuarios.

« Calidad en virtud a disefio y prevencion
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* Visidn a largo plazo.

+ Administracién por hechos y datos.

¢ Interaccion en virtud a calidad por parte de proveedores.

« Calidad con responsabilidad social.

De los cuales se destacan los siguientes puntos:

Calidad centrada en dar valor para los clientes.- En virtud que el cliente define y
juzga la calidad, las caracteristicas de los productos y servicios que dan valor
superior para su satisfaccion, forman parte del proceso de la calidad total de ia
organizacion, de ahi se desprende que la calidad es un concepto estratégico.

Permite ganar participacion en el mercado asi como retencion de clientes buscando
respuesta pronta y flexible a necesidades de diversos fipos de clientes, las que se
convierten en fa ultima especificacion del mercado. La reduccién de defectos y
errores asi como fa efiminacidn de causas de insatisfaccién son componentes
importantes de calidad centrada en dar valor superior a los clientes.

Liderazgo.- Los lideres en la crganizacién son responsables del reforzamiento de
valores y objetivos de cafidad por lo que se requiere un considerable compromiso
personal y participacion de su parte puesto que son creadores de estrategias
sistemas y mélodos que permiten obtener los objetivos de calidad.

Mediante una participacion regular en actividades visibles como planeacion,

revision del desempefio asi como reconocimiento a empieados por logros de

calidad estimulan el liderazgo de todos fos niveles administrativos.
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Mejora continua.- Para la obtencidn de altos niveles de calidad y competitividad se
requiere una definicion y ejecucion de un plan de mejora continua, ya que forma
parte de todas las pperaciones asi como actividades de las unidades de trabajo. El
proceso de mejora continua debe incluir ciclos regulares de planeacién, gjecucion y
evaluacion que permite evaluar el avance e informacion para los ciclos futuros de
mejora.

Participacion y valor creado para los empleados.- Para respaldar la participacion
de los empleados en los objetivos de calidad es fundamental a creacién asi comao
estabiecimiento de un sistema de reconocimiento v de medicidn del desempefic
bajo el enfoque de mejora continua hacia la calidad total Se requiere educacién y
entrenamiento continuo en las filosofias asi como en las técnicas de calidad
relacionadas con el desempefno de su frabajo, de igual manera en la toma de
decisiones gue afecten a los clientes, de manera de brindar un mejor servicio en

forma consistente y no burocratizada

Disefio y prevenciéon con calidad.- Si se cuida el disefio con calidad para prevenir
problemas mediante elaboracion de productos y servicios con procesos de calidad
se disminuirdn factores como desperdicios, problemas y costos a lo largo del

proceso que afectarian al sistema de calidad total.

Otros valores y creancias primordiales.- Se consideran los siguienies factores:

» Vision a largo plazo, ya que todo cambio lleva tiempo, aunque es
indispensable retroalimentar todo proceso de mejoramiento continuo con
resultados a corto plazo. Por eflo los pequefios y los grandes avances se

dan de medio a targo plazo

e Administracion por hechos y datos, analisis riguroso de causas o por

mediciones de avances conforme al ciclo Deming:
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Pianea, ejecuta, estudia o revisa y mejora

e Alianzas con proveedores (0 con clientes y competidores), para
encontrar en ella un intercambio sistematico de informacion comparativa
referencia de las mejores praclicas gue han servido a proveedores,
clientes, competidores u organizaciones que harn demostrado clase
mundial en el desempeiio de alguna actividad o funcién productiva.

e« Calidad con responsabiidad social {incluyendo respeto al medio
ambiente), ya que la ética social considera el progreso y el desarrollo sin
un mayar deterioro de ecosistemas y si es posible, un mejoramiento

sistematico de los mismos.

¢ Creacion de valor financiero de la organizacion, con la reduccion de
costos de operacién, eliminacion de desperdicio, mejora de procesos,
ampliacion de mercados asi como retencién de clientes que tiendan a

mantener el valor financiero de fa organizacion.
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4.1.- ANTECEDENTES.

Por siempre ha existido la necesidad imperiosa del hombre por gbtener calidad en
los bienes y servicios que consume 0 utiliza para satisfacer sus necesidades. Han
variado y evolucionado las formas de control para obtener la calidad, creando e
implementando distintos sistemas. Este concepto ha llegado a nuestros dias de
manera evidente a través de ias culturas y civilizaciones que han antecedido a la
nuestra a lo largo de miles de afios.

En el presente siglo, lleno de un marcado desarrollo industrial, se ha requeride una
adecuacién en cuanto a los conceplos y sistemas de calidad, ya fuera por su
necesidad o el momento historico ernt que se requiere de ellos. Se parte de una
inspeccion a los productos af término del proceso de manufactura, requiriendo de la
misma a ios propios procesos

Aln asi, es menester auxiliarse de técnicas matematicas, como la estadistica, para
el control de calidad. Esta continda evolucidon en cuanto a los sistemas evidencia
necesariamente acciones correctivas asi como considerar un enfoque preventivo
con el fin de garantizar resultados adecuados y esperados en lo referente a la
calidad de bienes y servicios producidos, logrando como resultado los sistemas de
aseguramiento de calidad aplicados en el ambito industrial y de servicios.

La calidad hoy en dia se orienta hacia satisfacer necesidades tangibles y reales de
los clientes o usuarics, considerando el mercado de proveedores a uno de clientes,

e implica satisfacer todas sus expectaiivas que requiere el cliente.

A fin de lograrlo, el cambio evolutive es hacia la calidad total, que es adoptado y

ejercido por organizaciones a nivel mundial. Los antecedentes acerca de requisitos
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formales son reflejados en la industria militar, aeroespacial y nuclear en los Estados
Unidos.

Durante la época de los 50's, ef Departamento de Defensa de los Estados Unidos
edita su norma 1000-Q-9858, que cubrieron las necesidades dei momento, mas no
contaba con el criterio de auditoria que es lo mas destacado en los sistemas
actuales. En 1962 la NASA publica "Quality Program Provisions for Space System
Contractors™ MPC-200-2, precursor de “Licensing of Production and Utilization
Facilities” editado por la Comisién de Energia Atdmica de Estados Unidos en 1967,
contando con criterios entre fos que destacaba el requisito de manera obligatoria
del Titular que autorizaba construir una central nuclear implementando un programa
de aseguramiento de calidad, en Estados Unidos toda la Ley es publicada por la
Administracion Federal,

Como se ha pedido observar, el campo nuciear fue en donde se desarrolié el
aseguramiento de calidad, més sin embargo, otros paises han generado otra

normatividad para poder aplicarla a la industria en general,

Paises como Canadd, Estados Unidos, Inglaterra y el Organismoe Internacional de
Normatizacion editaron la normativa referente a Sistemas de Aseguramientc de
Calidad, en nuestro pais organismos como Comisién Federal de Electricidad,
Instituto Mexicano del Petréleo asi como diversos sectores industriales y
educativos, trabajaron coordinadamente con la Direccidn General de Normas, para
detenminar una adecuacidn ilamada NMX-CC SO 9000 en México.

Debido a ios procesos de negociacion internacional que tiene nuestro pais por el
Tratado de Libre Comercio y Iz Globalizacién de Mercados, se hace evidente y
necesario ei papet primordial que tiene la calidad, ya que esta permite la
competencia, permanencia y ampliacion de mercados en toda la industria de Bienes

¥ Servicios Nacicnales
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Por ello en abrii de 1989 la Direccidn General de Normas, constituyd el Comité
Consultivo Nacional de Normalizacidn de Sistemas de Calidad (CCONNSISCAL),
hoy Comité Técnico Nacional de Normalizacién de Sistemas de Calidad
{COTENNSISCAL). Dicho Comité lo conforman especialistas de calidad
pertenecientes a diversas organizaciones nacionales que representan a los niveles
basicos de normalizacion y son;

s Fabricante.
¢ Usuario.

+ De interés general.

i.os objetivos del Comité son crientar un desarrolio de niveles de calidad a nivel
nacional para lograr gque productos y servicios alcancen, manteniendo la calidad
requerida, el nivel competitivo en el mercado internacional. Asimismoe el mejorar los
procesos de calidad permitiendo aplicar los parametros evolutivos contra los

productos extranjeros.

lL.as normas sobre sistemas de calidad son de aplicacién voluntaria, poniendo a
disposicién de quien lo requiera los lineamientos generales basicos sobre disefio,
implantacién y desarrollo, para buscar mediante una implementacion cuidadosa
pero sistematica las bases para ser posible la gestidn de calidad.

Las mismas se interrelacionan y para observar su correcta aplicacion es menester
el conocimiento genérico de elias.



4.2.- CONCEPTOS.

La norma mexicana define términos bésicos relativos af entorno de NMX-CC-1S0O
9000 de los que destacan: ¥

Proceso.- {onjunto interrelacionade de recursos y actividades que transforman

elementos de entrada en elementos de salida.

Procedimiento.- Manera especifica de desempefiar una acfividad, pudiendo estar
documentados, mismo que debera contener generaimente: propbsitos v alcance de
una actividad, como debe hacerse y por guien, con gque materiales, equipo y

documentos utilizados v como debe ser contrelado y registrado

Servicio.- Resultado generado por actividades en la interfase entre el proveedor y
ol cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las
necesidades del cliente.

Estructura Organizacional.- Las responsabilidades, autoridad y relaciones,
configuradas de acuerdo a una estructura a través de la cual un organismo

desempefia sus funciones.

oliticas de Calidad.- Directrices y objetivos generaies de un organismo,
concernientes a la calidad, los cuales son formalmente expresados por la alta

direccion.

Administracion de Calidad.- Conjunto de actividades de la funcién general de
administracion que determina la politica de calidad, los objetivos, las

responsabilidades y la implantacién de estos por medios tales como: fa planeacion

© asociacion Mexicana de Calidad, A C., Asequramiento de Calidad e Interpretacion de fas Normas
NMX-CC-ISO 9000, Vocabulario NMX-CC-1, Pégs. 2, 3,4, 11 y 16
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de calidad, el control de calidad, el aseguramiente de calidad, vy el mejoramiento de

la calidad dentro del marco del sistema de calidad.

Planeacién de la Calidad.- Son las actividades que determinan los cobjetivos y
requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la implantacién de los
slementos del sistema de calidad.

Plan de Calidad.- Documento que establece las practicas especificas de calidad,
ios recursos y secuencia de actividades pertenecientes a un producto, proyecio o

contrato en particutar.




4.3.- IMPLEMENTACION DE ISO 9000.

4.3.1.-REQUISITOS

Los requisitos que se deben considerar para la implementacion de un Sistema de
Calidad a fravés de la normatividad NMX-CC-1SO 9000 son 20, siendo enunciativos
y posibles de combinar de acuerdo a las caracteristicas de cada empresa y son:

© @ N O ;AW N
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Responsabifidades Gerenciales.

Sistema de Calidad.

Revisién de Contrato.

Control del Disefio.

Control de Documentos.

Adquisiciones.

Productos suministrados por ef comprador.
identificacion y seguimiento del producto.
Control de Procesos.

Inspeccion y Ensayo.

Equipos de inspeccifn, medicidn de ensayo.
Estado de inspeccion y ensayo.

Control de producto ne conforme.

Acciones comreclivas.

Manipulacién, almacenamiento, envasado y despacho.
Registro de Calidad.

Auditorfas Internas de Calidad.
Entrenamiento.

Servicio.

Técnicas Estadisticas.

' Asequramiente de Calidad e Interpretacitn de las Normas NMX-CC-ISO 9000, NMX-CC-2
Sistemas de Calidad-Gestion de Calidad Guia de Seleccidn y el Uso de Normas de Aseguramiento
de Calidad, Pag. 1-35
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Cabe resaltar gue gran parte de la informacion referida a (SO 9000 esta basada en
la Norma Britéanica BS5750

Como ejemplo de adecuacién internacional tomaremos el caso de la NCHISOS000
(Norma Chilena) que en ella contienen 1S08001, 9002, 9003 y 9004 con los
nombres que a continuacion se referiran: “

1S0900.- Normas de Aseguramiento de Calidad y de Administracion de Calidad -

Pautas para seleccion y uso.

1SO9001.- Sistemas de Calidad - Modelo para saber la calidad en disefio,

desarrollo, produccion, instafacién y servicio.

IS09002.- Sistemas de Calidad - Modelo para asegurar la calidad en la produccién
y la instalacion.

1S09003.- Sistemas de Calidad - Modelo para asegurar calidad en la inspeccion
final y en la instalacién.

ISO9004.- Administracion de la Calidad y Elementos del Sistema de Calidad -
Pautas.

International Standars Organization ha producido 1SO2004-2 e 1S0O3004-3 las que
preveen pautas para servicios y para la industria del software respectivamente,

En México se presenta la adecuacién NMX-CC-ISO 9000 y son enunciadas come:
NMX-CC-1 Sistema de Calidad- Vocabulario.

2 introduccion a Estandéres de Calidad NCHISO 5000, Pag. 7
“* pcociacion Mexicana de Calidad, A C., Aseguramiento de Calidad e Interpretacién ge las Normas
NMX-CC-I1SQ 9000, 1993, Introduccion, Pag. 14, 15

81



NMX-CC-2 Sistemas de Caiidad - Gestion de caiidad guia de seleccién y el uso

de normas de aseguramiento de calidad.

NMX-CC-3 Sistemas de Calidad - Modelo para et aseguramiento de la calidad

aplicable al proyecto/disenio, la fabricacion, 1a instalacion y el servicio,

NMX-CC-4 Sistemas de Calidad - Modeio para el aseguramiento de la calidad

aplicable a la fabricacién e instalacion.

NMX-CC-5 Sistemas de Calidad - Modelo para ei aseguramiento de ia calidad
aplicable 2 la inspeccidn y pruebas finales.

NMX-CC-8 Sistemas de Calidad - Gestion de la calidad y elementos de un
sistema de calidad.

NMX-CC-7/1 Directrices para auditar sistemas de calidad - Parte 1 Auditorias.

NMX-CC-7/2 Directrices para auditar sistemas de calidad - Parte 2 Administracién
del Programa de Auditorias.

NMX-CC-8 Criteriog de calificacion para auditores de sistemas de calidad.
Como caracteristicas destacadas presentan la siguiente situacion.

o Cada una por separado es la especificacion de un sistema de calidad,

COmO NO ocurria con su sucesora BS5750.

+ Si se requieren adiciones a procesos productivos, se pueden combinar
entre ellas mismas adecudndose a 1as necesidades particulares de cada

ernpresa.
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e Con pocas érdenes dentro de !a norma, ocasionalmente se prescribe una
condicion, permitiendo Hlevar a cabe las adecuaciones que las empresas
consideren pertinentes.

o Con este tipo de flexibilidad para la adecuacion de las normas ya no se
encierran en un tipo de industria, ya que se pueden emplear en la

industria alimenticia, de procesos o de servicios

¢« A pesar de la gran aceptacion a nivel internacional, para obtener la
certificacién dentro de las normas SO 9000, de un pais a otro varia

enormemente.

Gran Bretafa tiene el sistema de registro de tercera parte mas extensa y rigurosa
del mundo, presentando la mayor demanda de empresas registradas a nivel

mundial. Por otra parte Japdn no tiene registro de tercera parte como Inglaterra.

Otros paises han instituido un sistema de registro de tercera parte a nivel nacional
para poder estar a nivel internacional acorde a las necesidades de otros paises,
como ejempla de instituciones certificadoras estén las britanicas como lo son:

s British Standard Institution Quality Assurance.

Empresa que no recibe ayuda fiscal y trabaja al més alto nivel administrativo.
e Bureau Veritas Quality International.

« Lioyd's Registrer Quality Assurance.

» Det Norske Veritas Quality Assurance LTD.

Teniendo estas ultimas tres empresas de certificacion, su origen inspeccion a

terceras, bien establacidas e internacionalmente operadas
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4.3.2,-PUNTOS A EVALUAR EN UN SISTEMA iSO 9000.

1)

2)

3)

La organizacion que quiere implantar un sistema de calidad, parte de los
recursos con que cuenta. Es menester considerar los requisitos especificos de
los clientes mas importantes de la empresa, el mercado potencial donde se
desenvuelve la organizacion, la situacion que presenian los proveedores de
materia prima, en que condiciones materiales y humanas opera, analizando de
manera profunda los aspectos que van & marcar la estrategia de calidad
acorde.

Si no se evaida de esta manera el entorno interno y externo en que se
desenvuelve la organizacién sera incierto y faltara el convencimiento de los

directivos y el personal operativo.

Se desprende que ias organizaciones no pueden definir precipitadamente el
sistema adecuado, inspeccién y prueba, aseguramiento de calidad, calidad
total, eic. Todo esto parte de que tan compleja sea la organizacion, su avance
tecnoldgico y preductivo, su distribucion y comercializacion de sus productos,
en esa medida se buscara adecuar el sistema de calidad.

Los sistemas son adecuados a cada empresa en particular ya que ningun
sistema es obsoleto pero se prevé la posibilidad de complementacibn de}
antiguo con el que queremos implantar.

Una vez delimitado el sistema estaremos conscientes que e mismo es
evolutivo y es por ello que resulta ilégico que de un dia para otro se desarrolle
eficazmente. Al crear una cultura de calidad, misma que no se da
répidaments, se presentan condiciones tanto internas como externas que

hacen gue se apliquen de manera secuencial.
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Todo este interés para desarroilar e implementar sisternas de calidad es el
reflejo de que las industrias nacionales de bienes y servicios requieren de un
cambio para ’haoer posible ias condiciones comerciales en los mercados
domésticos y exteriores.

4.3.3.-IMPORTANCIA DEL SISTEMA EN NEGOCIACIONES INTERNACIONALES.

Se han formado blogues comerciales altamente competitivos, para las
organizaciones que aspiren a calificar como fideres en su ramo, dando oportunidad
a la productividad y calidad de los bienes que producen. Pueden alcanzar altas
indices productivos faciles de identificar mas como se ha planteado en el momento
que hablamos y refiriendo a la calidad, se podrian considerar parametros
subjetivos, carentes de satisfacer tanto a ias empresas que producen bienes y

servicios como a sus clientes.

Es menester contar con una normatizacion capaz de hacer competir a ias
organizaciones nacionales en igualdad de condiciones ante las intemacionales.
Con los requisitos minimos a cumplir sobre el establecimiento de los sistemas de
calidad observaremos sy relevancia basado en log requisitos de las normas 1SO

900 ¢ normas equivalentes nacionales.

Se debe avanzar y desarrollar sistemas capaces de poremos a nivel de paises
desarrollados, pues cuando en México estamos satisfaciendo los requisitos o
necesidades para incursionar en los mercados intermacionales, en Europa estan
madurando su sistema de certificacion de calidad
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4.3.4.-PROBLEMATICA NACIONAL PARA LA IMPLANTACION DE LOS
SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9000.

Por cerca de 10 afios, algunas organizaciones han tratado de convencer a
proveedores y directores para formalizar sistemas de acuerdo a ISQ 9000. Entre los

factores que lo han impedido destacan:

1. La alta direccion no brinda el apoyo suficiente para implementarlo; esto
obedece a que cuando o llevan a cabo es solo para cumplic con un requisito,

sin vislumbrar el beneficio que presentan.

2. Paco interés por buscar capacitacion adecuada a todos los niveles, enfocada

a la calidad
3. Falta de conocimiento real en cuanto a los conceptos basicos de sistemas de
calidad, detectando esto principalmente en los niveles directivos de fas

organizaciones.

4. Desconocimiento de la normatividad técnica aplicable a cada empresa,

principaimente a la de los sisternas de calidad.

5. Poca motivacién para crear con interés dentro de las organizacién una cultura
de calidad.
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4.3.5.-ORGANIZACION DE LA EMPRESA,

Para desarrollar e implementar el sistema de 1SO 9000 es menester contar con una
organizacién con estructura formal, definiendo los niveles de direccidn,
coordinacién, supervisidn operacional asi como definir manuales de organizacion
con la definicién de los puestos determinandc funciones y responsabilidades,

respetando funciones de cada érea.

Para lograr el éxito con ta implantacion de un sistema de calidad es necesaric’

1. Convencimiento del Director General, con un conocimiento pleno del alcance
del sistema, ya que proporcionaré los recursos necesarios para el desarrolio,
asi como el apoyo para la implementacidn de! sistema y las decisiongs gue

tome el drea de aseguramiento de calidad.

2. Formalizar la organizacion del ente econdmico, con dreas definidas, funciones
y responsabilidades delimitadas y dadas a conocer a través de un manual de

organizacion,

3. Por dltimo, incluir formalmente en la organizacién el drea que coordina el
desarrollo e implementacion del sistera de calidad con nivel jerdrquico que de
liveriad de accion, con auioridad para prever, identificar y tormar acciones

correctivas sobre las actividades relativas al sistema.

Manual de Calidad.- Derivadc de |a importancia y trascendencia que implica dicho

documento, su redaccion debe cuidarse por dos razones:

Primero.- Es un documente manejado como controlador y no como controlado, esto

es, dirigido a organizaciones o personas externas a la entidad economica,
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enterando que se hace respecto al sistema de calidad y no como se hace, ya que

esta informacién la manejaremos como documento controlado

Segundo.- Nos resume actividades e indica que area es directamente responsable
de ejecutar, coordinar asi como supervisar. Este documento es necesaric que lo

entiendan todas y cada una de las personas pertenecientes al sistema de calidad.

Es la formalizacion de! proceso de conirol intermo gue retroalimenta a la
organizacion desde el abastecimiento y su supervision, inspeccidon y prueba asi
como su produccion hasta la solicitud del cliente para definir su intervencién como
aseguramiento de calidad exterior, o que permite detectar puntos de verificacidn -
previa autorizacion-, asi como puntos de espera para rectificar detalles de lo que

espera -carrecciones © modificaciones-.

Sienta el antecedente ante los clientes para presentar el programa de fabricacion y

elaboracién, asi como fechas iniciales y finales de ia produccion.

REQUERIMIENTOS PARA EL MANUAL DE CALIDAD.

» Politicas soportadas por procedimientos.
s Actividades coordinadas o especificas.
e« Saber las funciones y actividades indicadas. Documentados los

procedimientos sabiendo como se hacen y registran.

Los procedimientos necesarios son tantos como nos arroje nuestro analisis
organizacional, asi como el estudio de los requisitos de aseguramiento de calidad
de ios clientes Asimismo, observamos que cads gerencia debe enumerar sus
procedimientos -algunos coordinados con otros gerencias- porque la

responsabilidad sera compartida o exclusiva por cada una ya que asi se delimita.



El plan de calidad detecta que procedimientos adicionales requeriremos, derivado
del anélisis de ja organizacion, con los requisitos de aseguramiento de calidad.
tienen que considerarios las gerencias de produccion y aseguramiento de calidad
acorde con las actividades de cada una. Cuande definimos el indice de
procedimientos podremos considerar como ejempla:

e Inspeccién de materia prima.

+ Caracteristicas especificas del material.
¢ instructivos y especificaciones técnicas.
+ Criterios de aceptacion y rechazo.

+ Muestreo especifico.

e Instructivo para elaborar procedimientos.

Para el uso y contro} adecuado de procedimientos en ef sistema de aseguramiento
de calidad, formalizaremos estructuras, presentacién, clasificacion y control. El
elaborar y difundir a las areas involucradas dicho instructivo considerando los

lineamientos enumerados, acordes a ias politicas de la organizacion.

Los procedimientos incluyen:

Objetivos.- Es ef propdsito del procedimiento.

Alcance.- Es el limite en of que opera la aplicacion del procedimiento.
Definiciones.- Términos técnicos no usados comunmente.

Referencias.- San fuentes informativas que ayuden a comprender los

fundamentos de acciones especificas.

Responsabilidades.- Personal que interviene en {a implantacion del procedimiento.
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Actividades.- Descripcion de actividades a realizar para obtener el objetivo

del procedimiento, incluyendo evaluaciones de aceptacion y

rechazo asi como criterios de muestreo.

Formatos.- Indicando el tipo para el registro de informacion,

instrucciones y resultados.

Contenido.- Se debe cuidar una presentacion adecuada, asi como una

a)

b)

d)

redaccion con ideas concretas y completas, es importante no
incluir formatos utilizados en el sistema, ya que ellos forman

parte de los procedimientos. Nuestro manual debe contener:

Hoja de presentacion para control de distribucion y control de revisiones.
Describiremos 1a declaracion de politicas y objetivos de la direccion general
enfocada a la calidad asi como 1a firma de autorizacion.

Los bienes que cubre el documento, como maquinaria, equipo, INSUMOS,
instalaciones entre otros.

Organizacion, delimitacion de funciones y responsabilidades en cuanto al
sistema de aseguramiento de calidad en lo que respecta a las gerencias que
participan, en funcién a les necesidades que tiene e! bien ¢ servicio final que
en nuestro papel de proveedores se hacia llegar a los clientes. Asimismo, el
contar con el organigrama de la empresa y el de la gerencia de aseguramiento

de calidad, contando con la autorizacién de la direccibn general.

Politicas de aseguramiento de calidad enunciando lo que hace ia empresa en
cada requisito de aseguramiento de calidad, redactando como pelitica. Puesto
que si entramos en detalle de como se ejecutan las actividades estaremos

proporcionando un procedimiento,
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Plan de Calidad.- Cuando planeamos, programamos de manera detalfada un
proyecio 0 accion asi como lo vamos a realizar. De esto partiremos para sentar la
base de inspeccion, verificacion y prueba, desde el abastecimiento hasta la
produccidn. De ahi elaboraremos nuestro plan de calidad, si partimos de un
diagrama de flujo que muestre los pasos en la fabricacion de un bien, delimitaremos

{as funciones de la gerencia de aseguramiento de calidad.

Redaccion de los Procedimientos.- ; Quiénes lo deben realizar?, para realizarlos
deben participar las personas responsables de aplicarlos, ya que su experiencia en
el drea operativa es [a indicada, las personas que ejecutan la actividad
directamente reflejaran su conocimiento real y tangible, detalles no considerados en
ninguna norma o codigo y proporcionaran el cumplimiento de jos requisitos
especificados. De esto se desprende que el sistema de aseguramiento de calidad
es especifico para cada organizacion y por ello la importancia en efectuarlo con la
colaboracion de todo el personal.

Se especificara la forma para la elaboracion de los procedimientos, se explicara
concienzudamente el sistema de calidad, elaboracion de procedimientos, la
participacidon interactiva del grupe para que después cada uno realice el
procedimiento en estructura, orfografia, etc.

Capacitacion.- Buscando el nivel optimo de desarrollo de aseguramiento de
calidad, es menester complementar en paralelo un programa de capacitacion
cubriendo las necesidades en cuanto a aspectos especificos de aseguramiento de
calidad, téenicos y administrativos. Cumpliendo con un programa de capacitacién y
entrenamiento asi como de calificacion de procedimientos, supervision y examenes
no destructivos, de la misma manera se califica al personal que hace la evaluacién
de proveedores, auditorfas internas y actividades de disefio; los programas técnicos
y practicos se Hevaradn a cabo de acuerdo a procedimientos definidos por la

organizacidn para cubrir los requisitos.
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Programa de Trabajo.- Ai detaiiar el programa de trabajo se dara el seguimiento a
desarroilo de cada actividad, logrando concluir el sistema en el tiempo estimado
variando de ocho a doce meses, considerando la situacion organizacional de la

entidad y el apoyo real que |a direccidn genera! brinde.

4.3.6.-PREPARACION PARA LA CERTIFICACION DE TERCERA PARTE.

Las organizaciones que han observado ia necesidad imperiosa de una certificacion
de su sistema de aseguramiento de calidad en cuanto a su mercado, han detectado
Que requieren Ja certificacion en cuanto a procesos de servicios o productos que
proporcionan. Por eflo, han recurrido ha establecer acciones de autodiagnéstico

para corregir con objetividad posibles fallas y adecuarlas.

Es necesario trabajar en cuanta a programas, con especial interés a;

Involucramiento de los niveles directivos.

Si no existe un convencimiento pleno por parte de la alta direccién en cuanto a la
benevolencia aunada a los beneficios que resultan de [a implantacion de cualquier
sistema resulta riesgoso tanto organizacional como econémicamente.

El convencimiento deriva de la participacion sin que se involucren reaimente en el
desarrolio como en la toma de decisiones que influyen en la calidad de los
procesos y los bienes o servicios que proporciona.

Consideramos que cuando el personal operativo perciba que la toma de decisiones
se hace sin apartarse dei limite establecido cumpliendo y apegéndose a los
requisitos de calidad, diremos que la alta direccion esta convencida de cuédn

importante es realizar los procesos y los bienes asi como los servicios con calidad.
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Documentacién.- Fundamentado con las normas nacionales e intermnacionales
sobre el sistema de aseguramiento de calidad y considerando los requisitos
establecidos por los clientes, se contemple gue esté soportado con documentacion
que abarca la planeacién detallada de actividades, asi como la evidencia objetiva
de acciones cumpliendo con los requisitos acordados con los clientes, ya sea
internos como externos.

Con esto cumpliremos con:

¢ Requisitos de Control de documentos

s Registro de aseguramiento de caiidad.

Contemplando en control de documentos:

a) Contemplacion a las politicas de la norma respectiva del cliente o NMX-
CCASO 9000, asi como el respaldo a politicas con procedimientos
respectivos; asi como las aclividades relevantes operativas como de
verificacion, y que afecten la calidad del proceso del bien o servicio, cuenten
caon fa documentacién del procedimiento, instructivos o dibujos.

b) Nos debe garantizar que el persona! operativo tiene disponible dicha
informacion para realizar su actividad de manera productiva y con los
requisitos especificados. Al trabajar con procedimientos y manuales
actualizados, nuestro personal los conocerd, profundizando en su aplicacion,

para buscar una mejora continua.
Asimismo, el definir lugar y responsable de la informacion ayudara a que no haya

impedimento para el personat operativo en consultar con la oportunidad requerida

dicha mformacian.
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Requisitos de Aseguramiento de Calidad.- En estcs se plasman los resultados
acerca del trabajo entregado al cliente, cumpliendo con los requisitos especificados
tanto por los clientes internos como externos a quien se les trabaje, de ahi que el
disefio de un formato adecuado para el registro de los resultados ayudara a la
evaluacion de las diversas aclividades del sistema de aseguramiento de calidad,
para poder evaluar un buen registro de aseguramiento de calidad requerimos
adicionalmente de un formato adecuado para reflejar datos, cifras con informacién
precisa. No nos es de utilidad el palomear o hacer una anotacion de Q.K,, ya que lo
que se persigue es objetividad, por ello que a operarios y superiores de procesos,
técnicos o administrativos se les inducird a evidenciar los resultados obtenidos,

para que un auditor compruebe verazmente su labor.

Con esio el auditer cerlifica que los requisitos del sistema son efectivos y
confiables. Como se menciond, es importante determinar resguardos vy sitios en
donde los registros de aseguramiento de calidad se almacenan y se puedan
consuitar, ya que muesira historicamente y con la documentacion soporte que los
procesos, partes de bienes o de los servicios efectuados son entregados a los
clientes, apegados a lo previamente acordado. asi como que la enfidad cumple

objetivamente con ello, todo esto avalado con la labor de auditoria interna.

Control de no Conformidades.- Como parte de |la administracion del sistema, nos
debe definr contingencias que se den a través de los procesos, los bienes ©
servicios. Aqui es donde se cuida que las no conformidades se registren en un
formato idoneo a ello. Con este punto es cuando se crea la necesidad de no idear
un sistema tan burocratico que impida que se concluya con el proceso, pere si una
verificacion de auditoria en donde se corrabore que partes y componentes, asi
fomo procesos sean apartades hasla que se efectiie una accidn correctiva para
cumplir con los requisitos de calidad acordados v delimitados
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Control de Acciones Correctivas.- El plasmar en documentos las no
conformidades, tal vez parezca impractico ya que si surge alguna contingencia la
mas de las veces se corrige de inmediato o lo mas pronto posible, mas el trasfondo
a conseguir consiste en tener una base para andlisis de las causas adversas a la
calidad, mejorando e! sistema de aseguramiento de calidad. Tanto en procesos
como en un procedimiento, consiguiendo que los grupos de mejora continua
laboren en proyectos de mejora lo mejor orientados a la calidad. Por ello el
concepto de accion correctiva es uno de los que da al aseguramiento de calidad el
enfoque del sistema preventivo, buscando con estas acciones una mejora continua.

Auditorias Intermas.- Cuando las organizacicnes implemenien un sistema de
aseguramiento de calidad, cumpliendo las necesidades de sus clientes, asi como
los requisitos NMX-CC/ASQO 9000, asi como sus propias expectativas internas
encontraran en este punto la base para obtener la retroalimentacién necesaria para

gue la direccion verifique y asegure la dinamica y evolucion del sistema.

;Como trabaja la auditoria interna? recibiendo y analizando las no conformidades,
ideas y observaciones del personal de nuevo ingreso, la evaluacion y desarroflo de
procesas recién implantados, solicitudes de las propias areas, asi como objetivos y
metas perseguidos por la organizacién ya que esto nos da como resultante la
maduracién a dicho sistema, para la obtencion de fa certificacién necesaria para

nuestros clientes,

Hasta aqui, el alcanzar la cerlificacion de tercera parte se obtendra dando la
importancia al proceso de auditoria, consiguiendo esto con un programa formal y
agresivo en auditorias internas, peroc sobre todo cumplir con los requisitos
necesarios para los clientes y las normas NMX-CC/150 9000.
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Ya que destaca desde el perfil del personal que ackia en esta area, buscando e
desarrollo eficaz y responsable, ia formalidad en cuanto 2 ejecucion; por ello es que

el éxito se basa en una pilaneacion y actitud profesional de los auditores.

Asimismo, cuando los clientes a terceras partes, efectGan auditorias, lo haran bajo
las normas nacionales e intemacionales, por ellc, el personal de ta organizacion las
debe conocer, buscando un resuitado lo mas real posible, asi como oportuno y
adecuado, proporcionando la informacién requerida. Al reconocer como una
heramienta que ayuda a la mejora de los procesos, el personal operativo
comprendera y se profundizara reconociendo la benevolencia de dicho control.

Por dltimo, las auditorias internas deben ser documentadas con sus informes
correspondientes, evidenciando objetivamente la ejecucion, las no conformidades
asi como fas acciones correctivas que el drea auditada implementara apegandose a
los requisitos de aseguramiento de calidad, ya sea de clientes nacionales o
extranjergs.

Auditorias de Tercera Parte.- Cuando ia organizacién ha lograde perfeccionar su
proceso de auditoria intemna, pero principalmente su sistema de aseguramiento de
calidad, con esto se estard buscando obtener la certificacion de calidad en corto
tiempo. Considerande puntos valiosos para la solicitud de la certificacion.

a) Laempresa que se selecciona para llevar a cabo la auditoria de tercera parte
cuenta con el reconocimiento y aceptacién para expedir certificados validos en
los paises en donde se exportara nuestro producte, asi como que dicha
cerfificacion es requisito; sino, investigar el organismo que respalde dicha
certificacion.



Antecedentes detallados, por si reguieren mas informacion.

Por eflo, en las auditorias se abre la puerta para la mejora de los procesos y del
sistema del aseguramiento de calidad, identificando proyectos tendientes a la
mejora de los equipos de trabajo. Los seguimientos verificaran las acciones
correctivas, que deben ser documentados. 7

Auditorias de Clientes.- Satisfechos y cubiertos totaimente los requisitos de
aseguramiento de calidad de clientes, y de las normas NMX-CC/ISO 9000, podran
estar en el supuesto de que los clientes auditen el sistema, pero también
amparando que cumplan con los requisitos del sistema de auditoria de calidad
maduros, asi como con ¢l desempefic adecuado det personatl auditor calificado y
certificado. Los resuitados se derivan del punto de vista, interpretacién y actitud de
auditores. Los resultados inherentes arrojaran acciones correctivas que se
evaluardn para su correccion; asimismo si dichas mejoras en el sistema no
obstaculicen el proceso de certificacion. Esta revisibn nos indicard detalles que
nuestro drgano de evaluacion y confrol no detectd, por lo que sirve y de mucho

dicha retroalimentacion.

De lo anterior se desprende un amplio panorama de lo que se debe cumplir y
conocer de dicho servicio que proporcionan estas empresas para ayudar a las
organizaciones a decidir lo mas conveniente, una vez normalizado el sistema de

certificacion de calidad a nivel nacionat
4.3.7.- Descripcidén genérica de los 20 puntos enunciativos:

1°. Responsabilidades Gerenciales.
Marca y establece politicas de calidad por escrilo, de manera concreta para que
sea comprendida y asimilada. La organizacion, define responsabifidades asi como

achvidades en congruencia a como se& debe trabajar, asi como la labor de
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supervision y verificacion def personal que opera activamente dentro del sistema de
calidad que se postula.

Representantes de la gerencia revisando a intervalos regulares para informar a la
alta gerencia la adecuacion y aplicacion correcta del sistema, de cada revision se
desprenden registros bien documentados de los resultados captados de cada
evaluacian.

2*, Sistema de Calidad.

Debiéndose establecer asi como mantener un sistema de calidad permanente y que
reporte resultados por escrito, de todos y cada uno de los productos fabricados en
atencion a la demanda det cliente,

Asimismo todos los procedimientos e instrucciones de {a forma de operar el sistema
deben de ser debidamente documentados por escrito.

3° Revisién del Contrato.
Estebleciende coordinacion de dicha actividad para sujetarse a cumplir con
especificaciones, para no afectar costos de los precios acordados o estipulados por

el cliente y sobre todo contar con la capacidad para surtir adecuadamente las
necesidades del contrato

4°*, Control del Disefio.

Se establecen mecanismo capaces de tener una adecuada supervision y control de
disefio de! preducto a partir de las especificaciones que requiere el ciiente.
Asimismo deben sefalar las responsabilidades de las personas que intervienen en
el proceso, ya que es responsabilidad de personal capaz y calificado para Hevarla a
cabo. Asimismo se debe documentar como se lievara a cabo su elaboracion, asi

como técnicas y herramientas que llevaran a fa consecucién det producto. Es




pertinente respeldar los datos finales del disefio ast como posibles medificaciones

que pudiesen ocurTir para obtener el producto que ha solicitado el cliente.

59  Control de Documentos,

La emision de documentos asi como su vigencia debe ser aprobada por personal
autorizado para evitar tener documentacién obsoleta o que se puede referir a
confusiones al momento de la elaboracion de los productos. Asimismo se procura
que se cuente con abastecimiento de recursos materiales para poder allegarse de
la materia prima para producir con calidad, en tiempo y forma, asi como con los
requerimientos especificos para no presentar fallas de abastecimiento que influyan
de manera negativa dentro del sistema de trabaja.

6% Adquisiciones.
El productor del bien debe verificar la adecuada conformidad de aquellas productos
que ha adquirido para transformarlos.

La evaluacion para determinar 8 aquelias proveedores de ios bienes, se apoya
definitivamente a una adecuada agenda de proveedores que rednan 10s requisitos
especificos de calidad, oportunidad y tiempo de entrega de los productos. De igual
manera se cotejan los contratos y pedidos para verificar que los bienes solicitados
sean acordes a lo estipulado por ios pedidos que se requirieron (tipo, clase, modelo

o cualquier identificacion precisa det producto solicitado).

7°.  Productos Suministrados por el Comprador.
Se deberd establecer asi como mantener mecanismos para flevar a cabo la

verificacion, almacenamiento y mantenimiento para surtirlos al cliente.

Por olfra parte, cualquier producte dafiade o defectuoss que NG se spegue & las
necesidades del cliente deben ser reportadas y documentadas por el escrito para

aphcar las medidas correctivas, prudentes para corregir dicha anomalia.



8°. Identificacion y Seguimiento del Producto.

Se deben mantener y establecer procedimientos para ia identificacién a partir de
planos, especificaciones u otros documentos que lleven ef récord de sus etapas
(fabricacion, despacho, instalacion).

9°. Control del Proceso.
Al identificar los procesos de produccién y planificarlos se refiere también a

instalaciones que afecten a la calidad; se deben dar funciones controladas. Las que
seran.

a} Insirucciones documentadas, uso apropiado de los equipos para levarlas a

cabo, asi como el cumplimiento de normas o codigos de referencia.

b}  Supervisidn y controt del proceso, asi como de las caracteristicas del producto
a obtener.

c)  Aprobacion de procesos y equipos

d) Criterios de ejecucién del trabajo bajo normas escritas o por nuestras
representativas.

Cuando hay procesos especiales que no permitan inspeccion o ensayo de los
productos, sino hasta que son utilizades, -se requiere una estricta supervision del
proceso asi como el cumplimiento estricto a lo establecido.

10° Inspeccién y Ensayo.

Para liberar el producto hacia el cliente, el producto debe ser probado en cuanto a
las caracteristicas especificadas y uso determinado por el cliente. La verificacion
debe ser en base al plan de calidad o de les procesos documentados. Asimismo se

utilizaran métodos de control y supervisién del proceso identificando los productos
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no conformes. Se debe levar a cabo un registro de las pruebas y ensayos dei
producto, segun los criterios de aceptacion establecidos.

11°. Equipos de Inspeccién, Medicion y Ensayo,

Controlando, calibrando y manteniendo adecuadamente fos equipos de inspeccion,
medicién y ensayo propicios para llevar a cabo dicha funcion, o en caso
extraordinario proporcionados por el cliente para demostrar la conformidad del
producto,

E! fabricante debe:

a) Identificar las mediciones a efectuar, asi como su exactitud y el equipo para
ello. Cuando la calibracion de equipo para lievar a cabo las mediciones se
efectle deben ser hechas con equipo certificado, con patrones nacionales
reconocidos. Cuando no existan dichos patrones se sentara por escrito bajo
que referencia se lleva a cabo la certificacion del producto.

b) Mantenar un calendario de calibraciones del equipo para Hevar a cabo las
verificaciones, asi como que se cuente con un sitio de almacenamiento de
dicho equipo.

12°. Estado de Inspeccién v Ensavo.

Se debe de identificar en que grado de inspeccién se encuentra el producto,
cuando se evalla su calidad, ya siendo con rotulos, marcas visibles, registros de
inspeccion, etc., para referir a ja conformidad o no conformidad del producto. Se
debe referir a la responsabilidad y liberamiento de los productos conformes por
parte de los inspectores.
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43°. Control de Products no Conforme.

Al aplicar un control acerca de productos no conformes se documentars y de igual
manera se clasificaran para disponer de ellos ya sea para desecharlos o proceder a
su recuperacion. Dichos productos se evaluaran en virtud a los documentos que
estipula el proceso productivo. Cuando se amerite se deben presentar ante el
cliente dichos productos para su autorizacion, la reposicion de uso o reparacion.
Las anomalias presentadas por los productos se registrardn para la evaluacion y

determinar correcciones en lo futuro.

14°. Acciones Correctivas.

Documentando y aplicando mecanismos para:

a} Investigar las causas de los productos defectuosos y, en su caso, proponer

medidas correctivas para evifar su recurrencia.

b) Investigar acerca de los procesos, operaciones, autorizaciones o registro, asi

como quejas de los clientes y eliminar causas de fallas.

¢y Registrar las modificaciones a los procedimientos, asi como las correcciones
gue resuiten de aplicar los seguimientos correctivos.

15°. Manipufacién, Aimacenamiento, Envasado y Despacho.

Se contara con la logistica adecuada para satisfacer ia demanda de almacenaje,
manipulacion, envasado y despacho de los pedidos de productos a 1os clientes. La
manipulacion de har4 con el equipo adecuado para evitar el deterioro de los
productos, de igual manera se observaran las buenas condiciones de l0s espacios
para almacenar los productos; por ofra parte el envasado de los mismos
asegurarén ¢! no detericre del productc. Por (imo se perseguird conseguir las

medidas necesarias para proteger la calidad de! producto después de la inspeccidn
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y ensayos finales. Cuando asi se haya estipulado, se extenders la responsabilidad

hasta el despacho de fos productos asi como a su destino final.

16°. Registros de Calidad.

Se refiere a mantener bien identificada la calidad de los prodictos en virtud de
identificar, agrupar o codificar el registro que ampare la calidad del producto
cumpliendo con dichos requisitos y asegurar un producto como lo ha requerido el
cliente. Los registros de calidad solo se mantendran por un lapso estipulado de
antemano.

17°. Auditorias Internas de Calidad.

Con un sistema de auditorias internas de calidad, se verificaran las actividades
operativas previamente establecidas, contando con una calendarizacion,
aplicandose en virtud de su importancia. Los resultados seran referidos con
documentacion soporte y en Jos casos que asi se encuentre se procedera a dar
seguimiento de medidas correctivas para solventar desviaciones que surjan de

dichas revisiones.

18°. Entrenamiento.

El personal que participa en las funciones que afecten a la calidad debe contar con
el entrenamiento, asi como la formacion para llevar a cabo su labor
adecuadamente, conservando los requisitos relativos al puestc asi como a los

conacimientas técnicas para reportar su labor.

19°. Servicios.
Cuando el contrato asi fo estipule se mantendran los procedimientos para llevar a
cabo dicha funcion, pudiéndose presentar en 1a etapa de instalacién del producto ©

posterior a su enfrega
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20°. Técnicas Estadisticas.
Se deben establecer las técnicas estadisticas pertinentes para verificar la

aceptabilidad del sistema que opera y las caracteristicas del producto.
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CONCLUSIONES

No cabe duda que los refos para cualquier empresa en los afios venideros son
basicamente enfocados a mercados que exigiran los mejores precios en articulos
que demanden, principalmente se inclinardn por aquellas organizaciones gue en

sus productos satisfagan plenamente con calidad sus necesidades.

Como se ha expuesto a través de este trabajo, las organizaciones dependiendo de
sus recursos y necesidades, podran optar por la metodologia que oriente alcanzar
metas y objefivos, ya sea a corto, mediano o largo plazo todo esto derivado de una
planeacion estratégica adecuada que les permita tener la profundidad requerida,

para inferir tanto en nivel interno como externo en la organizacion.

Es necesario que para llevar a cabo tan codiciado proyecto resulta menester contar
con equipos de trabajo formados por personal con mente abierta y 1a vision de
proponer ideas positivas y comprometidas para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

De igual manera, la comunicacion del estudio tanto de procesos como productos
que se ofrezcan al cliente, facilitara la labor del personal encargado de analizar asi
como de presentar informacion enfocada a una adecuada toma de decisiones que

reflejara beneficios significativos al sistema que se opte por implantar.

A continuacién se enunciardn brevemente las principales caracteristicas de cada
Filosofia.
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REINGENIERIA

Eliminar rapidamente funciones y
operaciones innecesarias,
reduciendo de manera importante

costos y tiempos de procescs.

Provoca temor y angustia en los
empleados debido a ta magnitud

de los cambics propuestos.

Requiere de expertos en su

implementacian.

Tiene amplias posibilidades de
fracasar.
Es enfocado a los procesos
principales del negocio.

Es una metodelogia con poco
tiempo de uso y pocos casos de

éxito

MEJORA CONTINUA

Las mejoras y ahorros son mas bien
discretos y tardan en darse en

ocasiones.

No genera temor sino mas bien
oportunidades para participar en las
mejoras por parte del personal

operativo.

Requiere de expertos para su

impiantacion.

Requiere enfrenamiento y practica
continua para ilevarse a cabe.

Nc hay una limitacion, pero
generalmente es enfocada a todos

los procesos.

Es una metodologia con bastante
tiempo de uso y con historias de

éxito.
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REINGENIERIA

Este sistema de

proyectos novedosos y versatiles

requiere

que permitan que ia organizacién
responda & los cambios que la
competencia ofrece y no asegura

un éxito permanente y constante.
CONTROL TOTAL DE CALIDAD

El sistema de administracion de
control total de calidad permite
uniformidad de procesos gque
reduce costos, corréccién de
erfores de produccién que arroja
de

permitiendo una posicidn mas

incremento calidad
competitiva en el mercado a favor

de la organizacion.

Provoca incremento de la moral
de la fuerza de trabajo, misma
que motiva participacién activa en
pos de los objetivos a lograr.

WEJORA CONTINUA

Es un sistema dinamico, es decir, a
medida que se perfecciona va
arrojande  resultados cada vez

mejores y sostenidos.

ISO 9000

El optar por ISO 9000 permite que

las empresas sean altamente
competitivas ya que se extiende a

todas las areas de la organizacién.

del

personal, ya que 12 norma establece

Permite la  participacion

los procedimientos a  seguir
respaldado con |a aplicacion de un
programa constante e interactivo de
auditorias, que beneficia de manera
significativa ia comunicacién, asi
como el seguimiento para corregir

errores operativos.
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CONTROL TOTAL DE CALIDAD

* Requisre de expertos para su
implantacion.

e Provoca entrenamiento asi como
una practica activa para alcanzar

los estandares buscados.

e Aunque no hay limitaciones,
generalmente se enfoca a todos

fos procesos.

* Metodologia con tiempo de uso y
que es respaldada con éxito en
empresas que han optado por
ella

1SO 9000

Requiere de expertos para su
aplicacion en la fase prefiminar de
su impiantacion, posterior a ello et
mismo sistema demandard un

equipc capaz de supervisar a la

organizacion  para  posteriores
revigiones,

El sigtema hara posible
actualizaciones tanto de
procedimientos como de
operaciones ofreciendo una
capacitacion constante del
personal.

Es una metodologia costosa pero
que resulta vital para que las
empresas que opten por ella
destaquen estando a un nivel
altamente competitivo, siendo a
nivel nacional ¢ internacional por su

reconocimiento y prestigio.

La cerificacién ISO 9000 es la

mejor defensa en casos de
responsabilidad del producto y/o
servicio que demanda e! mercado,
ya que asegura la satisfaccion

plena del cliente.
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CONTROL TOTAL DE CALIDAD 1SO 9000

o Los logros se observan con e Es un sistema que generard

mayor impacto a medida que el revisiones sistematicas por parte de

sistema se perfecciona. certificadores {cada 6 meses)
otorgando fa tan codiciada
certificacion a la empresa.

Se concluye que ef optar por IS0 9000, presentara un gasto significativo para ia
empresa que por ella se inclinase, pero los beneficios serian aicanzados en un
mediano plazo ya que es la que presenta lo mejor de las tres restantes, desde su
planeacion hasta su implementacion operativa. Asimisme otorga las bases para
enfrentar de manera competitiva y real las expectativas para las proximas décadas

en cualguier organizacion.
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