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INTRODUCCION.

B interés que ha despertado en mi la Calidad en los diverscs
sectores me ha llevado ala realizacidn de éste frabgjo con el
fin de presentar-un  pancrama de los Sistemas de Calidad
existentes; aplicando-la Norma I1SO - 2000 a una empresa, donde
la intencién primordial es que los Administradores de Empresas
identifiquen, utilicen'y mejoren los sistemas y procesos de manera
gue se logre ila mejora continua de la calidad.

La competencia global creciente, ha vuelto cada vez mds
estrictas las  expectativas que existen por parte de los
consumidores en los diversos organismos industriales, comerciales
o gubernamentales que suministran productos que pretenden
satisfacer las necesidades © los requisitos de los clientes, en
cuanto a la calidad y el precio; por lo tanto un gran nimero de
éstas se han visto en la necesidad de Implantar Sistemas de
Aseguramiento de Calidad, basadas en diferentes Normas
Nacionales e Internacicnales, con el fin de poder exigr a sus
proveedores calidad, puntualidad y buen servicio para poder
hacer un producto confiable y competitivo; con la finglidad de
entrar a mercados internacionales. Hoy mds que nhunca es
sumamente  importante  que  los  productos y  servicios
proporcionados por proveedores, satlisfagan los requisitos y
expectalivas del cliente, sin embargo el permanecer comeo un
negocio notable y competitivo implica para los proveedores, no
sdlo mantener a sus cllentes, sino sobrepasar las perspectivas a
través de mejores ofertas que las de sus competidores.

Con ésto trato de demostrar, la necesidad que fiene una
empresa al disefiar, desarollar, implontar y mejorar dia o dia un
sistema de Aseguramiento de Calidad cuya funcidon bdsica es
prevenir las no conformidades de calidad al detectar y comegir
las mismas de forma planeada, sistematica y disciplinada.

Es de suma importancia que los Licenciados en Administracion de
Empresas conozcan, diferencien y manejen muy blen todo €l
procesc Administrativo desde la Planeacidn, Qrganizacion,
Integracién, Direccion y Confrol, para poder llevar a cabo
Manuadles ya que esta es la activided principal de ia
Administracion.



OBJETIVO.

Conocer y aplicar las tecrias actualizadas en materia de
Aseguramientc de Cadlidad basadas en  las  Normas
Internacionales de la Sere SO - 2000 a fravés de  la aplicacidn
de un caso practico en una empresa de manufactura de equipo
de sonido para automoviles denominada Electrénica Claridn S.A,
de C.V., logrando que el Administrador de Empresas se involucre
e implante éste Sistema de Calidad.

HIPOTESIS.

Si un Administrador de Empresas se involucra en los Sistemas de
Aseguramientc de Calidad en una empresa. ésta podrd
desarrollar una mejora continua.

Si un Administrador de Empresas no elabora adecuadamente un
Manual de Cdlidad basado en la Norma I1SO - 9000 no podra
obtener una Certificacion,

Sia un Manudl no se le da el seguimiento adecuado a las
necesidades de calidad de la empresa, no se podrd llegar a
establecer un Sistema de Calidad.

Los administradores de empresas de la Facultad de Contaduria y
Administracion de la UNAM, deben tomar v llevar en su cumiculum
diversos curscs de Procedimientos para poder elaborar los
diversos manuales existentes en ung empresa.

PROPOSITO.

El propdsito de este trabajo es poder brindar un conocimiento de
las diferentes Normas Nacionales € intemacionales que existen
para la implementacion de un Sistema de Aseguramiento de
Calidad, donde el administrador tiene la pauta para la
elaboracion de los manuales, en combinacidn con los demas
integrantes de la empresa para poder lograr una mejora
continua para beneficio de la empresa.



1a. Parte

I. CALIDAD.
1.1 DEFINICION.

Se define Cadlidad (segin Evans James R. 3} como " la totalidad
de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio
que influye sobre su capacidad la satisfaccién de determinadas
necesidades”. Significa que debemos poder identificar las
particularidades y caracteristicas de productos y servicios que se
relacionan con la calidad y forman la base para la medicidon y
confrol. La capacidad de satisfacer determinadas necesidades
refleja el valor del producto o servicio para el cliente, que
comprende el valor econdmico y también la seguridad,
confiabilidad y facilidad de mantenimiento.

La Noma ISO 8402 vocabularo, dice “"Conjunto de
caractetisticas de un elemento que le confleren ia aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas”" { 10} recomienda
gue el término calidad no se use como un término simple para
expresar un grado de excelencia en un sentido cuantitativo para
evaluaciones técnicas. Su uso puede ser hecho de las siguientes
formas:

a) “Calidad Relativa” donde los elementos son categorizados en
funcién de su grado de excelencia” o de una manera
comparativa.

b) “Nivel de Calidad" en un sentido cuantitativo y medicion de
la calidad cuando se llevan a cabo evaluaciones técnicas.

ta calidod es definido como “apfitud para su uso” o "“aptitud
para el propdsito” o “satisfaccion del cliente" o “conformidad
con los requisitos”, estas representando facetas de ia calidad.

La consecucion de la calidad puede ser de fres tipos en funcion
de su origen:



i. La calidad redlizada: la que es capaz de obtener una persona
que redliza un frabagjo, es decir al grado de cumplimiento de la
especificacion que el responsable de un frabgjo es capaz de
coenseguir.

2. Lo calidod programada: la que se ha pretendido obtener, es
la que aparece descrita en un documentc de disefio. Es la que
al responsable de ejecutar el trabgjo se le ha encomendado.

3. La calidad necesaria: la gue el cliente exige con mayor o
menor grado de concentracién o, al menocs, la que a él le
gustaria recibir.

1.2 TERMINOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD.

Control de Calldad. Son técnicas y actividades de cardcter
operacional, utilizadas para cumplir los requisitos para la calidad.
Concieme a los medios operacionales utilizados para satisfacer
los requisitos de calidad.

Aseguramiento de Calidad. Conjunto de actividades planeadas
y sistemdticas implantadas dentro del sistema de calidad, ¥
‘demostradas segun se requiera para proporcionar confianza
adecuada de que un elemento (proceso, producto u
organizacion) cumplird los requisitos para la calidad. Tiene como
meta proporcionar confianza de este cumplimiento tanto dentro
de |la organizacion como fuera de ésia.

Administracion de la Cafldad. Conjunto de actividades de la
funcion general de la administracion que determina la politica
de la calidad, los objefivos, las responsabiidades, y la
implantacion de éstos por medios tales como planeaciéon de la
calidad, el control de calidod, aseguramiento de calidad y el
mejoramiento de fa calidad dentro de! marco del sistema de
calidad. Opera a fravés del sistema de calidad que es la
estructura organizacional, procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para implementar el sistema.



Administracion para la calidad total. Es la forma de adminisirar
una organizacidn centrada en la cdlidad, basado en la
parficipacion de todos sus miembros, y orientada al éxito a largo
plazo a fravés de fa satisfaccidn del cliente y en beneficio de
todos los miembros de la organizacion y de la sociedad.

Politica de calidad. Directrices y objetivos generales de una
organizacién concemientes a la calidad los cuales son
formalmente expresados por la alta direccion.

Planeacion de la calidad. Son las actividades que determinan los
objetivos y requisitos para la colidad, asi como los requisitos para
la implantacién de los elementos del sistema de calidad.

Mejoramiento de la Calidad. Son las acclones tomadas en toda
la organizacién, para incrementar la efectividad y la eficiencia
de las actividades y los procesos, a fin de proveer beneficios
adicionales, tanto para la organizaciéon come para sus clientes.

Sistema de Calidad. Es la estructura organizacional, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para
implantar la administracion de la calidad. Debe ser amplio como
sea necesario para alcanzar los objefivos de calidad., Esta
disefado principalmente para satisfacer ias necesidades de la
administracién interna de la organizacion.

(Estas definiciones fueron tomadas de la Norma I1SO 8402 de
Vocabulario ( 10) )

1.3 HISTORIA DE LA CALIDAD.

Los murales egipcios de alrededor del 1450 a. de C. rmuestran
actividades de inspeccidon y medicién.  Las piedras de las
piramides estdn cortadas con tal precision que es imposible
infroducir la hoja de una navagja entre ellas. El éxilo de los
egipcios se debid a los métodos y procedimientos uniformes y a
los instrumentos precisos de medicidn. Los egipcios también
tuvieron la idea de arcos y flechas intercambiables. Como existia



variacion en los matericles, artesanos y hemamientas, fue
necesario un método de control de calidad.

Durante la Edad Media en Europq, los artesanos diestros fueron a
la vez fabricantes e inspectores. Como el fabricante trataba con
el cliente en forma directa, existic mucho orgullo por la calidad
en el trabdjo. Se formaron gremios de artesanias, formados por
maestros, jornaleros y aprendices, para asegurar que ios
artesanos tuvieran una capacitacién adecuada. Se tratd por
todos los medios posibles que la calidad fuera incorporada al
producto final. Estas actividades son bases importantes de los
esfuerzos modemos por el aseguramiento de calidad.

A principios  del siglo XX, el trabgjo de Frederick W. Taylor, el
padre de la administracion clentifica, origind un nuevo concepto
de la produccién. Al descomponer un empleo o frabajo en
tareas individuales, se separaron las tareas de inspeccién de la
produccién. Esto condujo a la creacién de un departamento
separado de calidad en ias empresas de produccién.

Durante la Segunda Guemra Mundial, las esferas milifares
estadounidenses comenzaron a ufilizar  procedimientos
estadisticos de muestreo, y a establecer normas estrictas a los
proveedores. Asi el control estadistico de calidad se popularizé y
ofras industrias lo adoptaron en forma gradual. Se crearon tablas
de muestreo “MIL-STD" (Military Sandard, norma militar) y
actualmente usadas. Después de la Guema surgieron dos
comientes importantes que han tenido un profundo impacto en la
calidad. La primera comiente es la revolucion japonesa de Ia
calidad. Antes de la Segunda Guemna la calidad de los productos
se percibia, en todo el mundo, como muy baija, los japoneses
dieron algunos pasos para mejorar la calidad:

1. La alta administracién se hizo cargo personaimente de llevar a
cabo los cambics.

2. Todos los niveles y funciones recibion entrenamiento en las
disciplinas de calidad.

3. Los proyectos de mejoramiento de la calidad se pusieron en
marcha como un proceso continuo.

La segunda comiente fue el realce que se dio a la calidad del
productio en la mente del publico. Hubo tendencias que
convergieron en este énfasis: los casos de demanda sobre el



producto, la preocupacién sobre el medio ambiente, aigunos
desastres enormes y otros casi desastres, la presion de ias
organizaciones de consumidores y la conciencia del papel de Ia
calidad en el comercio, las armas y otras dreas de competencia
internacional.

Durante la década de los anos cincuenta, los doctores Joseph
Juarn y W. Edwards Deming, infrodujeron las técnicas de control
estadistico en el Japén, durante el periodo de reconstruccion, ia
calidad de los joponeses no erc muy satisfactoria lo cual duréd
casi 20 ahos para que la cdlidad fuera mejor que la de los paises
occidentates. Mientras que los japoneses mejoraban la calidad y
los métodos de su aseguramiento, los niveles de calidad en
occidente se estancaron. Durante los aios setenta las empresas
japonesas  penetraron en los mercados occidentales
favorablemente, debido o los niveles de calidad de sus
productos.

La decada de los afios ochenta fue un periodo de cambio
notable y de conciencia de calldad por parte de los
consumidores, industia y gobiemo. Los consumidores
comenzaron a apreciar las diferencias en la calidad de ios
preductos pedian buena calidad a bajos precios.

En 1985 ia NASA anuncio el Premio de Excelencia de Calidad ¥
Productividad. La meta de excelencia de calidad total la han
identificade los altos ejecutivos, vy la han promovidoe en la
industrid como una de las claves de la competitividad mundial.
la mayor parte de las principales empresas emprendieron
campanas extensas de mejoramiento de calidad. En 1984,
Estados Unidos establecié el Mes Nacional de la Calidad. En 1987
se establecid, en una Ley del Congreso de Estados Unidos, el
simbolo del intento nacional por lograr el liderazgo de Ia
Calidad. &l énfasis sobre la calidad ha pasado de ung
metodologia puramente técnica de inspeccién, muestreo y
control, a una obsesién gerencial que afecta a todo empleado.
La calidad si se integra a las practicas tradicionales de Ia
administracién  cualquier empresa serd competitiva en su
mercado.



1.4 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD.

Existen cuatro influencias que afecian las actitudes hacia la
calidad:

1. La conciencia del consumidor,

2. Las mejoras de la tecnologia,

3. Los principios y practicas administrativas inadecuadas,

4. Bl impacto econdmico sobre la competitividad nacional.

Lo calidad comienza con el consumidor. Durante los afios
cincuenta y sesenta empezaron a infroducirse con mayor fuerza
productos japoneses, los cuales se asociaban con productos
comentes, los consumidores compraban productos de ese pais y
titubeaban la calidad, sin embargo, en los ofios setenta, Ia
competencia mundial y el surgimiento de productos extranjeros
de alta calidad condujeron a los consumidores a examinar con
mas cvidado las decisiones de compra. Comenzaban q esperar
y a pedir alta calidad y conflabilidad en los bienes y servicios, a
un precio justo. Los consumidores pedian que funcionaran bien,
que no fallaran, que no se rompieran los productos, esto hizo
fortalecer a las actividades. Los consumidores empezaron a
mejorar su posicién para comprar, evaluar y escoger productos
en forma critica segin su valor fotal: calidad, precio y facilidad
de mantenimiento.

E! crecimiento de la conciencia del consumidor hacia la calidad
ha provocado mdés tensidn en las empresas, los reglamentos
gubernamentales de seguridad, las evaluaciones de productos y
el répido aumento de los juicios por responsabilidad de productios
han cambiado la actitud de la sociedad, de dejar que se
preocupe el comprador, a dejar que se preocupe el preductor.
La industria se ha dado cuenta que es vital la mayor atencion
hacia la calidad, aun las instituciones no lucrativas dan mds
importancia a la calidad. Las demandas del consumidor y los
cambios tecnolégicos dindmicos han abierto mercados nuevos y
altamente competitivos. La calidad de los bienes producidos a
nivel mundial ha mejorado en forma asombrosa, especialmente
paises como Japdn.



El rapido crecimiento del sector de servicios también ha
introducidc perspectivas nuevas a la administracion de la
calidad, como resultado de ello, la destreza, actitudes y
capacitacion del personal de servicios ofectan Ia calidad del
servicio proporcionado.

Los gobiernos han comenzado a darse cuenta de que la calidad
es esencial para el comercio internacional y la economia
nacional, crean procedimientos para ayudar a las empresas g
establecer sistemas de aseguramiento de calidad.

La importancia de la calidad es:

+» la calidad de disefio, produccion y ventas gana los mercados.
Sdlo los compradores satisfechos repetirdn y hardn su primera
seleccion entre los bienes y servicios.

¢ la responsabilidod del logro de Ia cdlidad competitiva
descansa en la alta administracién. Pero todo el personal de
las Industrias deben reconocer que también la calidad es el
negocio.

» El gobierno debe ofrecer y ayudar a las empresas,
favoreciendo la capacitacién e impulsando la certificacion.

Algunas recomendaciones para mejorar la calidad pueden ser:

* Establecer la meta de calidad del producto ¢ servicio como
uno de los principales objetivos de la empresa,  integrar Ig
calidad a los procesos de produccion Y servicios, y no tratara
como administracion o sistema separados.

* Bstabiecer “hacerlo bien la primera vez" como principio de
administracion, y aprender cémo mejorar la productividad vy ta
rentabilidad en la organizacion.

* Medir y recompensar el mejoramiento de calidad en todos los
niveles de la empresa.

* Asegurar que todos los empleados, incluyendo los gerenies,
sepan que la produccidon de calidad sea la norma  para
evaluar, y no tan sdio la produccién en volumen.,

« Trabgjar en conjunto con instituciones educativas para
restablecer el concepto y la importancia de calidad y
productividad entre los estudiantes, que serdn  los futuros
empleadores y empieados de ias empresas.



2. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD.
2.1 PRINCIPIO DE DEMING.

Deming se enfoca en el mejoramiento del producto vy
cumplimiento de especificaciones para el servicio, para reducir
incertidumbre y variabilidad en el proceso de disefio vy
manufactura.  Segin Deming, la variacién es el principal
culpable de la mala calidad. Identifica dos fuentes de
mejoramiento en cualquier proceso: reduccion de ias causas
comunes de variacion inherentes al sistema de produccidn vy la
eliminacién de causas especiales akladas, identificables en
determinado individuo, maquina o lote de materiales.

Deming maneja 14 puntos para la adminisfracion de la Calidad,
los cuales forman un nicleo para alcanzar la excelencia de la
calidad. Su filosofia es una posicion de todo o nada, donde
Deming no considera aislados ningun punto y las empresas no
pueden dar preferencia a los que deseen poner en marcha. Los
14 puntos son:

1. Crear y dar a conocer a todos los empleados un enunciado
de las metas y objetivos de la compafiia u erganizacién.

2. Aprender los nuevos principios generales, directores y todo el
mundo.

3. Entender el objeto de la inspeccidn para el mejoramiento de
los procescs y Ia reduccion del costo.

4. Terminar la practica de evaluar el negocio tan sélo por el
costo del producto.

5. Mejorar en forma constante y siempre el sistema de
produccidn v servicios.

6. Instruir la capacitacién.

7. Ensefiar a instruir el liderazgo.

8. Expulsar el miedo, crear confianzo, crear un clima de
innovacion.

9. Optimizar los esfuerzos de equipos, grupos y dreas de personal
hacia objetivos y propdsitos de la compania.

10.Eliminar exhortaciones de fa fuerza de trabgjo.

11.Eiminar cuotas numéricas, eliminar la administracidn  por
objetivos.
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12.Eliminar barreras que roban a la persona su orgullo de la
calidad de su trabagjo.

13.Impulsar la educacion y el automejoramiento de cada uno.

14.Tomar acciones para lograr la fransformacion.

2.2 PRINCIPIO DE JURAN

Juran define a la calidad come "adecuacion al uso", ésta

calidad se descompone en cuatro categorias:

1. la calidad de disefic se concentra en la investigacion de
mercado, el concepto de producto vy las especificaciones de
diseno.

2. la calidad en el cumplimiento de las normas comprende
tecnologia, mano de obra y administracién.

3. La disponibilidad se centra en la confiabllidad, facilidad de
mantenimiento y al apoyo logistico,

4. la calidad de servicio en campo comprende rapidez,
competencia e integridad.

La busqueda de la calidad considera dos niveles: 1) la misidn de
la empresa en su tolalidad es lograr una alta calidad de
proeducto. 2) la misién de cada departamento en la empresa es
alcanzar alta calidad de produccion.

Juran aconseja una espiral sin fin de actividades que incluye

investigacidn de mercado, elaboraciéon del producto, disefio,

planificacién de la manufactura, compras, control de proceso de

produccion, inspeccidon y pruebas, y ventas, seguidos de

refroalimentacion por parte del cliente.

Los consejos de Juran se enfocan hacia tres procesos principales

de calidad, a los que se llama la Trlogia de la Calidad:

1. Planificacién de la Calidad. Que es el proceso de preparacion
para cumplir con ias metas de calidad. '

2. &l Control de Calidad. Es el proceso de cumplir con las metas
de calidad durante las operaciones.

3. Bl mejoramiento de Calidad. Es el proceso de alcanzar niveles
sin precedente de funcionalidad.
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2.3 PRINCIPIO DE CROSBY.

Lla esencia de los conceptos de Crosby sobre la calidad se
encuentra en lo que llama los “Absolutos de ia administracion de
ta calidad” y son:

1. Calidad quiere decir cumplir con las especificaciones, no
elegancia,

2. No hay tal problema de calidad.

3. No existe la economia de la calidad: siempre es menos
costoso hacer el frabgjo bien la primera vez.

4. La Unica medida del rendimiento es el costo de ia calidad.

5. La Unica norma del rendimiento es “cero defectos"

Cero defectos es una norma de rendimiento, el tema es *hacerio
bien la primera vez", esto quiere decir concentrarse en evitar
defectos y no encontrarios y comegirlos.

“Elementos bdsicos de mejoria” son:

1. Determinacion
2. Educacion
3. Puesta en marcha

Dice Crosby “La alta administracién debe tomar en serio el
mejoramiento de la Calidad Total, todos deben comprender tos
absolutos, y esto se puede lograr sélo mediante la educacidn,
por {lfimo, todo miembro del equipo administrativo debe
comprender el proceso de puesta en marcha”. { 12).

2.4 PRINCIPIO DE FEIGENBAUM.

Se le reconocen fres contribuciones primarias de la Calidad: Ia
promocién  intemacional de la éfica de la calidad, la
formulacién del concepto de control de calidad total, y la
elaboracién de la clasificacién de costos de calidad.



El control Total de Calidad lo define como un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desamollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados
por los diversos grupos €n una organizacion, de modo que sea
posible producir bienes y servicios a los niveles mds econdmicos y
que sean compatibles con plena satisfacciéon de los clientes. £l
Control Total de la Calidad exige la participacién de todas las
divisiones, incluyendo las de mercadeo, diseno, manufactura,
inspeccién v despachos, temiendo que la calidad, tarea de
fodos en una empresa se convieran en tarea de nadie,
Feigenbaum sugir® que el control total de la calidad estuviera
respaldado por una funcidn gerencial bien organizada, cuyd
Unica drea de especializacion fuera la calidad de los productos v
cuya Unica area de operacion fuera el control de calidad.

2.5 PRINCIPIO DE ISHIKAWA.,

Sin el Liderazgo de Kaoru Ishikawa, el movimiento japonés por la
calidad no habria gozado de la aclamacion y éxito mundial que
fiene en la actualidad. Fue parte importante al elaborar los
lineamientos de la estrotegia joponesa de calidad, el concepfo
de control de calidad a nivel empresq, el proceso de auditoria
empleado para determinar si una compafiia se selecciona para
recibir el premic Deming, el circulo de calidad y diogramas de
causa y efecto, una heramienta importante para el
mejoramiento de la calidad.

El Dr. Ishikawa tuvo mucha influencio sobre la evolucidon de una
perspectiva  parficipativa, desde abajo hacia arba, de la
calidad, que llegd a ser la marca de fabrica del método japonés
de administracion de la calidad, también pudo obtener la
atencién de la alta direccién vy persuadirla de que era necesario
un método a nivel compafiia para el control de la calidad, para
lograr el éxito total.
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Estos principios bdsicos se complementan entre si quedando de
ia siguiente manera:

s “"Cumplir especificaciones” (P. Crosby), para convertirse en

o "Adecuacidn para el uso, satisfaciendo las necesidades del
cliente™ (J. Juran) o, dicho de un modo mds técnico, es

* “Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo,
adecuado a las necesidades del mercado (E. W. Demming), o
bien

» “Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la
calidad los esfuerzos de mejora de la calidad de ios distintos
grupos de una organizacion, para proporcionar productos y
servicios a niveles que permitan la satisfaccion det cliente | A.
V. Feigenbaum).

3. NORMALIZACION.

Es un meétodo para asegurar una alta confiabilidad, es usar
componentes con regisiros de confiabilidad, durante afios de uso
real. Se pueden establecer las frecuencias de falla de los
componentes, entonces es posible seleccionar componentes
normales, y ulilizartos en el proceso de disedo. El uso de
componentes normaiizados no sdlo ayuda a alcanzar gran
confiabilidad, sinc también reduce los costos.

Se instituye la Comisidn Nacional de Noermalizacién con el fin de
coadyuvar en la politica de normalizacién y permitir la
coordinacion de aclividades que en materia comresponda
realizar a las distintas dependencias y entidades de g
administracidn publica federal.

3.1 DEFINICION DE NORMA.

“Norma es el resultade de un estudio particular de normalizacién
aprobado por una autoridad reconocida.” {19 )



“Especificacién del enunciado concreto del conjunto  de
condiciones que debe satfisfacer un producto, un material o un
proceso, incluyendo, si es necesario, los métodos que permitan
determinar si tales condiciones se cumplen.” (19}

La palabra norma asume distintas acepciones segin el campo
donde se utiliza y desanolla constantemente, ya seq por natural
implanfacion, o comeo frutc de una organizacion técnica,
especialmente dedicada a la elaboracién de normas , en un
campo especifico.

Una norma natural, por ejemplo, es el lengugje. Bl idioma
castellano es para nosotros una norma aceptada en el pais
implantada a través de los afios y con la cual hemos acordado
implicitamente designar, con las mismas palabras cada objeto,
accién o fendmeno que exista, se desenvuelva o se relacione
con nuestra vida. Hemos heredado y adoptado normas de
comportamiento, de trakagjo, etc., que son claro ejemplo de lo
que constituye una norma cultural. Las normas creadas a través
de una organizacidén por mencionar son las de irdnsito
automovilistico, por las cuales se acuerda guiar los vehiculos bajo
determinadas reglas; normas de tiempo que estipulan acuerdos
por los cuales accedemos a regir toda la actividad conforme a
un patron local. -

Pudiendo hacer una distincién enfre una norma heredada,
proveniente de una costumbre o tradicidn, v las normas gue son
resuliado de un acuerdo organizado, las cuales se laman normas
planeadas.

Existen cinco niveles de normas: {19 )

El primero es el del fabricante, llamado asi porque la norma es
elaborada infernamente por una compahia. Las normas
empresariales son de tipo estrictamente intemo. Una empresa
puede establecer normas dimensionales para sus hemramientas
de corte; normas de disefio para proporcionar el uso de
determinadas partes © secciones de un producto igualmente
normalizados; normas de métodos de prueba como de sus
propios productos.

El segundo, es el nivel lamado de asoclaclén, en el cual la
norma es elaborada por los grupos directamente interesados en
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las especificaciones de un producto: organismos comerciales,
institutos técnicos y de investigacion, v por representantes del
interés general. La norma resultante €s una norma nacional.

B tercero es el nivel nacional, es la norma resuliante del nivel de
fabricante donde cada pais determina y establece sus propias
normas de calidad.

El cuarto nivel es el regional, en donde se relnen algunos paises
de ciertos tenltorios y asi crean las normas, por ejemplo los de la
CE, Comunidad Europea; el Comité Europeo de Normas CEN;
CENELEC es el Comité Europeo de Normas Electrotécnicas.,

Bl quinto nivel es el Internaclonal. en el que los representantes de
varios paises coordinan g coincidencia de diversas normas
nacionales.

En México la Direccldn General de Normas de la Secretaria de
Industria y Comercio, es el organismo oficial encargado de la
coordinacién de los diferentes sectores interesados en Ig
elaboracién de norma.

3.2 TIPOS DE NORMAS.

Existen normas que regulan a diversos productos, como pueden
ser fextil, eléctrica, electronica. de la construccidn, tequilera,
efcéiera. Ademds no solamente los productos estan sujetos a
fas normas, también lo estan los servicios que se ofrecen al
publico, también de instrumentos de medicidn, que garantizan
equidad, uniformidad y fransparencia en las fransacciones
comerciales, asi como, la seguridad y salud de los consumidores.
Hay un gran nimero de normas relacionadas con la calidad,
dependiendo la rama que se desee:

+ Industria Textl cuenta con 277 normas.

¢ Proteccion ambiental con 108 normas.
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Productos Siderdrgicos con 312 normas.

Productos y Equipos para uso médico, hospitales v laboratorios
con 71 normas.

Materiales de Construccidn con 352 normas.
Sistemas de Calidad con 21 normas

Aparatos de Control y Medicién con 85 normas
Vehiculos con 254 normas.

Plasticos v sus productos con 224 normas

Productos para envase y embalaje con 227 normas.
Productos alimenticios con 549 normas.

Productos alimenticios no industrializados para uso humano
con 20 normas.

Productos farmacéuticos con 23 normas.

Productos metal-mecdnicos, soldadura y recubrimientos
metdlicos con 134 normas.

Industria Electrénica con 259 normas.
Industria Elécirica con 371 normas.
Productos Quimicos con 590 normas

Productos de la refinacidn, destilacion v exploracion del
petrdleo con 144 normas.

Productos quimicos para uso final con 11 normas.
Equipos y Materiales para oficings y escuelas con 86 normas.

Equipos de uso general en |a industria y la agricultura con 213
NOTrMas.
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¢ Industria del vidrio con 72 normas.
+ Productos y equipos para uso domeéstico con 47 normas.
» Industrias Diversas con 97 normas,
» Seguridad con 30 normas.
» Productos de hule con 165 normas.
e Pintura, Barnices y lacas con 119 normas.
+ Bebidas alcohdlicas con 39 normas.
+ Productos de metales no ferrosos con 144 normas
¢ Equipos para manejo y uso de gas L.P. v natural con 35 normas.
» Industria Agropecuaria con 318 normas.
» Productos Agropecuarios con 1 norma.
« Normas Bdsicas y Simbolos con 24 normas.
Dando un total de 5514 Nermas
(Datos obtenidos de la Direccién General de Normas)

Lo Secretaria de Comercio y Fomenio Indus;m'al a fraves de la
Direccidn General de Normas (D.G.N. Domicilio: Av. Puente de
Tecamachalco No. 6 Col. Lomas de Tecamachalco Seccion
Fuentes Naucalpan de Judrez, Estado de México. Tel. 729-93-00),
acredita a Organismos Nacionales de Normalizacion, cuya

finalidad es la de elaborar y expedir sus propias Normas.  Los
organismos acreditados son los siguientes:

AMC Asociacién Mexicana de Calidad.
Domicilio:

Leibnitz No. 47

Planta baja. desp. !

Tel. 533-28-12



ANCE Asociacion Nacional de Normalizacion y Certificacion del
Sector Eléctrico, A.C. encargada del sector eléctrico (productos)
y en el sector de aparatos domesticos,
Domicllio:

Av. Puente de Tecamachalco No. é

Edificio anexo

Col. Lomas de Tecamachalco

Seccion Fuentes

Naucalpan de Judrez, Estado de México.

Tel. 520-90-26

IMNC Instifuto Mexicane de Normalizacion y Certificacion, A.C.
Para el campo de Sistemas de Calidad General, el campo de
Turismo y el drea de metrologia.
Domicilio:

Manuel Ma. Contreras No. 133 ler. piso

Col. Cuauhutemoc.

México, Distrito Federal

Tel. 546-45-44

INNTEX Instituto Nacional de Normalizacién Textil, A.C. Para la
cadena del sector fibras, texdil y vestido.
Domicilio:

Cline Ne. 220

Col. Polanco

México, Distrito Federal.

Tel. 280-87-62

NORMEX Sociedad  Mexicana de  Normalizacidén vy
Certificacion, S.C. Abarcando las siguientes dreas: envase y
embualaje; calidad de servicios para |a industria técnica, muebles,
sectfor metal-mecanico, sector del papel; cartdon vy papel de
escritorio; sector quimico y paraquimico; productos y materias
para construccion; sector de alimentos procesados y bebidas no
alcohdlicas; productos diversos.
Comicilio:

Alfredo Novel No. 21

Col. Centro Industrial Puente de Vigas

Tlalnepantla, Estado de México.

Tel. 565-72-28
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NYCE Normalizacién y Certificacion Electronica, A.C. Para la
industria electronica. telecomunicaciones e informdatica.
Tel. 546-36-39

ONNCCE Organisme  Nacional de  Normalizacidn  y
Certificacion de la Construccion y Edificacion, S.C. Para toda g
Industria de la Construccion.

Tel. 662-57-31

3.3 N.O.M. NORMA OFICIAL MEXICANA.

La Norma Oficial Mexicana es la regulacion obligatoria que
contiene caracteristicas que deben cumplir aquellos productos y
procesos cuando ésfos puedan constituir un riesgo para la
seguridad de las personas o dafar la salud humanag, animal o
vegetal, el medic ambiente general y laboral o causar dafos en
la preservacidén de los recursos naturales.

El marco Juridico que reglamenta la expedicidon y cumplimiento
de la Norma Oficial Mexicana es la Ley Federal sobre Metrologia
y Normalizacion.

Las Normas Oficiales Mexicanas tienen la finalidad de establecer:
(23)

I. Las caracteristicas y/o especificaciones de los productos
vtiizados como materias primas o partes © materiales para la
fabricacién o ensamble de productos finales sujetos al
cumplimiento de Normas.

IIl. Las especificaciones y/o procedimientos de envases vy
embalaje de los productos que puedan constituir un riesgo para
la seguridad de las personas ¢ danar la salud de las mismas o el
medic ambiente,

lIl. Las condiciones de salud, seguridad e higiene que deberdn
observarse en los centros de trabgjo y otros centros poblicos de
reunion.
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V. La nomenclatura, expresiones, abreviaturas, simbolos,
diagramas o dibujos que deberdn emplearse en lengudje
técnico industrial, comercial, de servicios o de comunicacion.

V. Las caracteristicas y/o especificaciones, criterios vy
procedimientos que pemitan proteger y promover el
mejoramiento del medio ambiente y los ecosistemas, asi como la
preservacion de los recursos naturales.

VI. Llas caracteristicas y/o especificaciones, criterios vy
procedimientos que permitan proteger y promover la salud de las
personas, animales o vegetales.

Vii. La determinacién de la informacién comercial, sanitaria
ecoldgica, de calidad, seguridad e higiene vy requisitos que
deben cumplir las etiquetas, envases, embalaje v ia publicidad
de los productos y servicios para dar informacion al consumidor o
usuario.

ViIl. Las caracteristicas y/o especificaciones que deben reunir fos
equipos, materiales, disposiciones ¢ instalaciones industriales,
comerciales, de servicios y domésticos para fines sanitarios,
acuicolas, agricolas, pecuarios, ecoldgicos, de comunicaciones,
de seguridad o de calidad y partficularmente cuando sean
peligrosos.

IX. Los requisitos y procedimientos que deberdn observarse en la
elaboracién de normas y en la certificacién del cumplimiento
con las mismas.

X. Los apoyos a la denominacién de ofigen para productos del
pais.

Xl. Las caracteristicas y/o especificaciones que deban reunir ios
aparatos, redes y sistemas de comunicaciones, asi como
vehiculos de ftransporte, equipos y servicios conexos para
proteger las vias generales de comunicacién v la seguridad de
sUs usuanos.

Xll. Llas caracteristicas y/o especificaciones, criterfios vy
procedimientos para el manejo, transporte y confinamiento de
materiotes y residuos industriales peligrosos v de las sustancias
radioactivas.
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Xlll. Otras en que se requiera normalizar productos, métodos,
procesos, sistemas o practicas industriales, comerciales o de
servicios de conformidad con oiras disposiciones legales. ( 18 )

4. NORMAS 15O

las Normas ISO son para formalizar los requisitos en paises
evropeos dentro de el mercado comun, y quienes deseen hacer
negocios con elios, la ISO {international  Standard Organization,
Organizacién Internacional para la Estandarizacién) fundada en
1947 en Ginebra, Suiza adoptd en 1987 una serie de normas de
calidad escritas. La ISO es un organismo poderoso, integrado por
representantes de las autoridades normativas de 91 naciones. de
la cual también son miembros todos los organismos nacionales
de normas de la Comunidad Europea y de la Ascciacidn
Europea de libre Comercio [AELC) Es precisamente estq
organizacion la que es autora vy editora de las normas 15O - 9000.

La Norma iSO cuenta con un comité para la participacion en la
evaluacién de conformidad que se encuenira abierta a todos los
miembros 150, tales como las agencias de acreditacidén de (as
que estamos hablando. Los objetivos de este comité son:

e Estudiar medios de evaluar la conformidad de los productos,
servicios y sistemas de calidad a las normas apropiadas v ofras
especificaciones técnicas.

» Preparar guias intemacionales relacionadas a la prueba,
inspeccidn y certificacion de productos, procesos y servicios y
para la evaluacion de sistemas de calidad, laboratorios de
prueba, organismos de inspeccion, organismos de certificacion
y su aperacién y aceptacion.

» Promover un reconocimiento y aceptacion mutucs v sisternas
regionales de evaluacién de conformidad de sistemas v el uso
gpropiado de Nommas Internacionales para prueba,
inspeccion, certificacién y propédsitos relacionados.
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4.1 OBJETIVO GENERAL DE LAS NORMAS ISO

Son una serie de normas que contemplan los modelos de

aseguramiento de caiidad que representan formas especificas
de capacidad funcional u organizacional, adecuada para
propdsitos contractuales entre cliente y proveedor.

Lo Norma tiene implicaciones enormes para ia  Industria
manufacturera, globaimente  tiene  también  profundas
implicaciones sobre las relaciones entre fabricantes y sus clientes
y proveedores. Por ofra pare, la Norma significa un nimero
especifico de ventadjas para el fabricante, en adicién al logro del
status y certificacidn implicitas. Algunas de ellas son:

» Mejoramiento en la elaboracion, productividad, intendencia,
Calidad Gerencial y Calidad en el Trabgjo.

Reduccidn de desperdiclos, reprocesamientos y chatarra.

Mds orden y limpieza.

Mejoras en la comunicacion y moral del personal.

Mejoras en la relacion Cliente-Vendedor,

Et sistema de Aseguramiento bajo normas 1ISO - 9000 demanda
que:

- Tener definida una estructura documental del sistema ‘que
garantice que la calidad del producto se cumple.

~ Que los actividades que afectan la calidad del producto se
redlicen bajo condiciones controladas.

- Verificar que o que estd escrito se hace vy viceversa.

4.2 DEFINICION DE 1SO 9000

La ISO 9000 es una norma para sistemas gerenciales de calidad.
Tales sistemas deberdn incluir tanto nommas de productos
individuales como cadlibracién y mediciones, pero por eflos
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mismos deberdn ser mds grandes ambos, ya que son sistemas
globales para asegurar la continuidad de la operacién del
proceso como un fedo, desde la compra de materiales hasta la
entrega final de productos terminados que cumplan con una
norma gerencial de calidad.

El origen de los sistemas gerenciales de calidad se remota, en
gran parte, a las industrias militar y nuclear, en las cuales se
popularizé el concepto de “evaluacion del vendedor”, aqui fue
donde el comprador grande efectud sus propias auditorias sobre
sistemas gerenciales de calidad de sus vendedores o©
proveedores.

La BS! respondid con el primer intento europec de desarroliar un
sisfema Unico y nacional de evaluacién de proveedores, o
norma BS 5750. Esta Norma llegd a ser modelo para la 1ISO 9000,
la cual fue acordada por la Comunidad Europea para sistemas
gerenciales de calidad.

Por 1977, cierto numero de paises de la Comunidad Europea
habia hecho sus normas nacionales para operar sistemas de
control de calidad en la industria manufacturera y, en 1979, el BSI
publicd en Reino Unido su BS 5750. En ese tiempo la 15O integrd
un comité técnico el TCQ176 con el objeto de desarollar una
norma  Unica para la  operacién vy  administracién  del
aseguramiento de calidad. El trabajo de este comité tenia como
fin reunir delegados de los organismos responsables de normas
de los diferentes paises que estuvieran en proceso de desarrollar
un trabdjo similar a nivel nacional.

El proceso de la 1SO para fransformar borradores de norma en
documentos de votacién, y subsecuentemente las normas finales
publicadas, procedia mediante el sistema de consultoria a nivel
mundial. Por 1978, la ISO publicd 1a.1SO 9000 v por entonces
vanos paises tuvieron la oportunidad de alinear sus propias
normas nacionales con la Norma 1SO final. Bl Acta de Unificacion
Europea declard el fin de 1992 como el principio de un mercado
Unico. La Comunidad Europea aceptd esta fecha para la
adopcién formal de la ISO 9000

En 1987 la ISO publicé las primeras cinco normas internacionales
sobre aseguramiento de Calidad, conocidas como las Normas
15O 9000. Su concepcidn original fue vista como un sisterna para
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Administrar Calidad y como Normas de Aseguramienio de
Calidad dentro de un Ambiente Manufacturero. Suministra la
informacion esencial necesaria para tomar las Politicas de la
Gerencia o el Aseguramienfo de Calidad vy convertirflas en
Accion,

150 - 9000 es una norma voluntaria, en cuanto no existe ningun
requerimiento legal directo que exijo su adopcidn, es una norma
para un sistema de manejo, donde a su vez, los productos
pueden ser fabricados en una norma de producto, © de
seguridad, no es concebible que alguien pueda lograr la 1SO -
9000 sin por to menos eftaborar el articulo en el producto
apropiado, o proceso, o norma de seguridad en los que tales
normas también se aplican.

43 TIPOS DE NORMAS INTERNACIONALES PERTENECIENTES A
LA SERIE ISO 9000

43.1 150 8402

Administracion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad -
Vocabulario.

Es la noma Internacional que define los términos
fundamentales relativos a los conceptos de calidad que aplican
a todas las dreas, para el uso y preparacion de normas relativas a
la calidad y para el mutue entendimiento en comunicaciones
intemacionales.

43.2 1SO 9000-1

Gestion de Calidad y Normas de Aseguramiento de Calidad-
Guia para su Seleccién y uso.



4.3.2.1 1SO 9000-2

Gestion de Calidad y Normas de Aseguramiento de Calidad
Parte 2: Guias generales para la aplicacion de ta 150 9001, 150

2002 e 1SO.9003.

4.3.2.2150 9000-3

Gestion de Calidad y Normas de Aseguramiento de Calidad
Parte 3: Guias generales para la aplicacion del ISO 2002 al
desarrolio, abastecimiento y mantenimiento de “Software”.

4.3.3 1SO 9001

Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad en el Disefio/Desarrollo, Produccién, I[nstalacion vy
Servicio.

Es para una comparnia que desea asegurar a sus clientes que sus
productos se conforman a los requerimientos especificados,
durante todas las etapas. Dentfro de los elementos de la ISO
9001 uno de ellos es el concepto de la revision de contrato, lo
anterior incluye la definicidn y la documentacién del contrato, la
resolucion de diferencias procedentes de las ofertas y la
evaluacion de la habilidad del proveedor para cumplir con los
requerimientos contractuales.

Otro elemento es el control del disefo, el cual incluye
Planeacién, asignacidn de actividades, organizacion de las
interfaces, las entradas y salidas del disefio v lo verificaciéon de
este,

Bl resto incluye identificacidon y rastreabilidad det producto,
control de produccién, inspecciones vy pruebas. Incluye
Inspeccién y medicidon y la calibracién de los equipos mismos de
prueba y medicion, asi como el confrol de productos no
conformes. También se incluye manejo, almacenamiento,
empaque y entrega af igual que registros de calidad, auditorias y
capacitacion.

Esta norma debe utilizarse y usarse cuando se necesite demostrar
la capacidad del proveedor para controlar los procesos para
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disenar ast como para la produccidn de producto conformes.
Los requisitos especificadoes estdn destinados principalmente a
lograr la salisfaccion del cliente previniendo no conformidades
en todas las etapos desde el disefio hasta el servicio. Este
documento especifica un modelo de sistema de calidad parg
este propdsito.  Por ejemplo tas empresas que solamente se
dedican al disefio y desarollo de productos.

434 1509002

Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiente de Calidad
aplicado a la Preduccidn e Instalacién.  (y servicio g partir de
1994},

Esta es fa Norma mds comon para fabricantes v se aplica cuando
ya hay un disefio o especificaciones establecidas, las cuales
constituyen los requerimientos especificados del producio.
También se supone gue el sistema de Calidad establecido
demuestra que el proveedor puede confinuar fabricando el
producto de acuerdo con lo estipulado.

Con la excepcidn del disefio y de sus cambios, el resto de la
Norma es similar a la ISO 9001. :

Esta norma debe seleccionase y usarse cuando se necesite
demosirar la capacidad del proveedor para confrolar los
procesos para la produccidén de producto conforme. Este
documento especifica un modelo de sistema de calidad para
este propdsito.

4.3.5 (509003

Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de Calidad
en la Inspeccidn y Prueba Final.

Adecuada para efectuar satisfactoriamente inspecciones y
pruebas, mediante un sistema que incluya requerimientos de
politicas vy estructura organizacional, control de documentos,
identificacidn y marcado de productos, confrol de productos
que no pase los pruebas especificadas, un sistema de manejoy
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almacenamiento, técnicas estadisticas cuando sea apropiado y
capacitacion.

Esta norma debe seleccionarse v usarse cuando se necesite
demostrar la capacidad del proveedor para seleccionar vy
controlar la disposicidén de cualquier producio ne conforme
durante la inspeccidén y pruebas finales. Este documento
especifica un modelo de sistema de calidad para este propdsito.
Por ejemplo las empresas que se dedican a la calibracidn de
equipos.

4.3.6 150 9004

Guias de calidad y elementos del sistema de calidad.
Comprende cinco partes.

4.3.6.1 ISO 2004-1

Guias. Administracion de ia calidad y elementos del sistema de
calidad. Describe una lista extensa de los elementos de calidad
pertinentes a todas las fases y actividades en el ciclo de vida de
un producto para auxiliar a un organismo a seleccionar y aplicar
los elementos adecuados a sus necesidades.

4.3.6.2 1SO 9004-2

Guiaos de servicio. Administracién de a calidad y elementos de un
sistema de calidad. Esta parte completa la guia de 1SO 9004
parte 1 con respecto a los productos que se encueniran en la
categoria de servicios. Describe los conceptos, los principios y 1os
elementos del sistema de calidad que son aplicables a todas las
formas de oferta de servicio ofrecidos. Las caracterisiicas de un
servicio ofrecido de ofros productos incluyen aspectos tales
como: personal, tiempo de espera, tiempo de entrega, higiene,
comunicacion y credibilidad entregada directamente al cliente
final. La evaluacion del cliente, con frecuencia muy subjetiva, es
la dltiima -medicidn de la calidad de un servicio
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4.3.6.3 ISO 9004-3

Guias para materiales procesados. Administracién de la calidad
y elementos. Los materales procesados presentan dificultades
Unicas con respecto a la verificacion del producto en punios
importantes del proceso de produccién. Esto incrementa la
importancia del uso de muestreo estadistico y de procesamientos
de evaluacién y su aplicacion a los controles en el proceso vy a
las especificaciones finales del producto. Esta complementa la
guia de I1SO 9004 parte uno con respecto a los productos en la
categoria de materiales procesados.

4.3.6.4 15O 9004-4

Guias para el mejoramiento de ia calidad. Administracion de la
calidad y elementos del sistema de calidad. Este documento
describe los conceptos y los principios fundamentales, directrices
de administracion y la metodologia de la administracién (las
heramientas y las técnicas) para la mejora de la calidad.

4.3.6.5 150 9004-5

Gestidon de Calidad y efementos del sistema de Calidad.
Parte 5: Gulas para los planes de Calidad.
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5. IMPORTANCIA QUE TIENEN LAS EMPRESAS AL ESTAR
CERTIFICADAS POR LAS NORMAS ISO - 9000.

5.1 COMERCIALMENTE

La empresa que cuenta con la cerificacion se ve beneficiado
por la conflanza del consumidor v por una mayor demanda de
los articulos que elabore. La demanda de productos o articulos
permitird al industrial serio y honesto mejorar constantemente la
calidad de sus productos. Este industrial, apoydndose en la base
solida de la demanda, adquirird mayores recursos tecnoldgicos v
maquinaria especializada, inversiones firmes y garantizadas.

El industrial tendrd mayor oportunidad de colocar sus productos
en los mercados internacionales, podrd obtener las concesiones
que como estimulo tiene creadas el Estado v podrd obtener mas
facimente operaciones crediticias.

5.2 LEGALMENTE.

Facilitan el control del cumplimiento de tas disposiciones legales
fladas al respecto, las cuales requieren que los producios
adquiridos cumplan como minimo con las especificaciones de las
Normas Oficiales. Apoyando la deciksion del comprador,
garantizan la base técnica que fundamenta la preferencia vy
eleccién del poblico.

Las concesiones regidas por ofras disposiciones legales imponen
como condicidn que el producto o servicio cuente con Ia
calidad minima requerida. Esto se define con las
especificaciones que establecen las normas.
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5.3 COMPETITIVAMENTE

Mejoran la calidad de su produccién contfrarrestan en forma
préctica las importaciones, licitas e ilicitas, aumentado su poder
competitivo en el mercado nacicnal e internacional y propician
la creacion de nuevas fuentes de trabagjo. Existe una mayor
demanda de sus productos ya que la confianza del consumidor
hacia la empresa es mayor por los articulos que elabora. Los
consumidores al elegir un producto de una empresa que esta
cerfificada lo hace sentirse seguro de evitar un fraude © emores
en la compra. Al estar certificada la empresa  se ve obligada a
reponer o reparar algun producto gque no cumpla, lo cual hace
mejor el servicio al cliente hasta que este quede totalmente
satisfecho a comparacion de otras empresas.

Las empresas pueden adquinr mayores recursos tecnoldgicos vy
magquinaria especializada, inversiones firmes vy garantizadas.

Tiene mayor oporfunidad de colocar sus productos en los
mercados infernacionales.

B consumidor al preferir y adquiir articulos de empresas
certificadas tiene las siguientes ventajas:

+ Recibir lo mejor @ cambio de lo que paga.

+ Evita que se le enfregue un producto diferente al que desea
adquirir.

» Tiene derecho a recumr a su proveedor para que se le
reponga o repare el articuio que no cumpla con la norma.

6. BENEFICIOS QUE OBTUVIERON ALGUNAS EMPRESAS AL
IMPLANTAR UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

6.1 FORD.

Ford Motor Company es lider mundial en automotores y servicios
para los mismos y afines, asi en nuevas industrias, como la
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aercespacial, comunicaciones y servicios financieros. La misidn
es mejorar en forma continua sus productos y servicios para
safisfacer las necesidades de los clientes, o que permite
prosperar Como empresa y dar una ganancia razonable a  sus
accionistas, los duehos del negocio.

Es uno de los tideres en la adopcion de los principios de Deming.
Deming llegd a Ford en 1981 para enfrevistar a su presidente
Donaid Petersen y ofros directivos de la empresa.  Deming
empezd impartiendo seminarios a altos ejecutivos y reuniéndose
con varios empleados, sugiiendo cambios que corresponden a
los 14 puntos, estos llegaron a ser la base de Ia transformacion de
los principlos de Ford. Su compromiso es evidente en las
afrmaciones que aparecen en diversos informes anuales.

En afios pasados dedicaron sus esfuerzos al mejoramiento
continuo en el producto, esto quiere decir un compromiso sin
cortapisas hacia la excelencia mundial en responsabilidad ante
el consumidor, haciendo su objetivo nOmero uno ia Calidad. Hon
alcanzado un mejoramiento uniforme y apreciable en Estados
Unidos, donde hoy Ford aventdja a sus principales competidores
nacionales. Las metas de calidad de Ford también comprenden
¢! liderazgo en el servicio al cliente. La clave del éxito continuo
en la busqueda de la calidad del producto es establecer una
relacién efectiva a largo plazo con sus proveedores. Ford hace
participar a los proveedores mucho antes en el proceso de
disefic, esto ayuda a reducir los costos de ingenieria v de
produccién y aseguran un mejoramiento ininterrumpido de la
cafidad. Ford ha instituide un sisfema que hace factor critico a
las consideraciones formales de calidad para todo proveedor.

Sus principios son:

Primero 1a calidad.

los clientes son el centro de todo lo que hacen.

Es esencial e mejoramiento continue para el éxito.
La forma de vida es la participacion del empleado.
Sus agentes y proveedores son sus socios.

La integridad nunca se pone en duda.

Lo calidad comprende todo aspecto del vehiculo que determina
la satisfaccion del cliente y que da valor fundamenial.
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6.2 MOTOROLA INC.

Motorola es una compania de orientacidn tecnoldgica, que
siempre ha creade mercades con productos innovadores,
esencialimente diciendo a los clientes o que ellos deseaban. A
los clientes mas seleclives y al aumentar la competencia,
Motorola reconocio la necesidad de cambiar sus objetivos, de un
enfogue en el producto a un enfoque en el cliente, a través de
los anos, el enfoque al cliente evoluciond desde el cumplimiento
tan sdlo de sus expectativas hasta scbrepasaras, llegando, por
Ultimo, a preverlas. En 1979 la empresa establecié que su
objetivo fundamental es la satisfaccion total del cliente. Esta
safisfaccion, segun Motorola, se logra cuando el producto se
entrega en forma puntual, sin defectos, sin que experimente
fallas prematuras y sin demasiadas fallas en servicio.

Las metas de Motorola eran aumentar la participacién global en
el mercado vy llegar a ser los mejores en todos aspectos: personal,
ventas, tecnologia, producto manufactura y servicio. Antes de la
fransformacion de calidad total en Motorola, el principio no
escrito era “por fin hacer bien el producto” Esto queria decir que
el 20% de los empleados se dedicaban a probar v pasaban
incontables horas reparando fallas en el campo. E nuevo
objetfivo es alcanzar las  “Sels Sigmas", v la nueva meta “Cero
defectos en to que Hagamos".

Al principio Motorola se concentrd en eliminar los defectos de
manufactura, hubo incidentes al principic del proceso, que
abrieron sus ojos hacia nuevas perspectivas. La Calidad de Seis
Sigmas, término que se usa para indicar un méximo de 3.4 fallas
en el cumplimiento de especificaciones por milldén de
oportunidades, que era la meta corporativa para 1992, El
Programa Sels Sigmas se aplico a todos los productos y servicios
dentro de la compahia, desde los chips de computadora hasta
las facturas.

Para Motorola, es parte del aprendizaje del “nuevo lenguagje de
la calidad"

Otro aspecto clave del programa de calidad de Molorola es
reductr el tiempo del ciclo total, esta reduccion se aplicé a fodos
los procesos en la empresa. Esto comprende al disefio, entrada
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de pedido, manufactura, ventas y a funciones administrativas
como quditoria.

El liderazgo de la colidad se demuestra de diversas formas:
mediante juntas del mdés alto nivel para repasar los programas de
calidad y pasar los resultados para los que conozca toda la
organizacion; por los empleados de niveles menores que
contibuian a través del Programa de  Administracién
Participativa, donde se reunion para evaluar programas con
objeto de alcanzar metas de calidad, identificando nuevas
iniclativas y frabajando en los problemas

Motorola establecidé se propio cenfro de capacitacion para
educar al trabajador esto entre 1983 y 1987. Un 40% de Ia
capacitacion fue sobre asuntos de calidad. Motorola redujo el
numerc de proveedores en un 50% v solo se quedd con los que
cumplian con las expectativas de calidad, dijeron a 3600
proveedores principales que debian de prepararse para obtener
premios de calidad, o de lo confrario serian descontinuados, ¥
2000 proveedores que no Io hicieron fueron refirados con rapidez.
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2° PARTE

Aplicacién de la Norma 1SO-9000 a la empresa Electrénica Clarion,
S.A.de C.V.

1. CLASIFICACION DE LA EMPRESA.

1.1 SECTOR.

El sector en el que se encuentra la empresa Electrénica Clarion es ef
Industrial, especificamente en Aparatos Eléctricos y Electrénicos, ya que se
producen bienes de consumo duradero, siendo que su duracién es farga,
no se consumen una sola vez, y el desgaste o vida de los productos se va
consumiendo lentamente.

1.2 RAMO.

Es una empresa manufacturera  del ramo automotriz, en la
produccidn de equipo de sonido para auioméviles. Dedicéndose a la
fabricacion de radios AM/FM, tocacintas y CD.

1.3 TAMANO.

Es una empresa grande por el nimero de venitas ya que es de
$145,000,000 anuales {Fuente Bancomext) y por el nUmero de personal con
el que cuenta; en la Planta ubicada en San Juan del Rio Querétaro son
1,100 personas, y en las oficinas México ubicadas en Tata Vasco No. 77
Colonia Coyoacdn cuentan con 120 personas, debido a Jas
caracteristicas con que NAFIN clasifica a las empresas, “Electrénica Clarion
S.A. de C.V. es una empresa grande.,

1.4 ORIENTACION PRODUCTIVA.

La empresa estd orientada hacia la Industria terminal de autopartes, es
decir, la mayor parte de la produccidon es enviodo a las plantas
armadoras ya que producen un producto es colocade en algunos
automoviles dependiendo de las caracteristicas de éstos, también esta
orientado hacia e Mercado Domestico y al Internacional.
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1.5 SISTEMA PRODUCTIVO.

Llevan a cabo un sistema productivo en serie, ya que la mayoria de las
partes son ensambladas manvalmente y el producto se va pasando de
lugar en lugar, en las maquinas automdticas, se va elaborando tableta por

tableta.

2. ANTECEDENTES Y DESARROLLO DE LA EMPRESA

ANO 1984

Electrénica Clarion S.A. de C.V. nace el 1° de Octubre de 1984 en
San Juan del Rio, Qro.; con el objetivo muy claro de hacer de ella
una Empresa lider en su ramo, para lo cual se ha sustentado en una
fllosofia enfocada hacia la Calidad Total.

Esta Empresa inicia sus operaciones en un terreno de 22,000 M2 y

95 trabajadores en la Pianta con una nave de 2,000 MZ. Los productos
en este momento eran: radios A.M., y radios A.M./F.M./S.T. CASSETTE
AUTORREVERSIBLES, diversificados en 16 modelos bdsicos y 34 versiones
-todos ellos analdgicos- que abastecian en un 99% a un mercado
nacional de la industria terminal compuesto por: FORD MOTOR CO.,
NISSAN MEXICANA, GENERAL MOTORS DE MEXICO, CHRYSLER DE
MEXICO, VAM, RENAULT Y VOLKSWAGEN DE MEXICO: el 1% restante
estaba destinado al mercado de menudeo.

La filosofia de Calidad Total, el espitu de desamollo y por
supuesto el espiitu de colaboracion del personal, les permitié
convertise, a pesar de ios problemas derivados de la  crisis
econdmica; en los principales abastecedores del mercado nacional,
oferfando productos de un alto nivel de competitividad tanto en
tecnologia como en calidad. que anteriormente solo se encontraban
en el mercado exfranjere.
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ANO 1986

Todo lo anterior, aunado a tos proyectos de exportacion vy
produccién de nuevos modelos y productos, los obligo a ampliar la
capacidad de planta, trasladdndose a la actual en el mes de junio,

que cuenta con un temeno de 28,143 M2 con una drea construida de

7.055 M2, ampliando en general todas as dreas en espacio ¥y medio
ambiente para el desempeno del trabgjo.

ANO 1989

En Febrero se concretaron los planes de exportaciéon, enviando el
primer embarque de autoestereos hacia Estados Unidos y Canadd. Con
mucho orgullo, Electrénica Clarion recibi® en manos de su Presidente y
Vicepresidente el premio Q1 "PREFERED QUALITY AWARD", otorgado por
FORD NORTH AMERICAN AUTOMOTIVE OPERATIONS, en la Ciudad de
Detroit, USA., confirmando asi que el esfuerzo realizado por todos y cada
uno de los frabajadores de ELECLA estd siendo reconocido a nivel
internacional, de la misma manera han recibide un conjunto de
reconocimientos, pero sin duda alguna el mds importante de todos es el
otorgado por el usuaro final al aceptar y reconocer que su producto

cumple con las expectativas de servicio.
ANO 1990

En Enero se inicié una nueva etapa con la intfroduccién de una
Maquina Automatica de tecnologia japonesa [AVI-SERT) destinada al
drea de produccion nacional y en Mayo del mismo aho se
adquiieron dos mds {una AVI-SERT y una CHIP-MOUNTER}, asi como
una Soldadora Automdtica. fo anterior para atender la produccidn de
tabletas de exportacion cuyo mercade se ha venido ampliando cada
vez mas. Asimismo se adquirieron 2 Belt's con sistemas antiestdticos y
un equipo para laboratorio de prueba de vida.

De esta manera es como en Julio lograron manufacturar un
nuevo producto, es decir; fas tabletas destinadas a la produccién de
exportacion, (PROYECTO DELCO) que hasta ese momento se tenian
que importar logrando con ello ofro notable avance, con una
produccidn anual de 143,960 piezas.
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ANO 199

En Agosto viene una tercera efapa en cuanto equipamiento con
la infroduccidn de otra Maguina Automatica (AVI-SERT) de tecnologia
joponesa logrando con esto una produccidn anual de 567.184 piezas.

Durante estos afios, de 95 trabajadores y una produccidn anual
de 71.749 radios analdgices, crecieron a 470 trabajadores, con una
produccidn anual de 350,000 radios, diversificados en 30 modelos y 51
versiones entre analdgicos, digitales y ecualizadores; asi como unag
produccion de 280,000 tabletas de radic entre las destinadas a la
produccidon nacional y al mercado de exportacion.

En lo relativo al Mercado Internacional, lograron exportar 43,000
radios. Asimismo, han cambiado de modelos frecuentemente con el
objeto de satisfacer los requerimientos de dicho mercado y continuar
a la altura de la competencia mundial.

ANO 1992

A ocho ancs de distancia de haberse fundado Electrénica
Clarion, se puede decir que el crecimiento, resultado de la calidad de
los productos y el esfuerzo de todos y cada uno de los integrantes de
la Empresa, ha sido indiscutible.

En este ano se inicia vna nueva efapaq, la manufaciura de
equipo COMPACT DISC para uno de sus clientes, entre lo mdés
avanzado de equipo de audio para automdovil. Con mucho orgutio
Electronica Clarion recibié de NISSAN los siguientes reconocimientos:

a} Excelencia {YUSHU-SHOH)
b} Master de Calidad (YURYO-SHOH), por 20. afio consecutivo.
c) Cero Defectos.

Lo anterior confima el nivel de calidad dlcanzado por la
organizacion en todos los niveles.

Cuentan con 612 frabagjadores y una produccion anual de
500,000 radios, diversificados en 30 modelos y 51 versiones entre
analdgicos, digitales y ecualizadores; asi como una producciéon de
920,000 tabletas de radio entre las destinadas a la produccidn
nacional y al mercado de exportacion.
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ANO 1993

En el mes de Febrero se adquiid una segunda maquina
insertadora  (CHIP-MOUNTER} con la finalidad de contar con la
cobertura necesaria para los nuevos proyecios y mantenerse
actuadlizados tecnoldgicamente, existiendo el proyecto de continuar
ampliando el area de maqguinas insertadoras.

En este afio se consolido la fabricacidn de alarmas antircbo, la
primera aiarma fue para NISSAN, posteriormente para CHRYSLER y se
estd en desarrollo con ofro cliente, o cual es muestra de la
aceptacion de otros productos diferentes a equipo de audio que
fabrica ELECLA; lo anterior es parte de ia estrategia de la Empresa de
diversificar y ampliar la cobertura del negocio, buscando producir una
mds amplia gama de producios para la industria terminal y continuar
siendc una Empresa lider en su ramo.

Se amplié el negocio con MERCEDES BENZ, con lo cual son ya seis
los clientes principales junto con GENERAL MOTORS, FORD MOTOR CO.,
NISSAN, VOLKSWAGEN DE MEXICO Y CHRYSLER DE MEXICO, a pesar de
Que algunos de sus clientes son sus  propios compefidores, han
mantenido el mercado,

El drea de ingenieria se amplié y comenzé a operar el
departamento de Disefio y Desarollo, con lo cual se estd en
posibilidades de satisfacer los requerimientos de 1os clientes en forma
mas oportuna.

En lo que se refiere al mercado de exportacidon se tiene
proyectado ampliar la cantidad destinada a ese fin, manufacturando
tabletas para equipo de audio semiprofesional, ademds se continua
coh la ampliacion del mercado de Sudamérica.

Se reestructurd y omplid la actividad en io referente a la
integracién regional, con vistas al Tratado de Libre Comercio para
localizar proveedores de la region norteamericana que puedan
proveer partes dentro de fo especificado en costo y caiidad.

ANO 1994

En este afo confinuaron toda clase de visitos, auditorias,
aprobaciones y liberaciones por parte de sus clientes, la particularidad
es que algunos de ellos empezaron a aplicar sus sistemas de calidad
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basados en la Norma ISO-9000 (caso concreto el de VOLKSWAGEN:
algunos otros como FORD, CHRYSLER Y GENERAL MOTORS empezaran
en 1995 a aplicar sus sisterna de calidad QS$-9000 unificando, el cual
estd basado en la Norma ISO-9000). Es importante que frabajen en lo
referente a la Norma ISO-9000, porgue en el futuro esta norma serd un
requerimiento general de sus clientes

Se establecid oficiaimente el negocio con DERIVELCA, la cual es
una Empresa venezolana que fabrica y distibuye equipo electrénico,
incluyendo equipo de audio original para auto. Elecla serd el enlace
entre el TECNOLOGO y DERIVELCA vy paricipard también en la
manufactura proporcionando subensambles y apoyo técnico. Se
inicid la manufactura de tabletas de audio semiprofesional para
Mcintosh, una Empresa estadounidense.

También en 1994 contaron con un nuevo cliente SCANIA
amadora de autobuses con lo que suman 1 cliente mds de equipo
original. en este momento ya son 7 sus clientes en el mercado
domestico.

En el mes de octubre Elecia festejd sus 10 afos de trabajo, por lo
Que se organizé un evento, en el cual se invitd a continuar
cooperando para que la Empresa siga trabajando de una mejor
manera y asi el producto final satisfaga y supere las expectativas del
cliente.

En este afo se decidid ampliar el drea de Maquinas Automdticas,
lo cual obligé a redlizar cambios generales en el Lay-Out de la Planta
para optimizar procesos.

ANO 1995

En Enerc se instalaron las nuevas maquinas adquiridas, fas cuales
son una insertadoro de componentes axiales de longitud variable Y
otra de montaje superficial, {(SMD).

Estas mdquinas son de la generacion mds avanzada, lo cual
mantendrd a Elecla actudlizada tecnoldgicamente y  permitird
automatizar procesos manuales y sustituir ofros  realizados por
proveedores, obteniendo asi mayor confiabilidad en el producto final.

Continuamente se frabaja para entablar negocios con las
nuevas Empresas automotices establecidas en México como son:
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Honda, Toyota, Renault, las carroceras, etc., estdn convencidos que el
producto de Eleclo, por sus caracteristicas de calidad, servicio y
precio es capaz de cumplir con los requerimientos de cualquier
cliente potencial.

La manufactura de radios es una actividad cada vez mas dificil y
competida, en México se estan estableciendo Empresas del ramo que
acentuaran esta competencia, los costos son cada vez mas altos y tos
precios de los clientes cada vez mas bajos, lo cual obliga a Hecla a
sU operacion en general v @ buscar ofra clase de negocios como
puede ser la maquila.

Comao ya se dijo anteriormente, Elecla cuenta con la capacidad
humana y material para realizar cualquier tipo de trabgjo del ramo,
por o que es necesarioc nunca perder de vista el concepte de la
mejora continua en todos los aspectos para no trabajar mds sino
mejor.

3. OBJETIVOS DE LA EMPRESA.

El objetivo de ésta empresa es, proporcionar continuo
crecimiento, desarollo y expansion de la empresa en el mercado
Nacional e Intemacional por medio de la oferta de productos
altamente competitivos, tanto por su avanzada tecnologia de
fabricacion como por su Calidad, Servicio y Costo.

Asimismo, pugnar por el mejoramiento de la Calidad de vida de
sus integrantes, ofreciendo un medioc ambiente de trabajo satisfactorio
y amplias opciones de desamollo.

4. MISION DE LA EMPRESA.

Es una Empresa de Close Mundial, fider en sistemas de sonido
para automévil comprometidos a buscar la satisfaccion total de sus
Ciientes a iravés de la ampliacion de Tecnologia de Punta dentro de
un marco de Calidad Total.
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5. APLICACION DE LA NORMA ISO 9002; SOBRE EL MANUAL DE
CALIDAD. ( ESPECIFICAMENTE EN EL AREA DE PRODUCCION EN EL
PROCESO DE UN RADIO )

El Manual de Calidad es la recopilacidon de posiciones de una
compadia sobre requisitos del sistema de calidad especificos para la
actividad. Dentro de el Sistema de Calidad. cada drea contempla
procedimientos documentados para identificar y planear los procesos
que intervienen en las operaciones para un producto determinado Ias
cuales se lleva a cabo bajo condiciones especificas.

Para lo elaboracion del manual de calidad, asi como el manual
de procedimientos de cada drea de esta empresa primero tenemos
que definir los Requisitos Preliminares con algunos  puntos
sobresalientes:

+ Formato de tipo de escritura. Se fiene que decidrr, planearlo, dirjiro
y controlario.

» Margenes. Para el uso de Ios margenes superiores e inferiores, se
debe dar dos centimetros de! lado derecho y en la parte superior
de la pagina y colocando tres centimetros del lado izquierdo el
cual es suficiente para la perforacion futura, sin perder ninguna
parte del texto.

* Numeracién Debiéndose numerar los temas, secciones de los
temas, subsecciones tanto de politicas, propdsitos, alcances y ofros
Numeros de control departamental. Es el definir las
responsabilidades departamentales llevando un control de éstos.

e Tipo de escritura. Donde los encabezados se manejan con
mayUsculas asi los titulos de las secciones y de las subsecciones
también la primera letra de la seccidn o subseccién de un tema.

El tipo de lefra que deberd utilizarse puede ser de cualquier lipo,
siempre y cuando se mantenga a lo largo del documento; asi
como el uso de hojas simples de papel tamario carta.

» Controles de numeracién. Tanto para identificar departamentos vy
formatos. Se utilizan identificadores alfabéticos de dos lefras para
cada departamento, bloques de cuatro o cinco digitos por
departamento para los nimeros de rastreo de procedimiento
administrativos; bloques de tres digitos para usarse en los numeros
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de rasireo de documentos; y reservar un bloque de nimercs 01 al
99 paro el rastreo de formas.

Titulos.  Estos proporcionaran, come minimo:

Q] l titulo del manual o del procedimiento. Es el nombre de la
actividad que se esta exponiendo.

b} El nimero de hoja. Los hojas deberdn ir enumeradas,
especificandose el nimero de la hoja que se revisa y el nimero
fotal de hojas. Es el ndmero de rastreo de un procedimiento
administrativo, nimero de hoja, espacio de aprobacidn, iniciales del
autor, un cuadro de utilidades & informacién de revisién.

c) El Area. Esta es la gerencic al que comesponde el
procedimiento,’

d) Elaboracién. Es el nombre de la persona que elabord el
procedimiento.

e) Revision. Es el nombre de la persona encargada de un  drea
determinada el cual debe de hacer las revisiones y/o cambios de
los procedimientos.

f) Autofizaciones. Es el nombre de la persona que le da el
consentimiento final al procedimiento.

Q) Version. En este se escribe si el documento es el original o es
alguna reimpresion.

h) Fecha de emisidn. Se escribe ia fecha en que fue elaborado el
procedimiento.

Un punto muy importante sobre los Manudles de Calidad asi cormo el
de Procedimientos y el de organizacién, es que las hojas deben ser
copias controladas.

La empresa Electrénica Clarion $.A. de C.V. por ser de manufactura
se basan en la Norma 1SO - 9002 Sistema de Calidad - Modelo para el
Aseguramiento de la Calidad en Produccidn, Instalacion y Servicio,
conteniendo |as siguientes clausulas:

W N -0

Introduccion.

Objetivo y campo de aplicacién.
Normas de Referencia.

Definiciones.

Requisitos del sistema de calidad.

4.1 Responsabilidad de la Direccion.
4.2 Sisterna de calidad.

4.3 Revisidn del contrato,

4.4 Conirol de Disefio
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4.5 Control de documentos y datos.

4.6 Adqguisiciones.

4.7 Confirol de productos proporcionados por el cliente,

4.8 Identificacion y rastreabilidad del producto.

4.9 Confrol del proceso.

4.10 inspeccion y prueba.

4.11 Control de equipo de inspeccidn, medicion y prueba.

4.12 Estado de inspeccién y prueba.

4.13 Control de producto no conforme.

4.14 Accidn correctiva y preventiva.

4.15 Manejo, aimacenamiento, empaque, conservacion y
entrega.

4.16 Confrol de registros de calidad.

4.17 Auditorias de calidad internas.

4.18 Capacitacidn.

4.1% Servicio.

4.20 Técnicas estadisticas.

Fijandose que ISO-9002 no contempla la cldusula 4.4 Conirol de
Disefio, ya que esta norma es un modelo de aseguramiento de
calidad para Produccién e Instalacién.

Debido a que el drea de aplicacién en el presente frabajo es
Produccidn sdlo me enfocaré a la cldusula nimero 4.9 Control del
Proceso, en el Manual de Calidad.

“4.9 Control de Proceso

El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccién,
instalacion v servicio que directamente afectan la calidad y debe
asegurarse que estos procesos se llevan a cabo bajo condiciones
confroladas. Las condiciones controladas deben incluir lo siguiente:

a) procedimientos documentados para definf la manera de
product, instalar y dar servicio, cuando la. ausencia de tales
instalaciones puedan afectar adversamente la calidad:
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b) el uso de equipos de produccion e instalacion y servicio
adecuados y ambiente laboral apropiado;

c] cumplimiento con las normas y cédigos de referencia, los planes
de calidad o los procedimientos documentados:

d) supervisar y controlar los pardmetros adecuados del proceso y las
caracteristicas del producto:

e] ia aprobacién de los procesos Yy el equipo, de manera
apropiada;

) los criterios para la ejecucién del trabajo deben establecerse de
manera practica y lo mas claro posible {por ejemplo: especificaciones
escritas, muestras representativas o ilustraciones);

g) el mantenimientc adecuado dei equipo para  asegurar
continuamente la capacidad del proceso.

Aquellos procesos cuyos resultados no pueden ser verificados
totaimente por inspeccién y pruebas subsecuentes del producto y
donde, por ejemplo, las deficiencias del proceso pueden surgir sélo
después de que el producto estd en uso, Ios procesos deben realizarse
por operadores calificados y debe requerirse la supervision y el confrol
continuo de los pardmetros del proceso para asegurar que se
cumplen los requisitos especificados.

Deben especificarse los requisitos para cuatquier calificacidon de ias
operaciones del proceso incluyendo el equipo y el personal
asociado.”

OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

El objetivo del manual es dar a conocer a los empleados que el
seguimiento de los procedimientos en todas sus actividades asi como
en las operaciones es de gran importancia, ya que con esto se llegara
a la Certificacion, la cual beneficia a la empresa tanto para ta venta
de sus productos como para o seleccidn de sus proveedores,
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PROPOSITO DEL MANUAL

El propdsito del manual es asegurar que la comparia opere de
acuerdo con las estrictas normas estipuladas por los clientes y que los
componentes cumplan con los minimos requerimientos estipulados.

El Manual de Calidad al que hago referencia en este proyecto
se presenta de Iq siguiente forma:
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CALIDAD ELECLA.

MANUAL DE CALIDAD (MC-001}
PAGINA: /18
VERSION : ORIGINAL

MANUAL DE CALIDAD

1.1 INDICE
1L1.- INDICE
1.2 INTRODUCCION
'3 ALCANCE
l.4.- POLITICA DE CALIDAD Y QBJETIVOS GENERALES
2- ESTRUCTURA Y RESPONSABILIDADES
3. DOCUMENTOS APLICABLES Y REFERENCIAS
- ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALDAD
40 . RESPONSABILIDAD GERENGCIAL
42 SISTEMA DE CALIDAD
43 REVISION DE CONTRATO
44 CONTROL DE DISENO
4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
&4 ADQUISICICNES
47 CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE
48 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO
49 CONTROL DE PROCESO
410 INSPECCION Y PRUEBA
411 CONTROL DE EGUIPQ DE MEDICION, INSPECCION ¥ PRUEBA

412 ESTADC DE INSPECCION Y PRUEBA

413 CONTROL DE PRODUCTC NO CONFORME

414 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

415 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAGUE, PRESERVACIGN Y ENTREGA
416 CONIROL DE REGISTROS DE CAUDAD

417 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

418 ENTREMAMIENTO

9 SERVICIO

420 TECHNICAS ESTADISTICAS

S.- CEFINICIONES
&.- LISTA DE DISTRIBUCION
7.- APENDICE PARA CODIFICACION DE PROCEDIMIENTOS
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MANUAL DE CALIDAD

1.2 INTRODUCCION

ELECTRONICA CLARION, S.A. DE C.V.. NACE EL 1° DE QCTUBRE DE 1984,
COMO UNA EMPRESA DE COINVERSION JAPONESA CON INSTALACIONES EN
SAN JUAN DEL RIO. QUERETARO., OFICINAS EJECUTIVAS EN LA CUIDAD DE
MEXICO Y CENIROS DE SERVICIO Y GARANTA  DISTRIBUIDOS
ESTRATEGICAMENIE, CON UNA PARTICIPACION DEL 60% DE CAPTAL
NACIONAL Y 40% DE CAPITAL JAPONES: Y CON EL OBJETIVO MUY CLARO DE
HACER DE ELLA UNA EMPRESA LIDER EN SU RAMO. PARA LO CUAL SE HA
SUSTENTADO EN UNA FILOSOFIA ENFOCADA HACIA LA CALIDAD TOTAL.

LA FILOSOFIA DE CALIDAD TOTAL, ES EL ESPIRITU DE DESARROLLAR Y POR

SUPUESTO EL ESPIRITU DE LA COLABORACION DEL PERSONAL, PERMITIO-

CONVERTIRSE  EN LOS PRINCIPALES ABASTECEDORES DEL MERCADOQ
NACIONAL OFERTANDO PRODUCTOS DE UN ALTO NIVEL DE COMPETITIVIDAD
TANTO EN TECNOLOGIA COMO EN CALIDAD, QUE ANTERIORMENTE SOLO SE
ENCONTRABAN EN EL MERCADQ EXTRANJERO.

ES NECESARIO DESTACAR QUE LAS PERSPECTIVAS DE CRECIMIENTO Y
EXPANSION DE ELECTRONICA CLARION, SON MUY AMPLIAS Y CONSTITUYEN EL
PRINCIPAL RETO. ESTAN CONVENCIDOS DE QUE NO TENDRAN DIFICULTAD
PARA LOGRARLO, GRACIAS AL ESFUERIO DE LA GENTE JOVEN, ENTUSIASTA,
EMPRENDEDORA QUE INGRESA A LA EMPRESA.

49



CALIDAD ELECLA.

MANUAL DE CALIDAD {MC-001)
PAGINA: /18
VERSION : ORIGINAL

MANUAL DE CALIDAD

1.3 ALCANCE

a) ESTE MANUAL DE CALIDAD ESTABLECE LOS LINEAMIENTOS DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DE ELECTRONICA CLARION, 5.A. DE C.V,

ESTE  SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD CUBRE LOS
REQUERIMIENTOS  ESPECIFICADOS POR EL CLIENTE Y NORMAS
INTERNACIONALES PARA LA SATISFACCION DEL MISMO,

b} ESTE MANUAL ES EL PUNTO DE PARTIDA DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD, IMPLEMENTADO ¥ DOCUMENTADO, PARA CERTIFICARSE EN
LA NORMA I1SO 9002: 1994, POR LA NATURALEZA DE QOPERACION DE LA
EMPRESA.

c) EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SE DOCUMENTA COMO
OBSERVAMOS EN EL SIGUIENTE ESQUEMA:

CALIDAD

DESCRITOS EN EL PRESENTE MANUAL
PROCEDIMIENTOS
GENERALES

DISPONIBLES EN LAS AREAS
INSTRUCCIONES ESPECIFICAS DE TRABAJC.
DE OPERACION

FORMAS Y REGISTROS




CALIDAD ELECLA.

MANUAL DE CALIDAD (MC-001)
PAGINA: /18
VERSION : ORIGINAL

MANUAL DE CALIDAD

1.4 POUTICA DE CAUDAD

PRECISAR Y SATISFACER LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES CON
PRODUCTOS:

CONFIABLES

o COMPETITIVOS A NIVEL MUNDIAL
¢ INNOVADORES

CON TECNOLOGIA DE PUNTA.

CONTANDO CON PROVEEDORES EXCELENTES QUE PERMITAN MEJORAR EL
COSTO Y EFICIENCIA QUE COMPARTEN CON LOS CLIENTES; A TRAVES DE UN
SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD, BASADO EN NORMAS
INTERNACIONALES.

MEJORANDQ CONTINUAMENTE A TRAVES DE:
e LA INNOVACION TECNOLOGICA

» LA OPTIMIZACION DE:
A) RECURSOS

B]  PRECIO

C)  CALIDAD
D}  SERVICIO
E)  ENTREGA

F}) ADECUADA COMUNICACION CON LOS CLENTES Y
PROVEEDORES.

BUSCANDO EL DESARROLLO Y RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA POR PARTE
DE LOS CLIENTES, ESTABLECIENDO UNA RELACION A LARGO PLAZO, QUE
PERMITA INFLUIR EN LA CULTURA, SOCIEDAD Y PAIS, PROYECTANDOSE
INTERNACIONALMENTE.  “LO CUAL HARA QUE LA EMPRESA SEA CADA IDA
MEJOR"
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MANUAL DE CALIDAD (MC-001)
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MANUAL DE CALIDAD

1.4 OBJETIVOS GENERALES

OBJETIVOS GENERALES DE ELECTRONICA CLARION:

1. Programas de reduccién de costos en las siguientes areas: Partes, Disefio,
Manufactura, Inventarios y Gastos.

2. Lograr los mas altos reconocimientos de Calided con los Clientes.

3. Mantener una eficiencia global superior al 90%.

4. Ofrecer propuestas innovadoras con el mejor precio a los clientes

3. Mejora continua del proceso de manufactura

6. Mantener el liderazgo en el mercado y buscar nuevos nichos de negocic.
7. Observar la rentabilidad de la Empresa a través de toda la operacion.

8. Lograr un Plan de Carrera para los empleados donde cubran los objetivos
personales.

9. Programas de productividad que establezcan los niveles deseados por la
empresqy
agremiados.

10.Monitoreo continuo para los puntos claves en la calidad de los
productos,

A) Certificaciones 1S0-9000 y QS-9000

B) Nivel requerido de PPM’S (Partes Por Millén).
C) Cero defectos.

9]] Base de Proveedores.

E} Costos de Calidad.

F} Prevencidn de faitas a todos los niveles.
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CALIDAD

ELECLA.

MANUA(L DE CALIDAD (MC-001)
PAGINA: /18
VERSION : ORIGINAL

2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GERENCIAS
DE AREA

SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

GERENCIAS
DIRECCIONES OVISIONALES
DIRECCION DE
ASAMBLEA LIZACION .
DE
ACCIONSTAS COORDINACION
DEL SISTEMA : DESARROLLO |
DE CALIDAD
CONSEJO
DE
ADMINISTIRACION
ADMINSTRACION
X
CALDAD TOTAL
. l DIRECCION CONTROL DE
| PRESIDENCIA |-— VICE- DE CALIDAD
PRESICENCIA PLANTA
-l SUMINISTROS '
FINANZAS ¥
DIRECCION CONTABILIDAD
GENERAL
"l DE CONIROL DE
OPERACIONES

RECURSOS
HUMANOS
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2. RESPONSABILIDADES.

LA EMPRESA CUENTA CON MANUALES DE ORGANIZACION EN LOS QUE DEFINE LA
ESTRUCTURA DE CADA UNA DE LAS AREAS Y EN LOS QUE INCLUYE LA DESCRIPCION
DE LAS FUNCIONES Y ACTIVIDADES RELACIONADAS DIRECTAMENTE CON EL
SISTEMA DE CALIDAD.

DIRECCION DE COMERCIALIZACION

COORDINAR Y DiRIGIR LAS ACTIVIDADES DE NEGOCIO DE LA EMPRESA, A TRAVES
DE LA OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS HUMANOS Y LA CORRECTA APLICACION
DE POLITICAS DE COMERCIALIZACION, PARA LOGRAR, CRECER Y MANTENER LA
PENETRACION DE MERCADOS DE LA EMPRESA, TANTO EN EL AMBITO NACIONAL
COMO EN EL INTERNACIONAL.

DIRECCICN DE PLANTA

PLANEAR, ORGANIZAR, DIRIGIR, CONTROLAR Y EVALUAR LAS OPERACIONES DE LA
PLANTA A TRAVES DE LA ADMINISTRACION ADECUADA DE LOS RECURSOS
HUMANOS Y FINANCIEROS, ASi COMO TAMBIEN MEDIANTE EL ANALISIS DEL
AVANCE TECNOLOGICO Y LA VISUALIZACION DE LAS ALTERNATIVAS DE
DESARROLLO, A FIN DE ALCANZAR LOS OBJETIVOS PLANTEADOS Y MEJORAR LA
DINAMICA EMPRESARIAL.

DIRECCION GENERAL DE CONIROL DE OPERACIONES,.

COORDINAR LAS OPERACIONES DE LA EMPRESA A TRAVES DE LA ADMINISTRACION
DE LOS RECURSOS HUMANOS, FINANCIEROS Y MATERIALES, ASI COMO, GENERAR
LA INFORMACION FINANCIERA NECESARIA PARA LA ADECUADA TOMA DE
DECISIONES.
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ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL,

PLANEAR Y COORDINAR LAS ESTRATEGIAS RELATIVAS A LAS ACCIONES QUE DEBA
LLEVAR A CABO LA EMPRESA EN MATERIA DE CULTURA Y SISTEMAS DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. CON EL OBJETO DE PROPORCIONAR A LOS
CLIENTES PRODUCTOS DE CALIDAD TAL, QUE SATISFAGAN LOS REQUERIMIENTOS DE
LOS MISMOS, TENIENDO SIEMPRE COMO BASE LA MEJORA CONTINUA,

COORDINAPOR DEL SISTEMA DE CALIDAD

COORDINAR LAS ACCIONES QUE DEBA LLEVAR A CABO LA EMPRESA EN MATERIA
DE CULTURA Y DE SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 1SO - 9000, CON EL
OBJETO DE PRECISAR Y SATISFACER LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES CON
PRODUCTOS CONFIABLES, COMPETITIVOS A NIVEL MUNDIAL, INNOVADORES Y CON
TECNOLOGIA DE PUNTA.

GERENCIA DIVISIONAL DE EQUIPO QRIGINAL

PLANEAR, DIRIGIR ¥ CONTROLAR LAS ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION, QUE
PERMITAN SATISFACER LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES EN LOS MERCADOS
DOMESTICO Y DE EXPORTACION, ASi COMO, DESARROLLAR PRODUCTOS CON
TECNOLOGIA DE PUNTA, PARA CUMPLIR CON LAS EXPECTATIVAS DE NUEVOS
MERCADOS.

GERENCIA DIVISIONAL DE DESARROLLO.

INVESTIGAR, DISENAR Y EVALUAR PRODUCTOS CONFIABLES, COMPEITIVOS E
INNOVADORES A NIVEL MUNDIAL, QUE PERMITAN A LA EMPRESA SATISFACER LOS
REQUERIMIENTOS DE LOS MERCADQS

GERENCIA DIVISIONAL DE INGENIERIA,

PLANEAR, ORGANIZAR, DIRIGIR Y COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL PERSONAL DE
LA GERENCIA, A FIN DE LOGRAR EL DESARROLLO Y ADAPTACION DEL DISENO DE
LOS PRODUCTOS Y SUS PARTES EN BASE A LAS NECESIDADES Y ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES Y AL DESARRCLLO DE NORMAS, POLITICES ¥ PROCEDIMIENTOS
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PARA EL AREA, A FIN DE SATISFACER LAS DEMANDAS CON CALIDAD Y
OPORTUNIDAD REQUERIDAS.

GERENCIA DiVISIONAL DE SUMINISIROS.,

PLANEAR, ORGANIZAR, DIRIGIR, SUPERVISAR, APROBAR Y CONTROLAR LAS
OPERACIONES DE LA GERENCIA DE SUMINISTROS, EN LO REFERENTE A LOS INSUMQOS
Y COTNZACIONES QUE REQUIERE LA EMPRESA MEDIANTE EL APOYO DE SISTEMAS Y
PROCEDIMIENTOS, NORMAS Y POLITICAS EXISTENTES PARA CUMPLIR CON LOS
PROGRAMAS DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA.

GERENCIA DIVISIONAL DE PRODUCCION.

PLANEAR, ORGANIZAR, DIRIGIR Y CONTROLAR LOS PROGRAMAS DE PRODUCCION
DE LA PLANTA, DESARROLLANDO OBJETIVOS Y POLTICAS DE FABRICACION
ACORDES CON LA FILOSOFIA Y LOS RETOS DE EXPANSION DE LA EMPRESA, ASi
COMO COORDINAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DEBIDAS AL
PROCESO, ASEGURANDO EN TODO MOMENTO UN ESTRICIO APEGO A LAS
NORMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD ESTABLECIDAS, A FIN DE GARANTIZAR
QUE LA PRODUCCION DE ELECLA MANTENGA UN ALTO NIVEL DE COMPETITIVIDAD.

ERENCIA DIVISIONAL DE CONTROL DE CALIDAD,

PLANEAR, ORGANIZAR, DIRIGIR, CONTROLAR Y SUPERVISAR LA TOTALIDAD DE LAS
ACTIVIDADES DE CALIDAD, A TRAVES DE LA EVALUACION CONSIANTE Y
PERMANENTE DE INSUMOS, ASI COMO DE TODO EL PROCESO PRODUCTIVO, EL
PROCESO TERMINADO Y COMPORTAMIENTO CON CLIENTES, COORDINANDO LAS
ACCIONES CORRECTIVAS Y  PREVENTIVAS E INFORMANDO A LAS AREAS
INVOLUCRADAS, A TRAVES DEL DESARROLLO DE NORMAS, POLITICAS, SISTEMAS,
PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS; CON EL OBJETO DE PROPORCIONAR AL
MERCADC PRODUCTOS DE CALIDAD TAL, TENIENDOD COMO BASE LA MEJORA
CONTINUA.,
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GERENCIA DIVISIONAL DE FINANZAS Y CONTABILIDAD.

PLANEAR EL FLUJO DE EFECTIVO, ORGANIZAR Y ADMINISTRAR LOS RECURSOS
FINANCIEROS, CONTROLAR LA CARTERA DE CLIENTES, SUPERVISAR A LA GERENCIA
DE CONTABILIDAD, RECUPERAR DiINAMICAMENTE LAS OPERACIONES REALIZADAS
POR LA EMPRESA, CONTROLAR LAS OBLIGACIONES DE PAGOS AL EXTRANJERO.
TODO ELLO CON EL FIN DE ALCANIAR LOS OBJETIVOS PLANTEADQS POR LA
PRESIDENCIA.

ERENCIA ERVICIOS ADMINISTRATIVOS.

DIRIGIR, ADMINISTRAR Y COORDINAR LOS RECURSOS MATERIALES, HUMANOS Y
FINANCIEROS DE LA PLANTA, APOYANDOSE EN LAS POLTICAS Y PROCEDIMIENTOS
EXISTENTES, A FIN DE CONTRIBUIR AL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA
EMPRESA.

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS.
PLANEAR, DIRIGIR Y CONIROLAR tO§ ASPECTOS RELACIONADOS CON LA

ADMINISTRACION DEL PERSONAL, ASI COMO DE LAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS
GENERALES ORIENTADOS AL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA.
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3. DOCUMENTOS APLICABLES Y REFERENCIAS.

ADMINISTRACION DE CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.
VOCABULARIO.

ESTANDARES DE ADMINISTRACION DE CALIDAD Y
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.
PARTE 1 : GUIAS PARA SELECCION Y USO.

SISTEMA DE CALIDAD- MODELC PARA EL ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD EN DISERO-DESARROLLO, PRODUCCION,
INSTALACION Y SERVICIQ.

SISTEMAS DE CALIDAD - MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD EN PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO.

ELEMENTOS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD Y SISTEMA DE
CAUDAD.
PARTE | : GUIAS.

ELEMENTOS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD Y SISTEMAS DE
CAUDAD.
PARTE 2 : GUIAS PARA SERVICIO.

10011-1 1990  GUIAS PARA AUDITAR SISTEMA DE CALIDAD.

10013 1993

PARTE 1 : AUDITORIAS.

GUIAS PARA EL DESARROLLO DE MANUALES DE CALIDAD.
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4. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.9  CONIROL DE PROCESO.

EL SISTEMA DE CALIDAD, CONIEMPLA PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS PARA IDENTIFICAR Y PLANEAR LOS PROCESOS QUE INTERVIENEN
EN LA MANUFACTURA DEL PRODUCTO Y QUE SE LLEVEN A CABO BAJO
CONDICIONES CONTROLADAS.

LOS PROCESOS EN ESTA AREA SON:

» ELABORACION DE LAS LISTAS DE REQUISICION DE MATERIALES POR ORDEN DE
MANUFACTURA.

SEGUIMIENTO DE FALTANTES.

SURTIMIENTO DE REFECCIONES Y MATERIAL INDIRECTO

SURTIMIENTO DE HERRAMIENTAS MANUALES.

CALCULO DE TIEMPO ESTANDARD Y BALANCE DE LOS CENTROS DE TRABAJO DE
PRODUCCION PARA MODIFICACIONES Y/O PROCESOS NUEVOS.

CALCULO DE TIEMPO ESTANDARD Y BALANCE DE LOS CENTROS DE TRABAJO DE
PRODUCCION PARA ACTUALIZACION A MODELOS.

REBALANCE A LOS CENTROS DE TRABAJO DE PRODUCCION.

CALCULO DE EFICIENCIA.

CALCULO DE EFICIENCIA PARA MAQUINAS AUTOMATICAS.

REPORTE DE TIEMPQ PERDIDO EN CENTROS DE TRABAJO DE PRODUCCION.
AUDITORIA DE DIBUJQ VS, PROCESO.

ELABORACION DE INFORMACION DE PROCESQ POR MODELO NUEVO.
ELABORACION DE INFORMACION DE PROCESO POR MODIFICACION AL
MODELO.

ELABORACION DEL ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE LA FALLA DEL PROCESO.
REVISION DEL ANALISIS DE MODOQ Y EFECTO DE LA FALLA DEL PROCESO.

DISENO, ELABORACION Y ADQUISICION DE EQUIPO AUXILIAR PARA ENSAMBLE.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO A EQUIPO AUXILIAR PARA ENSAMBLE.
MANTENIMIENTO CORRECTIVO A EQUIPO AUXILIAR PARA ENSAMBLE.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO A CONECTORES.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO A EQUIPO ELECTROMECANICO E INSTALACIONES,
MANTENIMIENTO ~ CORRECTIVO A EQUIPO  ELECTROMECANICO  E
INSTALACIONES. .

ELABORACION DE PROGRAMAS DE PRODUCCION.

ELABORACION DE PROGRAMAS DE ENSAMBLE.

SURTIMIENTO DE MATRIALES.

SUPERVISION A MAGQUINAS AUTOMATICAS.

CONTROL DE PRODUCCION.

MANEJO DE PRODUCTO TERMINADO.

L ] " & & o 2 @ . L] . & &
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REPROGRAMACICN DE ENSAMBLES.

MANFENIMIENTO PREVENTIVO DIARIO.

MANIENIMIENTO PREVENTIVO MENSUAL.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

CONTROL DE INVENTARIO DE REFACCIONES.

ELABORACION DE ESTUDIOS POTENCIALES PARA NUEVO MODELO, NUEVO
PROCESO O PROCESC PRODUCTIVO MODIFICADO.

REVISION DE LA PRIMERA PIEZA DE PRODUCCION.

DETERMINACION DE CARATERISTICAS CRITICAS DEL PROCESO Y/O DEL
PRODUCTO.

ELABORACION DEL PLAN DE CONIROL.

EVALUACION DE CONDICIONES DE TRABAJQ,

LIBERACION DE UN NUEVO PRODUCTO PARA SU PRODUCCION EN SERIE O
NUEVO PROCESO O PROCESQ O PRODUCTO MODIFICADO.

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA SEGURIDAD, HIGIENE Y MEDIO AMBIENTE EN EL
TRABAJO.

MANUALES DE REFERENCIA PARA PROCESO

CRITERIOS DE ACEPTACION PARA MONTAJE Y SOLDEC DE COMPONENTES.
MANEJO DE MATERIALES EN ALMACEN.

SOLDEO DE MICROPROCESADORES Y/O CIRCUITOS INTEGRADOS.

MANEJO DE MATERIALES Y PRODUCTO TERMINADO EN PRODUCCION DE
ENSAMBLES.

SISTEMA PARA CONTROL DE ESTATICA.

MANTENIMIENTO DE EQUIPO

TRAMITE DE ALTA PARA EQUIPO NUEVO.,

VERIFICACION A EQUIPO. SERVICIO EXTERNO,

VERIFICACION A EQUIPO DE MEDICION ELECTRONICO.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO A EQUIPO DE MEDICION ELECTRONICO.
VERIFICACION A EQUIPO DIMENSIONAL.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO A EQUIPC DIMENSIONAL,

TRAMITE DE MATENIMIENTO CORRECTIVO, SERVICIO EXTERNO.

TRAMITE DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPO FUERA DE LINEA.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO A EQUIPO AUXILIAR PARA ENSAMBLE,
MANTENIMIENTO CORRECTIVO A EQUIPO AUXILIAR PARA ENSAMBLE.

CAMBIO Y CONTROL DE CINTAS O DISCOS COMPACTOS DE PRUEBA.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO A CONECTORES.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO A EQUIPO ELECTROMECANICO E INSTALACIONES.
MANTENIMIENTO  CORRECTIVO A EQUIPO  ELECTROMECANICO E
INSTALACIONES.

MANIENIMIENTO A CAUTINES.
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CALIDAD ELECLA.

DEBIDO AL GRAN NUMERQ DE PROCEDIMIENTOS EXISTENTES EN ESTA CLAUSULA,
UNICAMENTE DESARROLLO ALGUNOS DE ELLOS: QUE A Mi PARECER SON LOS
ADECUADOS PARA EJEMPLIFICARLOS EN EL PRESENTE TRABAJO ENFOCADO AL
AREA DE PRODUCCION.

¢ SURTIMIENTO DE MATERIALES.

e CONTROL DE PRODUCCION.

e REVISION DE LA PRIMERA PIEZA DE PRODUCCION.

» ELABORACION DEL PLAN DE CONTROL.

« SOLCITUD Y RECEPCION DE MATERIAL EN LOS CENTROS DE TRABAJO DE
PRODUCCION.

NOTA: TODOS LOS PROCEDIMIENTOS PRESENTADOS EN ESTE TRABAJO CUENTAN
CON $SU RESPECTIVO DIAGRAMA DE FLUJO. POR CUESTIONES DIDACTICAS SOLO
ANEXC EL DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA SURTIMIENTO DE
MATERIALES.
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5. DEFINICIONES

LAS DEFINICIONES APLICABLES DENTRO DE CADA PROCEDIMIENTOC SE
DOCUMENTAN AL INICIO DE CADA UNO DE ESTOS, EN ESTE APARTADO SE
ENUNCIAN UNICAMENTE LOS CONCEPTOS QUE AFECTAN AL MANUAL DE CALIDAD.

ELECLA: ELECTRONICA CLARION, S.A.DEC.V.

IN OUT PLAN: PROGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDA QUE DETERMINA LA
PLANEACION OPERATIVA,

PWB: TABLILLA DE FENOLICO O FIBRA DE VIDRIO QUE CONTIENE
TODOS LOS ELEMENTGS ELECTRICOS QUE COMPONEN UN
RADIC, ECUALADOR O ALARMA.
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&. LISTA DE DISTRIBUCION.

LA PRESENTE LISTA DE DISTRIBUCION TIENE COMO FINALIDAD ESTABLECER EL
NUMERO DE COPIAS Y AREAS A LAS QUE DEBE LLEGAR ESTE MANUAL DE CALIDAD
PARA TENER UN ADECUADO CONIROL DE LA INFORMACION EMITIDA Y/O
REVISIONES AL MANUAL.

COPIA
CRIGINAL
la. COPIA
2a. COPIA
3a. COPIA
4a. COPIA
5a. COPIA
4a. COPIA
7a. COPIA
8a. COPIA
9a. COPIA
10a. COPIA
11a. COPIA
12a. COPIA
13a. COPIA
14a. COPIA
15a. COPIA

16a. COPIA

AREA

UNIDAD DE ORGANIZACION Y METODOS
PRESIDENCIA

VICEPRESIDENCIA

ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL
COORDINACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
DIRECCION DE COMERCIALIZACION
GERENCIA DIVISIONAL DE EQUIPC ORIGINAL
GERENCIA DIVISIONAL DE DESARROLLO
DIRECCION DE PLANTA

GERENCIA DIVISIONAL DE INGENIERIA
GERENCIA DIVISIONAL DE PRODUCCION
GERENTE DIVISIONAL DE CONIROL DE CALIDAD
GERENTE DIVISIONAL DE SUMINISTRQS.
GERENCIA DE COMPRAS

GERENCIA DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES
GERENCIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS,

DIRECCION GENERAL DE CONTROL DE OPERACIONES
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17a.

18a.

19a.

20a.

2la.

22a.

23a.

24a.

25a.

24a.

27a.

280,

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

COFIA

COPIA

COPIA

29a COPIA

30a.

3la.

32a.

33a.

34a.

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

COPIA

MANUAL DE CALIDAD (MC-D01)
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GERENCIA DIVISIONAL DE FINANZAS Y CONTABILIDAD
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS Y GARANTIAS
TALLER FORANEQ

GERENCIA DE ADMINISTRACION DE VENTAS, DISTRIBUCION Y
SERVICIO.

IMNC (ORGANISMO EVALUADOR)

EN GENERAL {(RECEPCIGN)

SALA DE JUNTAS [PLANTA])

SALA DE CAPACITACION {PLANTA)

ALMACEN (PLANTA)

MAQUINAS AUTOMATICAS (PLANTA)

RIELES (PLANTA}

INSPECCIONES {PLANTA)

INSPECCIONES {PLANTA)

BELT'S {PLANTA}

SUBENSAMBLES (PLANTA)

EMPAQUE (PLANTA)

TALLER {PLANTA}
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PROCEDIMIENTOC.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA
DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE PRODUCCION MAQUINAS AUTOMATICAS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

1. INTRODUCCION.

Este procedimiento establece los lineamientos a seguir para llevar a cabo el
surtimiento de materiales en Maquinas Automaticas.

2. QBJETIVO.

Suministrar oportunamente a las Maquinas Automdticas el material necesario,
de acverdoe a lo establecido en el "Programa de Produccion”

3. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable en Mdéquinas automdticas e incluye la
manufactura de producio externo.

4. DEFINICIONES.

Kit : Comprende todas las partes necesarias para el ensamble del
producto.
SMT : Tecnologia de Montaje Superficial.

5. REFERENCIAS.

- Norma ISO 9002

- Manual de Formas e Instructivos de la Gerencia de Produccion de
Mdéquinas Automaticas. ‘
Procedimiento de la Gerencia de Produccién de Maquinas Automaticas:
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PROCEDI MIENTO.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA

DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE PRODUCCION  MAQUINAS AUTOMATICAS.

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

- Recepcion de Materiales.
- Elaberacién de programas de Produccidn.
- Supervisién a Maqguinas Auvtomadticas.

&. DISTRIBUCION.

- Gerencia Divisional de Produccién.
- Gerencia de Produccién de Maquinas Automaticas.
- Qrganizaciéon y Métodos.

7. RESPONSABILIDADES Y MARCO NORMATIVO.

7.1 la decision de cambios de modelo por faltante de materal, serd
responsabilidad del Gerente y/o jefe de Produccién de Maquinas Automdticas.

7.2 En los casos de surtimiento de material incompleto, el supervisor de maquinas
aulomdticas deberd coordinarse con el auxiliar de Seguimients de Faltantes,
para comunicarle tas necesidades det material.

7.3 Todo surtimiento de ensamble, debera ser verificado cada 2 horas por los
operarios y/o técnicos en Mantenimiento de Maquinas Automaticas.

7.4 La preparacién del malerial para surtimiento a las  maguinas automdticas,
debera realizarse de acuerdo a la “Lista de Surtimiento™.

7.5 El material para suttimiento a las Maquinas Automdticas, deberd prepararse
con una hora de anticipacién al cambio de modelo.

ELABORO REVISO AUTORIZO VERSION ] 67
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PROCEDI MIENTOQ.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA

DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE PRODUCCION MAQUINAS AUTOMATICAS

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

7.6 Toda desviacién intema de produccién por partes faltantes, deberd
informarse mediante la forma "Comunicacién Interna Produccién de Control de
Cdlidad”, a la Gerencia Divisional de Control de Calidad y acordarse con la
Gerencia de Produccion de Ensambles.

7.8 Cada fin de mes, deberd realizarse la devolucion de materiales sobrantes al
almacén

ELABORO REVISQ AUTORIZO VERSION | 68
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OPERARIO DE MAGIUINAS AUTOMATICAS

8. PROCEDIMIENTO

8.1 Recibe del supervisor
instrucciones del modelo a producir, de
acuerde al "Programa de Produccion®,
el cual se encuentra colocado en el
Tablero de Control.

8.2 Toma del archivo la * Lista de
Surtimiento”, el "Dibujo de Proceso” y
forma “Faltantes por Orden de
Manufactura”

8.3 Verifica las existencias de material
y coloca la "Lista de Surtimiento” en el
carro, hasta realizar el surtimiento.

sCuenta con el material necesario para
realizar el surtimiento a la méquina
automdtica?

8.4 En caso de gque cuente con el
material necesario:

8.4.1 Toma del anaquel
corespondiente ¥ acomoda
crdenadamente el malerial en el carro,
de acuerdo a lo seftalade en 1a "Lista
de Surtimiento”

ELABORO
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

AREA Y/Q PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OPERARIO DE MAGUINAS AUTOMATICAS

8.4.2 Deja junto con el material,
la “Lista de Surtimiento” y el “Dibujo de
Proceso y destruye la forma “Faitantes
por orden de Manufactura”

8.4.3 Refira el material sobrante
del kit anterior de Ila mdquina
Automdtica y lo coloca en el caro.

NOTA: El material sobrante colocade
en el camo, quedard pendiente hasta
terminar de surlir a la  maquina
automdatica, una vez hecho esto, se
procederd a colocarlo en el lugar
comrespondiente al material sobrante.

B.44 Surte el material a la
Mdéquina automdatica, de acuerdo a la
“Lista de Surtimiento”

8.4.5 Coloca en el lugar asignado
de la Maqguina Avlomdatica, la "Lista de
Surtimiento” y el “Dibujo de Proceso” y
archiva los corespondientes al modelo
anterior,

8.4.6 Toma del archivo y coloca en
el lugar asignado de la mdquina
automdtica, las formas “Revisién de
Surfimientos y Tabletas”, “Surtimientd de
material sobre la marcha™ y “Revisién
de primerg pieza producida".
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

8.4.7 Verifica que el surtimiento vy
elensamble estén de acuerdo a lo
especificado en la "Lista de Surtimiento”
y al "Dibujo de Proceso”, registra los
resuliados en la forma “Revision de
primera pieza Producida”

8.48 Registra lo marca de los
componentes ulilizodos por nimero de
parte, en la forma “Material utilizado en
AlM & SMT", la cual se encuentra
colocada en el lugar asignado de la
mdéquina.

FiN DEL PROCEDIMIENTO

8.5 En caso de aue no cuente con el
atertal ano;

8.5.1 Consulta y actuatliza la
fooma ‘“faltantes por Orden de
Manufactura”, sefalando las partidas
faltantes de cada modelo.

NOTA La forma “Faltantes por Orden
de manufactura”, se destruiré al
momenio en que se cubran dichas
partidas.

8.5.2 Informa al auxiliar de
seguimiento de faltantes, las pardidas
faltantes, para producir el modelo.

ELABORO

REVISO
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NOMBRE DEL

PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

JEFE Y/O GERENTE DE PRODUCCION DE
MAQUINAS AUTOMATICAS

s5e cubrid la totalidad del materal
faltanie?

8.6 En caso de que si:

8.6.1 Recibe del quxiliar de
seguimienio de fallantes, el material
requerido, junto con el "Vale de salida
de almacén”, en original y 2 copias, lo
frma y devuelve al auxliar de

seguimiento de faltantes.

8.4.2 Cancela las partidas
recibidas en la forma “Faltantes por
orden de manufactura”. Regresa a la
actividad No. 8.4.1

8.7 En_caso de que _no:

B.7.1 Recibe del auxliar de
seguimiento de faltantes, informe de la
imposibilidad de cubrr el faltante.

8.7.2 Informa al supervisor, jefe
y/o gerente, de los faltantes y solicita
instrucciones.

8.7.3 Andliza en coordinacion con
las gerencios de Produccidn de
Ensambles y de Programacién y Contro!
de la Produccion, la posibilidad de
colocar ia partida fallante en procesos
posteriores, una vez armmibe ésta.

ELABORQ REVISO
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NOMBRE DEL

PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SUPERVISOR

DE
AUTOMATICAS '

MAQUINAS

JEFE Y/O GERENTE DE PRODUCCION DE
MAQUINAS AUTOMATICAS

sPuede colocarse la partida faltante en
los Centros de Trabajo de Producciéng

8.8 En_cgso de que ne puedg
colocar la partidg fqltante:

8.8.1 Decide redlizar cambio
de modelo en la ‘produccién, de
acverdo a la existencia de material
tanto en mdaquinas automadticas, como
en Almacén.

8.8.2 Da instrucciones al
supervisor de! modelo a producir.

8.8.3 Toma del archivo y

revisa:
- “Dibujo de Proceso” y
- "Listade surimiento™

8.8.4 Informa al operario
responsable del surtimientc a o
magquina, &l fipo de cambio a realizar. a
fin de que prepare y cologue el
material necesario y le entrega el
“Dibujc de Proceso” y la "Lista de
Surtimiento”. Regresa a la aclividad No.
8.3

8.9 En coso_de que si se pueda
colocar Ig partida faltante:

ELABORO REVISO
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SURTIMIENTO DE MATERIALES.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SUPERVISOR DE
AUTOMATICAS

MAQUINAS

8.9.1 Dainstrucciones al supervisor.

8.9.2 Elabora la forma
"Comunicacién Interna Produccidn de
Control de Calidad” en original y tres
copilas; indicando la imposibilidad de
colocar el componente faltante en
Maquinas Automdaticas, asi como el
Centro de Trabajo de Produccion,
donde éste serd colocado.

8.9.3 Recaba firmas de las
Gerencias de Control de Calidad,
Producciéon de Ensambles y del Jefe de
Andlisis de Tiempos v Procesos, en la
forma “Comunicacién Interna
Produccion de Control de Calidad” y 1o
distribuye de la siguiente manera:
- Gerentle de Control de Calidad,
onginal.
- Gerente de Produccién de ensambies,
1° copia.
- Jefe de andlisis de Tiempos y Procesos,
2° copia y archiva la 37 copia. -

FIN DE PROCEDIMIENTO
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

CONTROL DE PRODUCCION

1. INTRODYCCION.
Este procedimiento establece los lineamientos a seguir para llevar el Control
de la Produccién en Maquinas Avtomaticas.

2. OBJETIVO.

Monitorear los resultados obtenidos durante el proceso de Produccién, a fin de
imptementar medidas cuando éstas se requieran.

3. ALCANCE.
Este procedimiento es aplicable en Maguinas Automaticas.
4. DEFINICIONES.
IN QUT PLAN: Es la Planeacién Operativa para Produccidn, en base a los
requermienios de entrada de material a ELECLA y la salida

de producto terminado al Cliente.

MONITOREAR:  Hacer seguimiento.
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CONIROL DE PRODUCCIGN

5. REFERENCIAS.

- Norma ISO 9002/QS 2000.
- Manual de Formas e Instructivos de la Gerencia de Produccidn de
Magquinas Automadaticas.
Procedimiento de la Gerencia de Planeacién de Suministros y Aimacenes:
- Actualizacion del IN QUT PLAN.
Procedimiento de la Gerencia de Ventas Equipo Original.
- Desamollo de nueves productos.

&. DISTRIBUCION.

- Gerencia Divisional de Produccién.
- Gerencia de Produccidn de Maquinas Automéaticas.
- Organizacién y Métodos.

7. RESPONSABILIDADES Y MARCO NORMATIVO.
7.1 Ser& responsabilidad del Auxiiar de Control de Maquinas Autornaticas,
llevar y efectuar el Control de Produccién en el departamento de Maquinas

Automdticas.

7.2 El Gerente de Produccién de Maquinas Automdticas, serd el responsable
de la verificacion del control de Produccidn.,

7.3 El control de la Produccidén en Maquinas Automaticas, deberd efectuarse
diariamente.
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CONTROL DE PRODUCCION

7.4 La base de la informacién de Control de Produccidn, serd el "Inventario
Diario” de Mdquinas Automdticas.

7.5 Serd responsabilidad del jefe de Produccién de Mdguinas Automaticas,
informar semanaimente los resultados del Conirol de Produccion, al Jefe de
Andlisis de Tiempos y Procesos, para la elaboracion del reporte "Calculo de
Eficiencia para Maquinas Automaticas”

7.6 Serd responsabilidad del Gerente de Produccidén de Maquinas
Automdticas, informar mensualmente a la Gerencia Divisional de Produccién y
a la Direccién de la Planta, de los resultados de Produccién,

7.7 El Gerente de Produccion de Maquinas Automdticas, deberd de analizar
la forma “Sistemas Indice de Rechazo”, la cual recibe del Supervisor de
Control de Calidad de Proceso.

7.8 El Supervisor de Mdaquinas Automaticas serg responsable de elaborar la
"Grdfica de Control de Proceso”, en base a los datos del “Reporte Diario” vy la
“Bitacora de Actividades Diarias”.

7.9 Para la obtencion de habilidad de maquinaria y eficiencia de Produccién,
deberd realizarse en base a los limites de confrol establecidos.
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AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DEL PUESTO

TECNICO EN  MANTENIMIENTO  DE
MAQUINAS AUTOMATICAS

AUXILIAR DE CONTROL DE MAQUINAS
AUTOMATICAS

8. PROCEDIMIENTO.

8.1 Obtiene a las 7:00 AM. y/o cada
cambio de modelo, el “Reporie Diaric™”
de cada Méquina”

8.2 Registra en la forma “Reporte de
Eficiencia por Tumo de Produccién, los
datos desplegados en la pantalla de
cada maquina y lo coloca en el lugar
asignadoe  para ello, junto con el
"Reporte Diario™.

NOTA: Los datos de eficiencia serdn
obtenidos cada 8 hrs. por los Técnicos
y/u Operarios de ios diferentes tumos de
Produccidén y se elaborard una sola
forma por dia.

8.3 Obliene datos del “"Reporie
Diario" de cada maquing, de las formas
“Reporte .de Eficiencia por Turno de
Preduccién”, “Control de Salida de
Tabletas” los cuales toma del lugar
asighado que coresponda, “Control de
Recibo y Produccién de Kils", el cual
toma del archivo y del “Programa de
Produccién”, el cual toma del Tablero
de Control.

8.4 Actualiza el Programa de
Produccién, de acuerdo a los datos
oblenidos en el Reporte Diario”
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8.5 Actualiza la forma "Control de
Recibo y Produccién de Kits" , de
acverde a los datos obtenidos del
"Programa de Produccién”

8.6 Elabora e! “Inveniario Diario” en
base al “Programa de Produccidn”,
“Control de salida de Tabletas” y al
“Confrol de Recibo de Produccién de
Kits", lo coptura en la computadora,
imprime el “Inventario Concentrado" en
2 tantos y lo distribuye de la siguiente
manera:

- Gerenle de Produccién de Maquinas
Autornaticas, 1 tanto

- Gerente de Programacion y Control
de la Produccién, 1 tanio

y archiva el “Inventaric Dicrio”

AUXILIAR DE CONTROL 8.7 Recibe diariamenie del Gerente,
la forma “Sistema indice de Rechazo”,
transcribe los datos a la forma
“"Comportamiento de Jla Calidad en
Mdaquinas Auvtemdticas”, ta archiva y
coloca en el tablero de Control, la
forma “Sistema indice de Rechazo™.

8.8 Elobora en computadora la
"Grafica de Eficiencia por Turno de
Produccién”, en base al reporle de
“Eficiencia por Tumno de Produccién v la
imprime en el reverso del reporte.
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JEFE DE PRODUCCION DE MAQUINAS
AUTOMATICAS

8.9 Coloca en el Tablerc de Conirol
y los lugares asignados los siguientes
documentos:
- "Control de salida de tabletas”
- "Programa de Produccién”
-“Eficiencic por tumo de Produccion” y
la “Gréfica de Eficiencia por tumo de
Produccion”

- "Contfrol de recibo y produccién de
Kits.

8.10 En base o la foma
“Comporfamiento de Calidad en
Maquinas Automdticas”, la cuol se
obtiene del archivo, elabora la "Grafica
de Eficiencia semanal de Calidad™” y la
coloca en el Tablero de Control.

8.11 En base a los reportes de
“Eficiencia por Tumo de Produccién”,
los cuales cobtiene del Tablero de
Control. elobora la "Grafica de
Eficiencia Semanal de Productividad”,
la coloca en el Tablero de Control y
archiva los reportes de “Eficiencia por
Tumo de Produccion™

8.12 Semandalmente toma del
Tablero de Control el “Programa de
Produccién, del achive obliene el
reporte de “Eficiencia por Tumo de
Produccién” y consulta los datos
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registrados.

8.13 Lllena la forma "“Reporte
semanal de Produccién” y obtiene una
fotocopia.

8.14 Distribuye los documentos de la
siguiente manera:
Jefe de Analisis de Tiempos y Procesos:
“"Reporle Semanal de Produccién,
fotocopia.
Archiva:
- "Reporte semanal de Produccién®”,
original.
- “Eficiencia por tumo de Preduccién”
Y coloca en el tablero de Control.
- “Programa de Produccién”

8.15 Elabora a fravés de Ia
computadora el "Reporte de
Operacién y Paros Mensuales”, en base
a los datos de los “Reportes semanales
de Produccidn®, los cuales obliene del
archive, lo imprime en 3 tantos y los
tuma al Gerente, junto con los
“Reportes semanales de Produccion”.

GERENTE DE  PRODUCCION DE 8.16 Recibe de Control de Calidad

MAQUINAS AUTOMATICAS de Proceso copia de los "Hojas de
Porcentaje Defectuoso" del mes
reportado y del departamento de
Mejoras al Proceso, el “Informe de
Comportamiento por Modelo™
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8.19 Elabora en base a esos dalos,
el “Control de Rechazo Interno” y la
Grdfica de “"Comportfamiento Mensual
de Calidad e imprime 4 tantos.

420 Elabora las Graficas de
"Concentrado Anual de Eficiencia” y
las imprime en 4 tantos, en base al
“Reporte de Resultados Mensuales”, el
cual foma del archivo.

421 Distibuye los siguientes
documentos: “Control de Rechazo
intemo” Grafico de “Comportamiento
Mensual de Calidad y las Gréficas de
"Concenirado Anual de Eficiencia”, de
la siguiente manera:

- Director de Plania, 1 tanto

- Gerencia Divisional de Produccion, 1
tanto.

- Gerencia Divisional de Control de
Calidad, 1 tanto.

- Coloca 1 tanto en el lugar asignado
del departomento.

Archiva:

- Infome de Comportamiento del
Modelo.

- "Reporte de Resultados Mensuales”

y destruye;
- "Hojas de Porcentaje Defectuoso”
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CONTROL DE PRODUCCION
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8.22 Elabora el "Andlisis Mensual de
Eficiencia”. en base al “"Reporte de
Operacién y Paros Mensuales”, el cual
se encuenfra en el archivo y al
“Calculo de Eficiencia para Mdéguinas
Automdticas”, proporcionade por el
departamento de Andlisis de Tiempos vy
Procesos, mensualmente lo imprime en
2 tantos y entrega a la Gerencia de
Servicios administrativos, 1 tanlo del
mismao.

y archiva:
- "Andlisis Mensual de Eficiencia”, 1
tanto

“Reporte de Operacién y paros
mensuales”
- "Calculo de Eficiencia para
Maquinas Automaticos”

8.23 Recibe mensuaimente de la

Gerencia de Planeaciéh de Suministros
y Aimacenes, el IN QUT PLAN.

FIN DE PROCEDIMIENTO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA

DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE CONIROL DE CALIDAD GERENCIA
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

REVISION DE LA PRIMERA PIEZA DE PRODUCCION

1. INTRODUCCION.

Este procedimiento establece los lineamientos necesarios para la revisién de la
primera pieza de produccidn y liberacién del amangue de los Centros de
Trabajo de Produccion.

2. OBJETIVO.

Verificar que al inicic de cada lote y durante el proceso preductivo, las piezas
sean manufacturadas de acuerdo a los requerimientos especificados, a fin de
garantizar la calidad del producio y poder autorizar el arrangue en los Centros
de Trabajo de Produccidn,

3. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable en la:

- Gerencia de Control de Calidad.

- Jefatura de Control de Calidad de Proceso.

- Gerencia de Produccion de Ensambles.

- Gerencia de Produccion de Mdaquinas Automaticas.

4. DEFINICIONES.

{TEMS : Elementos o caracteristicas de un producto.
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PROCEDIMIENTO,

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA
DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE CONTROL DE CALIDAD GERENCIA
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

REVISION DE LA PRIMERA PIEZA DE PRODUCCION

1. REFERENCIAS.

- Norma 15O 9002 / QS 9000
- Manual de formas e Instructivos de la Gerencia Divisional de Control de
Calidad.
Procedimiento de la Gerencia de Produccidn de Mdaguinas Automaticas.
- Manejo de Producio Terminado
Procedimientos de la Gerencia de Produccién de Ensambles.
- Supervisién de Preparacién de Malerial.
- —Supervisidn a los Centros de Trabajo de Inspeccidn
- Supervision y Proceso de Tabletas en Maquina Soldadora | y 1l
- Supervisidn y controf del Proceso en los Centros de Trabajo de Produccién.

2. DISTRIBUCION.

- Gerencia Divisional de Control de Calidad.
- Jefatura de Control de Calidad en el Proceso.
- Organizacién y Métodos

3. RESPONSABILIDADES Y MARCO NORMATIVO.

7.1 Deberdn registrarse los resultados de la primera pieza de produccién en la
forma “Mediciones a Primer Radio de Froduccién”, en el caso de Control de
Calidad final y en algunas de las formas siguientes segin comresponda a su
Centro de Trabajo "Reporte de Inspeccién Diaria” y "Revisién de Surtimiento y
Primera pieza de produccién en Mdquinas Automdficas”, “Regisiro de
Resultados en maquinas outomaticas” en el caso de Control de Calidad de
Proceso, segun.
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PROCEDIMIENTO.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA

DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE CONTROL DE CALIDAD GERENCIA

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

REVISION DE LA PRIMERA PIEZA DE PRODUCCION

7.2 El reporte con los resuliados deberd elaborarse diario al inicio de labores o
a | combic de modelo en los Centros de Trabajo de Produccién y cambio de
turno.

7.3 Serd responsabilidad del Inspector de Control de Calidad de Proceso o
Final, elaborar el reporte y enfregarlo para revision al Supervisor
comespondiente responsable y al lefe de Control de Calided de Proceso.
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AREA Y/O PUESTO
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SUPERVISOR DEL CENTRO DE TRABAJO
DE PRODUCCION

INSPECTOR(ES) DE  CONTROL
CALIDAD OE PROCESC O FINAL

DE

8. PROCEDIMIENTO.

8.1 Entrega al Inspector la primero
pieza producida para su revision y
espera la liberacién de amanque de
Ceniro de Trabgjo por parte de Conlrol
de Calidad.

8.2 Revisa la primera pieza
producida de acuerdo a las
especificaciones de la  “"Hoja de

instruccion de Inspeccidn”, dibujos y
especificaciones, los cuales toma del
archivo.

8.3 Regisira los resullados obtenidos
en la forma “"Reporte de Inspeccion
Diaria”, "Registro de Resultados en
Magquinas Automdticas”, “Mediciones a
Primer radio de Produccién”, “Revision
de Surtimiento y primera pieza de
produccion en Maguinas Automdticas”,
segun comresponda y archiva ia “Hoja
de Instruccién de inspeccidén" y los
Dibujos y Especificaciones.

sEsta todo comecio?

8.4 En caso de no_estar todo
comrecto:

8.4.1 Nofifica al supervisor los
resullados de la primera muestra y la

ELABORO REVISO

AUTOQRIZO

regresa para su reinspeccion.
VERSION  |#%7

FECHA EMISION




CALIDAD ELECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PAGINA: f&
VERSION ; ORIGINAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

REVISION DE LA PRIMERA PIEZA DE PRODUCCION

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SUPERVISOR DE CONTROL DE CALIDAD
DE PROCESO O FINAL

SUPERVISOR DEL CENTRO DE TRABAJO
DE PRODUCCION

SUPERVISQOR DEL CENTRQ DE TRABAIO
DE PRCDUCCION

SUPERVISOR DE CONIROL DE CALIDAD
DE PROCESO O FINAL

INSPECTOR(ES} DE CONIROL DE

CALIDAD DE PROCESO O FINAL

8.4.2 Informa al Supervisor
del Cenfro de Trabajo de Produccidn.

8.4.3 Anagliza el problema y
revisa la muesira producida.

8.4.4 Nofifica al supervisor ei
resullado del ondlisis, las acciones
comrectivas tomadas y produce la
primera muestra.

8.4.5 Da instrucciones al
Inspecior. Regresa a la aclividad

No. 8.2

_ 8.5 En case de que esle todo
cormrecio.

8.5.1 Comunica al supervisor que
todo se encontrd dentrc de
especificaciones, de lo liberacidn de
aranque de produccién, continua con
el chequeo normal del lote y enfrega al
supervisor de Control de Calidad que
comesponda, la forma "Mediciones a
primer radio de produccidn”, "Registro
de resultados en maquinas
automdlicas”. “"Reporle de Inspeccién

diarig”, "Revisién de surtimiento y
primera pieza de produccidon en
maquinas automatica”
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REVISION DE LA PRIMERA PIEZA DE PRODUCCION

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SUPERVISOR DE CONTROL DE CALIDAD
DE PROCESO O FINAL.

8.6 Revisa el contenido de la forma
"Reporte de Inspeccién  Diaria”,
"Regisiro de resullados en mdguinas
automdticas”, “"Mediciones a primer
radio de produccion”, “"Revision de
Surfimiento y primera pieza de
Produccidn en mdquinas automdaticas”
y lo entrega al Jefe, una vez que el
Jele lo devuelve los archiva.

NOTA: En caso de detectar algin

emor nofifica al Inspector para su
comeccion,

FIN DE PROCEDIMIENTO
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PROCEDI MIENTO.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA
DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE CONIRQL DE CALIDAD GERENCIA
NOMERE DEL PROCEDIMIENTO

ELABORACION DEL PLAN DE CONTROL

1. INTRGDUCCION.

Este procedimiento establece los lineamientos a seguir para la realizacion del
Plan de Calidad

2. OBJETIVO.

Controlar la produccién de un nuevo producto, nuevo proceso o modificacion
a un producto o a un proceso, mediante la aplicacion y monitoreo del Plan de
Control, el cal describe los pasos en los procesos que constituyen la operacion
practica de produccién en la erganizacién.

3. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable en la:

- Gerencia de Control de Calidad.

- Gerencia de Produccion de Ensambles.

- Gerencia de Produccién de Maquinas Automdticas.
- Jefatura de Ingenieria de Produccion.

4. DEFINICIONES

AMEF De Procesos: Andlisis del Modoy efecto de la falla, por medio del
cuatl se previenen las fallas antes de iniciar la elapa del
proceso productivo o bien se tiene contemplado que
algin punto especifico delproceso tiene posibitidad de
incurmir en algun problema y reuiere atencion especial.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

ELABORACION DEL PLAN DE CONTROL

5. REFERENCIAS.

- Norma i50 9002 / QS 9000

- Manual de Formas e Instructivos de la Gerencia Divisional de Control de
Calidad. ‘
procedimiento de la Gerencia de Control de Calidad:

- Determinacion de Caracteristicas Criticas (importantes) del Proceso y/o
del Producio.

4. DISTRIBUCION.
- Gerencia Divisional de Control de Calidad.
- Organizacion y Métodos
7. RESPONSABILIDAD Y MARCO NORMATIVO.
7.1 Serd responsabilidad de las diferentes dareas y departamentos
involucrados, apegarse a lo establecido, para el cumplimiento de io indicado
en el Plan de Conlrol, ya que este documento estéd basado en los

procedimientos de manufactura existentes.

7.2 El "AMEF de Procesc” , estard directamente relacionado en el Plan de
Control,

7.3 El Plan de Control de desarrolla para un producto especifico.

7.4 las caractyeristicas importantes, estdn incluidas e identificadas en el
Plan de Control.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

ELABORACION DEL PLAN DE CONTROL

7.5 El Plan de Control se elaborard para un nuevo producto y es revisado
en el caso de un nuevo proceso, cambic en el proceso o en el producto o
cuando el proceso es inestable o no es competente.

7.6 E cliente normalmente solicita el Plan de Conirol para la primera
produccién, pero en caso de solicitarlo se haré para prototipos y produccidn
pilote o pre-emision (Plan de Conirol en 3 fases).
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PAGINA: /5
VERSION : QRIGINAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

ELABORACION DEL PLAN DE CONTROL

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

GERENTE DE CONTROL DE CALIDAD

JEFES DE CONTROL DE CALIDAD

8. PROCEDIMIENTO

8.1 Recibe informacién liberada de
Ingenieria de Produccién e Ingenieria
de Normas y Desarrollo.

8.2 Destribuye la informacién
comespondiente a los jefes de Control
de Calidad y solicuta la elaboracién
def Plan de Calidad.

8.3 Andlizan le informacidn y
proceden a la realizacién del Pian de
Control, utilizando la forma “Plan de
Controt"

8.4 Redlizan la descripcién de los
pasos que constituyen la operacion
practica de producciéon, desde la
recepcion de materiales hasta el
embarque del producio.

8.5 Verifican que el “"Plan de
Control” y el "AMEF de Proceso” esten
enlazados, para que la informacién en
ambos documentos sea consistente y
veridica.
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CALIDAD ELECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PAGINA: /5
VERSION : ORIGINAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

ELABORACION DEL PLAN DE CONTROL

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

GERENTE DE CONTROL DE CALIDAD

JEFES DE CONTROL DE CALIDAD

GERENTE DE CONTROL DE CALIDAD

8.6 Verfican que todas las
caracternsficas importantes destinadas
estén incluidas en el "Plan de Control”.

8.7 Veiifican con las areas y/o
departamentos involucrados, que lo
asentado en el "Plan de Control", estd
de acuerdo a lo que indica la
informacion fiberado v lo que marcan
sus procedimientos.

8.8 Eniregan al cliente el "Plan de
Control" para u revisién,

8.9 Revisa el "Plan de Conirol,
realiza modificaciones en caso de ser
necesario y lo devuelve a los jefes.

8.10 Revisan st ienen modificaciones
el "Plan de Confrol", laos realizan y
entregan para la revisidén final del
Gerente y su emision final y archivan la
informaién recibida para el uso de su
departamento.

8.11 Una vez terminado e! “Plan de
Control, 1o enfrega a Produccion y o
Ingenieria de Produccidn, mediante
Memorandem conservande el original.

FIN DE PROCEDIMIENTO
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PAGINA: /&
VERSION : ORIGINAL

PROCEDIMIENTO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ' AREA

DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE PRODUCCION PRODUCCION DE ENSAMBLES

. NOMBRE DE PROCEDIMIENTO

SOLICITUD Y RECEPCION DE MATERIALES EN LOS CENTROS DE TRABA JO DE
PRODUCCION.

1. INTRODUCCION.

Este procedimiento establece los lineamientos a  seguir para realizar o
solicitud y recepcidn de material para los Centros de Trabaje.

2. OBJETIVO.

Solicitar y recibir de! Almacén y/o de los Centros de Trabajo de Produccién el
material a procesar, a fin de cumplir con el "Programa de Produccion”

3. ALCANCE.
Es aplicable en los siguientes Centros de Trabajo de Produccién:
Mc Intosh y Alarmas Delco, CD Ford, Belts, Empaque de Producio
Terminado, Taller, Subensambles y Verificacién Técnica.

4. DEFINICIONES .

No aplica
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PAGINA: /&
VERSION : ORIGINAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA

DE LA GERENCIA DiVISIONAL DE PRODUCCION | PRODUCCION DE ENSAMBLES

NOMBRE DE PROCEDIMIENTO

Solicitud y Recepcién de materiales en los centros de trabajo de produccisn.,

5. REFERENCIAS,

Manual ISO-2002.

Manual de Formas e Instructivos de Gerencia de Produccién de
Ensambles.

Procedimienio de la Gerencia de Planeacién de Suministros y Almacenes:
Surtimiento de Ensambles y/o Kits a Produccidn,

Seguimiento de Faltantes. -

Procedimiento de la Gerencia de Produccidn de Maquinas Automadticas:
Manejo de Producto Terminado.

Procedimiento de la Gerencia de programacicn y Control de Ia
Produccidn:

Elaboracién del Programa de Produccion.

&. DISTRIBUCION.

Gerencia Divisional de Produccidn.,

Gerencia de Produccién de ensambles.

Jefatura de Mejoras al Proceso.

Jetaiura de Delco y CD Ford.

Jefatura de Monlaje y Empaque.

Jetatura de Mc Intosh y Alarmas

Organizacidn y Métodos (Planta y Oficinas México).
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PAGINA: /&
VERSION : ORIGINAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) AREA

DE LA GERENCIA DIVISIONAL DE PRODUCCION  PRODUCCION DE ENSAMBLES

NOMBRE DE PROCEDIMIENTO

Seolicitud y Recepcién de materiales en los centros de frabajo de produccidn.

7. RESPONSABILIDADES Y MARCO NORMATIVO.

7.1 Serdresponsabilidad del Supervisor y/o de ios Auxiliares de Surtimiento de
Produccidn, la recepcién y resguardo del material, previa enfrega a
Operarios.

7.2 Ser& responsabilidad del Supervisor del Centro de Trabajo de Produccién,
verificar que el material se acomode en la forma y lugar comespondiente y
que sea debidamente identificado de acuerdo a o establecido en el
"Manual de Manejo de Materiales de Produccién”

7.3 Serd responsabilidod del Supervisor o del Auxiliar de Surtimiento de tos
Ceniros de Trabajo de Produccién, solicitar el material al Almacén en base _
al "Programa de produccién”

7.4 Serd responsabilidad de los supervisores de Produccién, asistir diariamente
a la reunién de la Programacién de ia Produccién del dia siguiente.
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VERSION : CRIGINAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SOLICITUD Y RECEPCION DE MATERIALES EN LOS CENTROS DE TRABAJO DE
PRODUCCION.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SUPERVISOR DE PRODUCCION

8. PROCEDIMIENTO

8.1 Consulta del tablero de control, de
produccion de Ensambles, el
“Programa de Produccién”, verifica el
modelo a producir y las existencias del
raterial

iExiste material suficlente?

8.2 En cgso de que cuente con el
maternal;

Continua con el procedimiento de la
gerencia de Produccién de ensambles
- Surtimiento y manejo de materiales
con los cenfros de f{rabgjo de
produccién.

Fin de Procedimiento.

8.3 En caso de gue no cuente con el

material:
i De donde se requiere material?

8.3.1 $i se requiere del ceniro de
trabajo de Produccién anterior,

8.3.1.1 Solicita ol Supervisor del
proceso anierior, el maternial suficiente.

8.3.1.2 Entrega el material
faltante. .
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VERSION : ORIGINAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SOLICITUD Y RECEPCION DE MATERIALES EN LOS CENTROS DE TRABAJO DE
PRODUCCION.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

8.3.2 Siserequiere de almacen:

8.3.2.1 Solicita al Jefe de Almacen
el material necesario a través de la
forma "Solicitud de Kits al Almacén”
8.3.2.2 Recibe de Auxiliar de
Surtimiento de Almacén, el material
junto con la “Requisicidén de Materiales
por Orden de Manufactura”, 1° copia y
el “Vale de Salida de Almacén, 2¢
copia.

8.3.2.3 Verifica en conjunto con el
Augxiliar de Surtimiento de Almacén que
el materiol recibido coincida con lo
registrado en la “Requisicibn de
Materiales por Orden de Manufactura™

iSe reciblé completo el Material?

8.4 En caso _de no _recibir completo el

8.4.1 Ancta la diferencia en el
renglon correspondiente a la parlida
faltante o incompleta de la
*Requisicidn de Materiales por Orden
de Manufactura®.

Continua con la actividad No. 8.5.
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PAGINA: [§
VERSION : ORIGINAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SOLICITUD Y RECEPCIGON DE MATERIALES EN LOS CENTROS DE TRABAJO DE
PRODUCCION.

AREA Y/O PUESTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

8.5 _En caso de recibir completo el
material;

8.5.1 Firma la 17 copia de la
"Requisicion de Maieriales por Crden
de Manufactura”, la regresa al Auxiliar
de Almacén, junto con el “Vale de
Salida de Almacén” y archiva la copia
de la "Requisicion de Materiales por
Orden de Manufactura”, contenida en
el surfimiento.

FIN DE PROCEDIMIENTO.
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6. BENEFICIOS OBTENIDOS.

La empresa Electrénica Clarion S.A. de C.V. al implantar un Sistema de
Aseguramiento de Calidad asi como la Norma 15O - 9000 obliene un sin fin de
beneficios, entre los mas importantes para ésta son:

» la produccion de los articulos con tecnologio de punta. esto es, que al tener
un sistema de Calidad y una Cerificacidon de 1SO, se compromete a hacer
productos de primera calidad y esto se obtiene en base a la educacidn de
los integrantes de la empresa tanto en oficinas como en Ia plania, la empresa
cuenta con Departamento de Investigaciéon de Desamolio de Tecnologia,
donde constantemente se hacen mejoras en cuanto a la tecnologia es por
esto que se encuentran a la vanguardia en tecnologia de punta con
maguinaria e instrumentaes.

* Ohlo beneficio muy importante es en cuonto a las Finanzas, ya que se
recuperaria la inversidn en poco fiempo y facilimente, comprando a crédito y
cobrando anticipadamente en ddlares. (politicas de la empresa). Manejan
inventarios casi cero, es decir, cuentan con un minimo de inventario para no
tener dinero estancado, esto se hace a través la planeacién de la produccidn
de fres a seis meses aproximadamente.

+ Coplura de fuentes de empleo, al oblener una cerificacién logran el
mantenerse en el mercado por lo tanto se van generando empleocs Yy Q sU vez
sus clientes también van generando empleo, esto es una cadena.

» Influencia de cultura a fravés de innovaciones tecnolégicas, debido a que la
mayer parle de su tecnologia es extranjera, se va aprendiendo de ofras
culturas de diferentes paises, esto a que es diferente el funcionamiento de
cada mdaquina y repercute en una capacitacién y educacién constante por
parte de la empresa hacia sus trabajadores, para poder estar a la vanguardia
en la tecnologia, y tener conocimientos claros sobre [a materia.

* Incremento en exportaciones, ya que uno de los objelivos de 15O es el facilitar
la posibiidad de exportacién, ya que en muchos paises es requisito tener
algun Sistema de Calidad o de preferencia alguna certificacién
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3° PARTE

CONCLUSIONES

A través del presente trabaojo se pudo observar que:

Actualmente ya no es aceptable la inconsistencia en la calidad de los productos
y servicios; los clientes demandon calidad constante en apego a los
requerimientos de especificaciones y tolerancias a la Norma y cumplimiento en
ias enfregas de acverdo o los programas de las empresas.

La hipdtesis planteada “Si un Administrador de empresas se involucra en los
Sistemas de Aseguramiento de Calidad en una empresa. ésta podra desarmroliar
una mejora continua”; queda demostrada que un Administrador ha estudiado
exhaustivamente el Proceso Adminisirativo, (Previsidn, Organizacién, Direccién,
Coordinacién y Control} dando las razones de seguimiento o un manual, siendo
un mecanismo adecuado para elaborarlos; dando un plan de accién a la
empresa haciendo medificaciones perfinentes y adecuadas en la realizacion de
las aclividades individuales y deparamentales entrelazandolas entre si,
identificando y dando soluciones, logrando una mejora continua dentro de un
marco de Calidad.

Un sistema de Aseguramiento de Calidad efectivo debe diseRarse de tal manera
que satfisfaga los requisitos y expectativas del cliente logrando también Ia
profeccién de los inlereses de la empresq, siendo requisito importante en el
desarrollo de un programa de calidad, el apoyo del grupo direclive de Ia
empresa, ya que con ello se lograran reforzar las bases no sdlo para tener
satisfechos a los clientes actuales sino para atraer nuevos clientes.

La hipdlesis “Si un Administrador de empresas no elabora adecuadamente un
Manual de Cadiidad basado en la Noma 15O - 9000 no podrd oblener una
Cerlificacion™ queda demostrada que las Nomas 15O-9000 adoptadas
infemacionalmente, facililan la implantacién de un Sistema de Calidad exitoso
en las empresas a fravés del establecimiento de una discipling de
documentacion, registros y evidencias consistentes, lo que sienla los bases de
una avtoevaluacién y mejora continua; es de gran importancia que la Norma
ISO-9000 sea entendida y manejada por los Administradores, siendo base de la
Norma los manuales de Organizacion, Procedimientos, Formas e Instructivos, y el
de Calidad, teniendo como objelivo el Administrador informar ¢ los directivos

102



como se encuentra la empresa, ¥ en base a ésto poder certificarse ante alguna
Auloridad reconocida. {CALMECAC, D.G.N., CONCAMIN, IMNC, NORMEX,
mencionadas en el presente frabajo dentro del punto 3.2 "Tipos de Normas” )

La hipdtesis planfeada * §i @ un Manual no se le da el seguimiento adecuado a
las necesidades de calidad de la empresa, no se podrd illegar a establecer un
Sistema de Calidad™ queda demostrada que un Administrador de Empresas
debe realizar una deteccidn de necesidades adecuada y a tiempo, para que no
exista una duplicidad de funciones y cada actividad sea realizada por la persona
adecuada interrelacionandose con las dreas correspondientes, vy asi poder
establecer un Sistema de Calidad efectivo en base a Normas.

La hipdtesis planteada a “Los Administradores de la Focultad de Contaduria y
Administracion de la UNAM, deben tomar y llevar en su curiculum diversos cursos
de Procedimientos para poder elaborar los moltiples manuales existentes en una
empresa”; queda demostrada en el caso practico del presente trabajo en la
empresa “Elecirénica Clarion” §.A. de C.V., donde el Administrador es el que da
seguimiento y elabora los manuales, siendo ésta lo actividad principal de un
Administrador en las empresas, fo cual hace necesaria la participacién de los
Administradores en empresas que deseen el desanollc y elaboracién de los
diferentes Manudles, ya sea para una posible Certificacién o simplemente para
una buenda organizacién en la empresa.

Finalmente, por ser un concepto casi nuevo para las empresas la Norma 1SO-
2000, es muy importante que nosotros los Administradores estermos empapados
de toda la informacidn necesaria para poder implantar un Sistema de Calidad,
haciendo lo posible junto con la cooperacién de toda la empresa el poder
certificarse ante la Norma iSO - 9000, ya que actualmente muchas empresas
estén solicitande genfe que tenga conocimientos sobre SO, lo cual nos
beneficia a los administradores, siendo una muy buena oportunidad de empleo.
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ANEXO 1

COMPARACION ENTRE PRINCIPALES MAESTROS DE LA CALIDAD.

CROSBY

DEMING

JURAN

Concoerdancia con
los requisitos.

Un grado previsible
de iniformidad y

Adecuado para el
UsOo.

Definicién de confiabilidad a bajo
calidad. costo y adecuado
para el mercado.
Responsable de la Responsable del 4% | Menos del 20% de los
calidad. de los problemas de | problemas de
Grado de calidad calidod se deben a

responsabilidad de
la gerencia superior.

los trabajadores

Norma de
desempenoc y
motivacion,

Cero defectos.

La calidad tiene
muchas escalas: use
las estadisticas para
medir el desempenio
en todas los Greas,
crifica el concepto
de cero defectos

Evitar campanas
para realizar trabajo
perfecto.

‘Prevencién, no

Reducir las varianzas

Enfoque de

inspeccién. por medio de la direccién generail
mejora continug; para la calidad, en
Enfoque general, creqr inspecciones | especial con
en masa. respecto a los
elementos humanos.
14 Pasos para 14 puntos para io 10 pasos para

Estructura.

mejorar la calidad

gerencia.

mejorar la calidad.

Control estadistico
de procesos {SPC).

Rechaza los niveles
estadisticos de la
calidad aceptable.

Deben usarse
métodos estadisticos
para el control de
cdlidad

Recomienda el SPC,
pero advierte que
puede llevar g un
enfoque basado en
hemramientas,

Base para mejoras.

Un proceso, no un
prograna; metas de
mejora.

Confinua.para
reducir las varianzas:
eliminar objetivos sin
métodos.

Enfoque de equipo
por proyecto;
establecer metas,
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Trabajo de equipeo.

Equipos de mejorg
de la calidad;
consejos de calidad.

Participacion de los
empleados en la
toma de decisiones:;
eliminar las bamreras
entre
departamentos.

Enfoque de equipo y
circulo de caliad.

Coslos de ia calidad.

Costodelano
concordancia; la
calidad es gratuita.

Mejora continua sin
puntos optimos.

La calidad no es
gratuita existe un
punto éptimo.

Compras y bienes
recibidos.

Declarar
necesidades; el
proveedor es una
extencion de la
empresa; la mayoria
de los defectos se
deben alos
compradores, no a
los proveedores.

La inspeccién es
demasiada tardia;
permite que entren
defectos al sistema
por los AQL; se
requieren diagramas
de control vy pruebas
estadisticas.

Los problemas son
complejos: realizar
estudios formales.

Calificacion de

Si, y también de los
compradores; son

No criticaala
mayoria de los

Si, pero ayudar al
proveedor g

proveedores. inutiles las auditorias | sistemas. mejorar,
de calidad
No, puede omitirse
Fuente de provisién Si para mejorar la

Unica.

ventaja competitiva.

FUENTE: Chase Richard. Direccidn y Adminisiracién de ka Procucclén y de los operaciones. México 1992 pag. 218,
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