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OBJETIVOS GENERALES

Hacer ver que la calidad como filosofia y estrategia empresarial es inevitable dentro
del ambito de los negocios, para ser competitivos y ofrecer productos con la mas alta
calidad al menor costo posible.

Mostrar uno de los objetivos primordiales de las organizaciones el cual es Hevar a sus
compafiias a alcanzar los primeros lugares dentro de los mercados nacionales e
internacionates cubriendo los estdndares de competencia globales como son la

calidad, diversificacion de productos, bajos costos y tiempos de entrega.

Describir las ventajas de disefiar un sistema de calidad eficaz para cubrir las
necesidades y expectativas de los clientes, y a su vez mantener y elevar 105 intereses

de la compafiia.

Demostrar que la misibn de cualquier organizacién en todo momento sera el
mejoramiento de los productos y servicics que se le brinden af ciiente para satisfacer
sus necesidades, consiguiendo con esto el aumento en las utilidades de la empresa v

una mejor porsicién en el mercado.

Establecer las normas de calidad [SO 9000 y sefialar qué tan importante es obtener [a
certificacion para una organizacion e ingresar a un mercado global,



INTRODUCGION

A través de estos afies las potencias mundiales de la economia global han pasado
por un proceso eficaz hacia el cambio de sus estrategias de negocios, asi como en su
administracion con el fin de ser cada vez mas competitivos; estamos hablando del proceso
de la calidad. Cada vez que exista mayor desarrollo dentro de la organizacion, debera ser
méas la demanda de requerimientos de calidad que se tengan, o de lo conirario se
encontraran defectos que a la larga costaran mucho.

Uno de los objetivos mas claros que tiene toda organizacion es llevar a la cima a
sus empresas para ser lideres de mercados nacionales e internacionales. Esto se lograra
Gnicamente con la mejora en los productos vy |a estandarizacion de procesos para entrar a

la competencia mundial.

Durante e! fecorrido que llevaremos dentro de éste trabajo se encuentran las
herramientas principales para dirigirnos hacia la excelencia en la calidad, ya que se
hablara de los principios v filosofias de calidad, de los métodos estadisticos aplicables, de
las normas 15O 9000 y de las auditorias de calidad.

Uno de ios beneficios de las normas {SO 9000 es su campo de aplicacion a nivel
mundial, ya que al implantar sistemas de calidad certificados y reconocidos, la
organizacién se abrird las puertas al comercio global y esto demostrara que se tiene un

compromiso con los clientes ofreciéndoles productos y servicios de buena calidad.

Las normas iSO 9000 gufaran paso a paso a ctualquier organizacion o empresa
que quiera ser competitiva y necesite expandirse en cuanto a mercados internacionales se
refiere, y obtener la seguridad de qgue los productos o servicios que estan ofreciendo son

con una calidad certificada, satisfaciendo cualquier necesidad que los clientes tengan.



En el primer capitulo se abordara el tema de Principios y Filosofias de Calidad er
el cual se hace notar la evolucién del movimiento de la calidad a través del desarrolle
histérico, asi como los autores mas destacados durante ese tiempo y sus filosofias.

El significado que se maneja para fa palabra calidad se refiere al conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de
&l

Durante la etapa de desarrollo historico del movimiento hacia la calidad se
observaron las siguientes fases: el control de la calidad mediante la inspeccion, el control
estadistico de la calidad, el aseguramientc de la calidad y la calidad como esirategia

competitiva.

Como resultado de la tercera etapa se puede destacar al Dr. Edward Deming ei
cual toma un kigar importante en dicho movimiento hacia la calidad, ya que indica que
debe haber responsabilidad dentro de la administracién porque esto lleva a mejorar Ia
calidad y bajar los costos, y asi elevar {a productividad; pero para llegar a esto se deben

seguir diversas acciones como lo expone en 14 puntos.

Joseph Juran explica el tema de los costos de la calidad y del ahorro que se puede
tener en la administracién manejando inteligentemente los problemas.

En la Administracién Total de la Calidad se dice que un sistema de calidad es un
elemento administrativo basado en la blsqueda participativa y continua de la calidad en e,
sentido mas amplio ya que abarca todas las funciones, servicios y productos de la
empresa, a fin de satisfacer las necesidades del consumidor.



Dentro del Controd Total de la Calidad se dice que es un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de calidad
realizados por grupos en una organizacion, de modo gue sea posible producir bienes vy
servicios a los niveles mas econmicos y que sean compatibles con la satisfaccion total de
los clientes.

Dentro del segundo capilulo se mostraran los Métodos Estadisticos de la Calidad
los cuales son basicos para mejorar los procesos de produccidn, lo cual se logra mediante
herramientas estadisticas las cuales nos permiten ver el desempefio de cada proceso
para saber que acciones tomar ante un problema y analizar las causas de Ia variabilidad
en los procesos.

En el tercer capitulo se veran las Normas /SO 9000 (NMX-CCj las cuales fueron
disefiadas para facilitar el comercio mundial y asi asegurar la confianza de calidad que se
esta entregando en cada trabajo.

Los cinco estandares de calidad son los siguientes:

= IS0 9000-1 {NMX-CC-2): Informacién de cdmo seleccionar 1SO 8001, 8002 o
8003.
= IS0 9001 (NMX-CC- 3): Disefio, desarrollo, produccion, servicio.
*  |SO 9002 (NMX-CC- 4); Plantas de manufactura y ensamble.
s IS0 9003 (NMX-CC- 5): Inspeccion final y pruebas.
* [SO 9004 (NMX-CC- 6): Informacién de como implantar ISO 9001, 9002 y
9003,

El registro se lleva a cabo y es autorizade por agencias especializadas que
inspeccionan los procesos de trabajo, procedimientos de documentacion y los registros de
calidad de una compafiia para asegurarse que se esté cumpliendo con la norma. Dicho
registro es autorizado periddicamente.

En el cuarto capitulo se hablard de las Audilorias de Calidad las cuales se
ejecutan para evaluar la implementacién y poder de capacidad de un sistema de calidad,
para esto se deben basar en los fundamentes que se mencionan a continuacién:




A. Revision de documentos.

Esta revision debe ser atendida en forma sistemética y programada. Los
documentos que se aplican al sistema de calidad son:
i Manual de Paoliticas de Calidad.
ii. Manua! de Procedimientos.

iil. Instructivos.

B. Inspeccion.

La comprobacidn mediante técnicas e instrumentos adecuados para determinar los
atributos o caracteristicas dimensionales, fisicas, guimicas o funcionales de un material ¢

componente.

C. Auditorias.

Consiste en la investigacion a través del uso de técnicas evaluatorias pertinentes,
para medir el grado de cumplimiento y efectividad que estéa llevando a cabo el sistema de
calidad implantado. Tres principios de dicha evaluacién son:
= Documente lo que hace.

» Redlizelo como lo documento.

* Conserve registros para demostrario.

Las auditorias son indispensables para llevar un contro! de calidad perfecto dentro
de una organizacion, las técnicas y principios que se emplean en las auditorias se
consideran una necesidad que se ha ido involucrando gradualmente en los mercados

actuales para realizar actividades productivas con calidad.
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I PRINCIPIOS Y FILOSOFIAS DE CALIDAD

L1 ANTECEDENTES

PRINCIPALES ETAPAS DEL DESARROLLO HISTORICO
DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD

Al referimos al término calidad, encontramos equivalencia con las palabras
excelencia o perfeccién. Anteriormente se aplicaba el concepto de perfeccién en relacién
con ias mejores expresiones de cultura tales como obras maestras, pero actualmente el
hablar de calidad y perfeccidn nos estamos refiriendo a productos que son resultado de
procesos de manufactura.

En la época artesanal los frabajos de manufactura consistian basicamente en
labores de artesania los cuales tenian muchec que ver con obras de arte. Estos trabajos se
relacionaban Con la época en la gue se vivia porque ahi se denctaba el gusto de fas
personas.

Durante este tiempo el artesano y el cliente tenian una estrecha relacién muy
personal, ya que el objetivo del trabajador era satisfacer al maximo los gustos del
comprador.

En la época industrial todo cambid, porque el pequefio taller empezé a crecer
hasta convertirse en una fabrica de produccidn continua. En dicho cambio el proceso de
produceion trajo a su vez un nuevo giro en la organizacién de la empresa, ya que se hizo
necesaria la implantacién de nuevos sistemas de calidad para atender la demanda de los
productos. En este nuevo aspecto se observan cuatro etapas béasicas:

Primaeara etapa: El Contrel de la Calidad mediante la inspeccion.

Esta etapa sobresale ya que es aqui donde nace la produccion en serie, con lo
cual hacia necesaria la existencia de decidir al final de g linea, si un producto salia bueno
o defectuose; y con eso se le dio la bienvenida al departamento de Control de Calidad.

La inspeccidn tenia como objetivo examinar detenidamente los productos vy
comprobar con qué clase de calidad salian de la linea de produccion y asi cerciorarse si
se estaba cumpliendo con los estandares de calidad.



Segunda etapa: El Control Estadistico de la Calidad.

El origen del Control Estadistico de la Calidad se da gracias a las investigaciones
de la empresa Bell Telephone Laboratories en los afios treinta.

En el afio de 1931, Walter A Shewart, aporta una definicion del control a
efectuarse en el proceso de produccién, técnicas eficaces para monitorear y evaluar la
produccion.

Fue el primero en reconocer que para que un proceso pueda ser estudiado, se
tiene que ver desde el punto de vista de la probabilidad y fa esfadistica, y también
menciond que siempre iba a existir la variabilidad en piezas fabricadas, incluso con la
misma maquina.

Swehart desarroll6 técnicas estadisticas para determinar los limites y graficas de
control de los procesos, en las cuales se podian presentar resultados. Al mismo tiempo
Harold Dodge y Harry Roming avanzaban en lo que era la practica del muestreo. Las
técnicas del muestreo consisten en verificar cierto nimero de productos de un misma lote
para tomar la decision de aceplar o noese lote.

Tercera etapa: El Aseguramiento de /a Calidad.

Aqui se caracterizan dos elementos fundamentales. la toma de conciencia por
parte de la administracion del papel que Jle corresponde en el Aseguramiento de la Calidad
y la implantacién del nuevo concepto de calidad en Japén.

Anteriormente el control estadistico de los procesos se consideraba trabajo de los
esladisticos; sin embargo para el Aseguramiento de la Calidad era necesario involucrar a
toda la gente. Los autores mas destacados de estos tiempos fueron: Deming, Juran,
Feigenbaum y Crosby.

Cuarta etapa: La Calidad como Estrategia Competitiva.

La calidad se considera una estrategia de competitividad en el momento en el que
los directivos de una empresa toman como punto de partida para su planeacion
esiratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los
competidores.

En estos dias el papel que desempefda la calidad en los negocios es de gran
importancia, ya que de ésta dependera que una organizacién entre en un ambiente de
competencia global, y eso es punito a considerar de [a gerencia.




LA ADMINISTRACION DEL CONTROL DE CALIDAD EN MEXICO

La administracion para el control de calidad en nuestro pais comienza a tener
importancia a partir de la década de los ochenta, y es con las industrias automotrices con
ias qgue se toma la iniciativa de poner atencion en llevar el control estadistico de la calidad.

Esto se hizo obligatorio gracias a la influencia que tuvieron los directivos de esas
empresas, (las cuales son transnacionales) sobre los proveedores mexicanos, ya que les
exigian tener control sobre sus procesos, y de esta manera las empresas mexicanas
comenzaron a tener mas cuidado en su administracion enfocada al control de calidad.

Con 1a introduccién de nuevas estrategias de calidad, los empresarios mexicanos
saben que estan comprometidos a seguir una filosofia de calidad enfocada a producir
productos y servicios cada vez mejores. Esta forma de pensar ha sido causa de
investigacion por parte de universidades y centros especializados que se preocupan por
mantener y mejorar el nivel de administracién del control de calidad en nuestro pais.




1.2 LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

El Dr. Edward Deming tiene un lugar de importancia en lo que se refiere al
movimiento hacia la calidad, ya que plantea que si se mejora la calidad, se disminuyen los
costos y se aumenta la productividad. También expone que los productas defectuosos son
responsabilidad de la gerencia, fa cual debe realizar ciertas acciones para evitarlo.
Deming propane catorce puntos, los cuales son:

1. Se debe ser perseverante en el propésito de mejorar el producto y el servicio.
Esto se logra sélo con un plan disefiado para ser competitivo y para que el
negocio permanezca activo por iempo indefinido, proporcionando emplecs.

Para tomar esta acci6n, ia administracion debe aceptar las siguientesobligaciones:
La de innovar, la de dedicar recursos a la investigacion y a la educacién, y por Gitimo la de
mejorar constantemente el diseno del producto y del servicio.

2. Estamos en una nueva era econdmica. La administracién occidental debe darse
cuenta, por tanto, del nuevo desafio; debe aprender a cumplir su
responsabilidad y a ser lider en el cambio a efectuar. Por esto es necesario
adoptar Ia nueva filosofia.

La competitividad va en aumento, esto significa que a largo plazo, soélo
permanecerdn en el mercado las compafilas que a menor costo ofrezcan mayor
calidad en sus productos o servicios.

3. Hay que acabar con la inspeccién masiva. En su lugar debemos exigir evidencia
estadistica de que ef producto o servicio, desde los primeros pasos, se hace con
calidad. Esto elimina la necesidad de la inspeccién masiva.

En la inspeccién masiva se reconoce que no es posible hacer las cosas a la
perfeccion, es costosa y quita tiempo, en su lugar se debe promover el mejoramiento del
proceso teniendo evidencia estadistica desde el principio.

4. El precio sélo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica de calidad. Se
debe acabar con la priactica que usa como criterio de compra sélo el bajo precio.
Lo importante as minimizar el costo total. Es preferible tratar con un numero
reducido de proveedores con los-que se haya creado una relacion duradera, leal
y confiable.

No se debe preferir al proveedor que ofrezca el mejor precio, sino aquel que, con
evidencia estadistica juntamente con un precio competitive, ofrezca mejor calidad.




5. Hay que estar mejorando consiantemente el sistema de produccién y de
servicio, para meéjorar Ia calidad y la productividad y para abatir asi los costos.

Se deben mejorar los métodos y pruebas que se le aplican a los productos para
tener una buena productividad y bajar los costos.

6. Hay qgue poner en prictica métodos modernos de entrenamiento.

La capacitacién y el entrenamiento a los empleados debe ser parte de la mecéanica
de la empresa para obtener productos y servicios con calidad hechos gracias a las manos
de un buen equipo de trabajo con excelente capacitacion.

7. Se debe administrar con una gan désis de liderazgo.

La motivacién y la forma de pensar positivamente haran que se logre un liderazgo
en foda la empresa para proyectario a los productos.,

8. Sedebe eliminar el miedo en el trabajo.

Hay que hacer frente a los temores dentro de! trabajo motivando y apoyando a los
empleados para sacar adelante la produccion y al mismo personal.

9. Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

No debe existir la batalla entre departamentos ni la mala comunicacion entre ellos,
ya que esto provoca deficiencias en la organizacién y preblemas personales no deseados.

10. No se debe proponer a los trabajadores metas numéricas, como también salen
sobrando exhortacionas o amonestaciones,

Es inutil decirle a los trabajadores que se llegard a una cifra especifica de
produccion, at igual gque sale sobrando que se amoneste a la gente por sus errores.

11a. Hay que eliminar las cuotas numéricas.

Las cuotas no son compatibles con el mejoramiento continuo. La administracion
las debe reemplazar por instruccion, educacion y por un liderazgo inteligente.

11b. Hay que eliminar la administracién por objetivos numéricos. Se debe
administrar con liderazgo.

Es inatil proponer metas internas en la administracién de una empresa sin el

método adecuado para alcanzarlas. Cuando se tiene un sistema estable, el sistema
trabaja en toda su capacidad.
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12.  Quifemos los obstictlos que impiden que el operario se sienta orgulloso de
haber realizado un trabajo bien hecho.

Lo primero que necesita un operario es que le expliguen en qué consiste
propiamente su trabajo. No hay que tratar a la gente como si fuera mercancia, sino hay
que saber como resolver adecuadamente los problemas.

13.  Se debe impulsar la educacién de todo el personal y su autodesarrolio.

Todos tienen la necesidad de recibir una nueva educacion, porque el personal de
acuerdo a su desempefio profesional, busca ademas de la refribucion econdmica aportar
algo a Ia sociedad. :

14. Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la transformacion de
ta empresa.

La gente que integra la administracion debe estar de acuerdo en su forma de
pensar y en la direccién que la empresa va a tomar al introducir esta nueva filosofia.
Romper con la tradicidn y sentirse orgulloso del nuevo modelo administrativo, lHevar a
acabo mayor capacitacién en la cual se informe al personal de porqué es tan necesario
hacer un cambio y sobre todo, de las ventajas que se van a adquirir al implantar una
nueva ideologia para avanzar constantemente con resultados.

11




exigentes, y es por €30 que ese Nuevo enfoque debe darse ahora para ser dominado por

i.3  PLANIFICACION DE JURAN

Joseph Juran habla acerca de que las formas de planificar la calidad son
inadecuados y cbsoletos, ya que la competencia actual demanda nuevos sistemas de
planificacidn para alender las necesidades de los clientes que cada vez son mias

el mundo entero.

LN

WM

adecuados a las fuerzas operativas para producir productos que puedan satisfacer las

Es por eso que Juran propone una mision y una planificacion.
La mision consiste en lo siguiente:

Crear conciencia de la crisis de la calidad.

Establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad.

Suministrar formacién sobre como planificar la calidad, utilizando el nuevo
enfoque.

Asistir al personal de la empresa para replanificar aquellos procesos existentes
que poseen deficiencias de calidad inaceptables.

Asistir al personal de la empresa para utilizar e! dominio resultante en la
planificacion de la calidad.

Juran propone también una trilegia la cual consta de los siguientes procesos:
La planificacion de la cafidad.

El control de Ia calidad,
La mejora de la calidad.

La Planificacion de la Calidad consiste basicamente en brindar los medios

necesidades de los clientes.
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1.4 CALIDAD DE KAORU ISHIKAWA

CARACTERISTICAS DEL CONTROL DE CALIDAD JAPONES.

Después de la Segunda Guerra Mundial, se introdujeron al Japon muchos métodos
de control pero ninguno comparable con el control de calidad en cuanto a su capacidad
para arraigarse firnemente para aplicarse en su totalidad y para alcanzar el éxito y fuego
re exportarse al Occidente.

Seis caracteristicas que distinguian el control de calidad japonés respecio al
occidental son:

1. Control de Calidad en toda la empresa; participacion de todos los miembros de la
organizacién.

2, Educacion y capacitacién en control de calidad.

3. Actividades de circulos de control de calidad,

4. Auditoria de control de catidad (Premio de Aplicacion Deming y auditoria
presidencial).
5. Utilizacién de métodos estadisticos.
6. Actividades de promocion del control de calidad a nivel nacional.
El. CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad japonés es una revolucion en el pensamiento de la gerencia e!
cual representa un nuevo conceplo.

Es un sistema de métodos de produccién que econdmicamente genera bienes y
servicios de calidad, acordes con los requisitos de los consumidores. El confrol de calidad
moderna utiliza métodos estadisticos y suele llamarse control de calidad estadistico.

Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdmico, el mas Util y siempre satisfactorio para el
consumidor.

Hacer el contro! de calidad significa:

« Emplear &l control de calidad como base.

¢ Hacer el control integral de costos, precios y utilidades.

« Controlar la cantidad (volumen de produccion, de ventas y de existencias) asi como
las fechas de entrega.

No hay normas de calidad fijas o perfectas, ya que los requisitos de los clientes
cambian continuamente y afio tras afio se exige una calidad mayor, y como hacemos
normas de calidad para cumplir los requisitos de calidad de los consumidores tenemos
que revisarias y mejorarlas constantemente.
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CIRCULO DE CONTROL

Para describir el control nos vamos a referir a las palabras “planear, hacer, verificar
y actuar” y es a lo que ilamameos Circulo de Controi.

El control debe organizarse en base a las seis categorias siguientes:

1, Determinar metas y objetivos. (Planear)
2 Determinar métodos para alcanzar las metas. (Ptanear)
3. Dar educacién y capacitacion. {Hacer)
4. Realizar el trabajo. {Hacer)
5. Verificar 105 efectos de la realizacion. (Verificar)
6. Emprender la accion apropiada. {Actuar)

Si en los seis pasos anteriores se emplean métodos estadisticos, el proceso se
convierie en control estadistico,

CIRCULOS DE CALIDAD

El circulo de calidad es un grupo pequefic que desarrolla actividades de control de
calidad voluntariamente dentro de un mismo {taller, lleva a cabo continuamente
autodesamollo y desarrollo mutuo, control v mejoramiento, utilizando técnicas de control
de calidad con participacion de todos {os miembros.

Las ideas basicas en las aclividades de los circulos de control de calidad son:

Contribuir al mejaramiento y desarrollo de la empresa,

Respetar a la humanidad y crear un lugar de trabajo amable y agradable donde
valga la pena estar.

3. Ejercer las capacidades humanas plenamente, y con el tiernpo aprovechar las
capacidades infinitas,

IS

Los principales factores para dirigir estas actividades son: autodesarrollo, servicio
voluntario, actividades de grupo, participacion de todos los empleados, utilizacién de
técnicas de control de cafidad, actividades intimamente ligadas con el lugar de trabajo,
creatividad y atencién a la calidad, a los problemas y a la mejora.

Guia para llevar a cabo un circulo de calidad:

Escoger un tema (fijar metas).

Aclarar las razones por las cuales se escoge dicho tema,
Evaluar la situacién actual.

Andlisis (Investigacién de causas).

Establecer medidas correctivas y ponenrias en obra.
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©ENS

Evaluar los resuitados.

Estandarizacidn, prevencidn de errores y prevencién de su repeticion.
Repaso y reflexion, consideracion de los problemas restantes.
Planeacién para el futuro.




15  ADMINISTRACION TOTAL DE CALIDAD (TQM)

Iniciaremos con el concepto de calidad de acuerde a la filosofia ogcidental, el cual
nos define a la calidad como.

« Satisfacer las necesidades del cliente.
» Hacer las cosas bien desde la primera vez,
» La meta en cualquier activijad humana.

Tradicionalmente dar el servicio solo cumpliendo el estandar o norma establecido,
decimos estar aciuando bien y con calidad pero esto nos mantiene alejados de la realidad
pues quien califica un producto ¢ servicio con calidad es nada menos que el consumidor y
esta calificacion es con base a como se recibe el servicio. Hay dos tipos de calidad,
calidad de disefio (tener un producto/servicio mas Util para la sociedad) y calidad de
conformancia (hacer un producto/servicio de acuerdo con los procedimientos para una
calidad mas econdmica.

La calidad es responsabitidad de todos, pero iniciando con cada uno de nosotros.
Es una aclitud positiva en todo el proceso, implica descubrir y reconocer los problemas
propios para darle solucion y asi minimizar sus efectos al sigufente proceso.

Calidad de producto: Significa cumplir sdlo con las especificaciones marcadas para la
fabricacion del producto/servicio.

Calidad integral: Salisfacer las necesidades del consumidor final del producto/servicio
terminado.

Calidad total: Implica safisfacer las necesidades del consumidor vy clientes internos.

La mejor calidad es la que se va construyendo en cada actividad y que va dando
un valor agregado para proporcionar un servicio de calidad.

El mejor sistema de calidad en servicio es aquel que es disefiado y desarrollado
por personas de calidad.

Para iniciar los servicios de calidad se requiere erradicar las diferencias entre
departamentos y personas, se requiere sencillez, profesionales, dominio técnico de la
funcién, trabajo en equipo, etc.

El 85% de los problemas en una empresa son organizados y corregidos por la alta
direccidn por medio de calidad total.
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ELEMENTOS QUE INTEGRAN LN SISTEMA DE CALIDAD TOTAL
Sisfema de calidad fofal:

Es un elemento administrativo basado en la busqueda participativa y continua de la
calidad, en el sentido mas amplio ya que abarca todas tas funciones, servicios y productos
de la empresa, a fin de satisfacer las necesidades del consumidor. Cada elemento de un
sistema de calidad total tiene su propio objetivo que contribuye a todo el sistema, sin
perder la esencia de calidad y habiendo congruencia y relacion entre los elementos.

Los objetivos del sistema de calidad total son: Preferencia por nuestros
productos/servicios en el mercado, eficiencia en el uso de nuestros recursos, mayor
colaboracion inter e interdepartamental, procesos libres de problemas, mejor ambiente de
trabajo, mejores hombres, mejor empresa.

El ciclo de progreso debido a la calidad es: (1) Mejor calidad, (2) Participacién de
mercado, (3} Permanencia en el negocio, (4) Mantener empleos y (5) Orgullo faboral.

El costo de la mala calidad, tiene como consecuencia: la pérdida de imagen de la
empresa en el mercado y por consecuencia mayores costos,

En conclusién podemos decir que Calidad Total es un compromiso y derecho

universal por el presente y futuro de nuestras generaciones. Es un medio que busca
proporcicnar salisfaccion & 10dos los elementos que intervienen en una empresa.
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1.6 EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD (TQC})
El Control Total de Calidad significa el control de la administracion misma.

Ei Control Total de Calidad (CTC) puede definirse como un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de calidad
realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir
bienes y servicios a los niveles mas economicos ¥ que sean compatibles con la plena
satisfaccion de los clientes. :

Exige los niveles de fodas las divisiones respaldado por una funcién gerencial bien
organizada.

Todo individuo en cada division de la empresa debera estudiar practicar,
participar, aplicas ¥ promover el control de calidad.

El control total de calidad en toda la empresa se ha ampliado para abarcar a
proveedores, a ios sistemas de distribucién y a las compafias {lliales.

En el Control Total de Calidad Integrado, es importante fomentar na sdlo el control
de calidad, que es esencial, sino al mismo tiempo el control de costos, de cantidades, de
fechas de entrega, etc. es decir, come los controles no pueden ser independientes, la
administracion tiene que ser integrada.

VENTAJAS DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Las metas y realizaciones de las empresas que se comprometieron con el control
total de calidad son:

1. Mejorar la salud v el caracter corporativos de la empresa.

Combinar los esfuerzos de todos los empleados, logrando la participacion de
todos y estableciendo un sistema corporativo.

3. Establecer €l sisterna de garantia 0 aseguramiento de calidad y ganar la

confianza de clientes constmidores.

Alcanzar la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos.

Establecer un sistema administrativo que asegure utilidades en momentos de

crecimiento lento y que pueda afrontar diversas dificultades.

6. Muestra respeto por la humanidad, cuidar los recursas humanos, considerar ia
felicidad de tos empleados, suministrar lugares de trabajo agradables y pasar la
antorcha a la siguiente generacion.

7. Utilizacién de técnicas de Control de Calidad.
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.7 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD {PNC)

El PNC es un premio fundado por decrelo presidencial en 1989, y tiene las

siguientes categorias:

industrias grandes

industria medianas o pequefias
comerciales grandes

comerciales medianas o pequefias
servicios grandes

servicios medianas o pequefias

Se eniregan diez reconocimientos como maximo anualmente y no mas de dos por

cada una de las categorias mencionadas, pudiendo quedar desierta alguna de ellas.

OBJETIVOS

Fomentar y estimular el establecimiento de procesos de calidad total en las unidades
productivas de bienes y semvicios en el pais.

Promover una mayor productividad en las diversas actividades econdmicas al
incrementar la eficiencia de los procesos productivos y la calidad de los productos
desde un enfoque de fomento y no de regulacion.

Fomentar las exportaciones de los productos, bienes y servicios nacionales, como base
de una mejor calidad, y asi tener un mayor nivel de competitividad y de prestigio en los
mercados internacionales.

EVALUACION

La evaluacion se realiza en base a enfoque, implantacion y resultados.
Enfoque:
Prevencién mas que correccién.
Tomar decisiones en base a datos y hechos.
Autocontrol.
Automotivacion,
Procescs sistematicos para la mejora continua.

Implantacién:
Aptlicacion del enfoque a la realidad.

Resultados:
Superar las expectativas del cliente.

El PNC divide el praceso de evaluacidn de fas empresas participantes en tres

efapas:




Primera etapa:
La organizacion participante entrega datos de qué es lo que hace la mejora
continua. Esta infformacion se proporciona en base a un cuestionano previo.

Segunda etapa:
La organizacion explica a detaile el funcionamiento de los procesos de mejora

continua, es decir, en ia etapa previa expone 10 que hace y en ésta cémo lo hace.

Tercera Etapa:
Es una seleccidn definiiva de los finalistas y se hace a través de un comité
integrado por:

* 8 % 8 0 % ¢ %

El Secretario de Camercio y Fomento Industrial

El Subsecretario de Industria

La Direccion General de Normas

La Direccién General de Desamrolio Tecnologico
La Direccién General de Fomenio Industrial

La Procuraduria Federal del Consumidor
CONCAMIN

CANACINTRA

CONCANACQO

La Fundacién Mexicana para la Calidad Total A.C.

Critarios de puntuacion para la evaluacion final

Categorifas y temas especificos. Puntos Méximos

Calidad centrada en dar valor superior a los clientes.
Liderazgo.

Desarrollo del personal con enfogue de calidad.
Informacibn y andlisis.

Planeacion.

Administracion y mejora de procesos.

Impacto en fa sociedad.

Resuliados de [a cafidad.

TOTAL

200
150
150
60
70
120
50
200

1600

20



CAPITULO ||

LS AT SIS
-Vl A




. METODOS ESTADISTICOS EN LA CALIDAD

En la forma tradicional de administrar, el Control de Calidad se lleva a cabo
mediante una inspeccion que se hace al final de! proceso con el propdsito de detectar los
productos defectuosos.

La filosofia det Control Total de Calidad se basa, en cambio, en el mejoramiento
constante del proceso, a fin de prever que no se elaboren productos defectuosos. Por eso,
un elemento fundamental en ésia filosofia es el controt del proceso.

Ya que en todo proceso se da et fendbmeno de la variabiidad, veremos los factores
que provocan este fenémeno y son los siguientes:

+ La maquinaria o herramienta empleada, que no trabaja siempre de la misma manera;

» Lamateria prima, que no tiene en todo momento las mismas caracteristicas;

« y el factor humano cuyo frabajo depende de muchas circunstancias externas e
internas.

Con el control del proceso no se trata de suprimir la variabilidad, sino de reduciria,
a fin de que el producto sea de calidad, esto es, habil para el objetivo o propdsito.

Para mejorar el proceso en forma sostenida es necesario emprender [as acciones
convenientes, a fin de:

+ estabilizarlo, esto es, lograr que su variabilidad se conserve dentro de determinados
limites;
» y habilitarlo, esto es, reducir cada vez mas su grado de variabilidad.

Para poder llevar a cabo estos dos objetivos se requiere de:

a) un instrumento estadistico que nos permita ver en forma objetiva cémo se
desempefia el proceso tanto antes de emprender cualquier accién sobre él, como
también después de emprendida para medir en esta forma la efectividad de la
accién efectuada;

b) y de instrumentos que nos ayuden a analizar las causas que influyenen la
variabilidad de! proceso.

Un instrumento estadistico que nos proporciona la visién objetiva del desempefio
del proceso es la grafica de controf flamada grafica de promedios y rangos.
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Ajgunos instrumentos que nos facilitan la identificacién de las causas de la
variabilidad del procesa son los siguientes:

El diagrama de Pareto,

El diagrama de causa y efecto,
El diagrama de dispersion,

La correlacion,

La estratificacién,

La hoja del chequeo,

y otras graficas de control.

Hay dos tipos de causas de [a variabilidad del proceso:

El primer grupo lo forman las causas especiales, esto es, aguellas que se deben a
circunstancias que no se dan en forma ordinaria, como puede ser el ingreso de un grupo
de operarios nuevos 0 una falla especifica de una maquinaria. Estas fallas se detectan
faciimente y se solucionan con una accién particular, que fa mayoria de las veces resulta
claro cual deba ser.

E! ofro grupo lo integran causas comunes debidas en gran parte al azar. Su
solucion requiere de acciones sobre el sistema, esto es, cambios en el disefio del proceso,
cambios en el procesa mismo o en [0s elementos que intervienen en dicho proceso.

Ef control estadistico del proceso es la herramienta que utiliza la filosofia del
control total de 1a calidad.

« tanto para conocer el grado de la variabilidad de un proceso que es atribuible a las
causas comunes;

= como para facllitar la toma de decisiones en orden al mejoramiento de dicho proceso o
sistermna.

Para el anélisis del comportamiento def proceso, se hace uso de las graficas de
control, ya sea para el control de variables o de atributos.

Una vez que se ha visto en que forma se esta comportando un determinande
proceso o sistema, es necesario dar un paso adelante examinando que causas son las

responsables de las deficiencias de! proceso o sistema, y en qué grado son responsables.

El control estadistico del proceso es una técnica para ser utilizada durante el
proceso de produccidn y para retroalimentar fa fase de disefio.
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Para, producir econdmicamente productos de alta calidad y bajo costo, es
necesario un cambio de enfoque a la prevencion en lugar de usar correccion, esto es
debemos de asegurar que el proceso produzca productos de calidad, en lugar de esperar
la produccidn de una gran cantidad del productc para después seleccionar aquellas
piezas que son aceptables y rechazar o trabajar las que no lo son. Al final de cuentas al
cliente se le cargara el costo de todas las piezas o producto, sean estas aceptables o no,

El conceplo anterior se muestra en {a siguiente figura:

Produccién Prevencién Controlar Uso de
econdmica de yno » el proceso hetramientas
proguctos de comeccion objetivamente estadisticas
catidad allal

Una manera objetiva de “comunicamos” objetivamente con el proceso, es dejar

que el proceso sea el que nos de la informacion a través del uso de herramientas
estadisticas.

Con todo esto, o que se logra es cambiar el énfasis de la inspeccion del producto finat
hacia e! contro) def proceso. Esquematicamente es como sigue;

CONCEPTO BAJO INSPECCION DEL PRODUCTO FINAL

REPROCESO |4 PRODUCTO 'l RECHAZO |
Iad NO QK.

Y

OK. |

PRODUCTO 4
INSUMOS PROCESO PRODUCTO | '| INSPECCION |

CONCEPTO BAJO CONTROL DEL PROCESO

INSUMOS |——*| PROCESO I——>| PRODUCTOil

»

CEP
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Al estudiar una caracteristica de calidad de un articulo en un proceso de

produccion, se fienen dos tipas de observaciones por mediciones o por atributos.,

Los métodos estadisticos se dividen en:

Métodos Bisicos

Siete herramientas basicas:
Diagrama de Pareto
Diagrama de lshikawa
Histograma
Dispersion
Estratificacion
Verificacion

Métados Intermadios
Gréficas de control :
Por variables
Graficas de control para la media (X)
Gréficas de contro) para 1a desviacion estandar (S)
Graficas de control para el rango (R )

Por atributos
Grafica de control para la proporcidn de defectuasos(p)
Grafica de control para el niimero de defecfos por unidad (c)
Gréfica de controf para el nimero de defectos por muestra variable(u)

Muestreo estadistico

Muestreo de aceptacion:
Por atributos

s Por variables

Disefio de experimentos basico

Métodos Avanzados
Disefio de experimentos avanzado
Analisis factorial
Investigacion de operaciones

En las paginas siguientes se mencicnaran solamente algunos de los métodos

estadisticos basicos y métodos intermedios.
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i1 METODOS ESTADISTICOS BASICOS
DIAGRAMA DE PARETO

E! diagrama de Pareto es una grafica que representa en forma ordenada, en
cuanto a importancia 0 magnitud, la frecuencia de la ocurrencia de las distintas causas de
un problema. :

Este diagrama se asemeja, en gran medida a un diagrama de barras, Se elabora
en dos etapas: en la primera se recolectan y ordenan los datos; en la segunda, estos
datos se transcriben a la grdfica. En el eje horizontal indica los tipos de defectos o
caracteristicas fuera de especificacion, cada barra representa un tipo diferente de defecto,
y su altura representa la frecuencia del defecto o factor correspondiante, localizando al de
mayor ocurrencia a la izquierda y por consiguiente al de menor importancia a la derecha.

En la grafica o diagrama también se incluye e porcentaje que corresponde a cada
uno de estos factores y el porcentaje acumulativo,

Ei diagrama de Pareto se utiliza con e] propasito de visualizar rapidamente qué factores
de un problema, qué causas o que valores en una situacién determinada son los mas
importantes y, por consiguiente, cuéles de ellos hay que atender en forma prioritaria, a fin
de solucionar el problema o mejorar la situacion.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA (CAUSA YEFECTO)

E! Diagrama de Ishikawa o de Causa y Efectc o por su presentacion también
llamado “esqueleto de pescado, tiene como propdsito expresar en forma grafica el
conjunto de factores causales que intervienen en una determinada caracteristica de
calidad.

La relacién que se da entre fos factores causales y la caracteristica de calidad se
expresa por medio de una grifica que esta integrada por dos secciones:

La primera seccidn esta constituida por una flecha principal hacia la que convergen otras
flechas, consideradas como ramas del tronco principal, y sobre las que inciden
nuevamente flechas mas pequenas, las subramas en esta primera seccion quedan, pues,
organizados los factores causales.

L a sequnda seccién esta constituida por el nombre de la caracteristica de calidad.
Lz flecha principal de la primera seccidn apunta precisamente hacia este nombre,
indicando con elfo la relacién causal que se da entre el conjunto de factores con respecto
a la caracterislica de calidad.

tUna vez que se han crganizado en el diagrama todos los factores causales de los

que puede depender una determinada caracteristica de calidad, se estudia cuales de
estos factores son los responsables del defecto que se desea corregir.

25




Se recomienda agrupar el mayor nimero posible de factores causales de
dispersion bajo los siguientes rubros:

Mano de obra (operarios, inspectores, efc.)

Materia prima {materiales)

Maquinaria

Meétodos de trabajo (proceso)

Medic ambiente (condiciones climatoldgicas y de trabajo)
Medicién

* 8 9 9 0 9

HISTOGRAMA

El histograma ordena las muestras, tomadas de un conjunto, en tal forma que se
vea de inmediato con qué frecuencia acurren determinadas caracteristicas que son objeto
de observacion. En el control estadistico de la calidad, el histograma se utiliza para
visualizar el comportamiento del proceso con respecio a determinados limites llamados
intervaios.

Las muestras que estdn dentro de esos intervalos integran subconjuntos
denominados clases. Los limites de los intervalos se designan fronteras de clase. A la
cantidad de muestras de una clase se le designa frecuencia de clase.

El histograma se construye tomando como base un sistema de ¢oordenadas. Ei
eje horizontal se divide de acuerdo con las fronteras de clase. El eje vertical se gradia
para medir la frecuencia de las diferentes clases. Estas se presentan en forma de barra
que se levanian sobre el ¢je horizontal,

Es muy usual que el ordenamiento de las barras en un histograma tome la figura
de una campana, eslto es, que a partir de una barra de mayor attura ubicada en el centro,
las barras de ambos lados disminuyan gradualmente de altura. Esto se debe a que la
frecuencia con que ocurre la caracteristica, objeto de observacidn, tiene casi siempre una
tendencia central.

DIAGRAMA DE DISPERSION

Con el propésito de controlar mejor el proceso Y, por consiguiente, de mejorarlo
resulia a veces indispensable conocer la forma como se comportan entre si algunas
variables; esto es, si €l comportamiento de una influye en el comportamiento de otras, o
no, y en qué grado. Los diagramas de dispersion muestran la existencia, o no, de esta
refacion.

La correlacion puede ser positiva, silas variables se comportan en forma stmilar (crece

una y crece la otra); o negativa, si las variables se comportan en forma opuesta (aumenta
una, disminuye la olra).
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ESTRATIFICACION

La estratificacion es la herramienta estadistica que clasifica los datos en grupos
con caracteristicas semejantes. A cada grupo se fe denomina estrato. La clasificacién se
hace con el fin de identificar el grado de influencia de determinados faclores o variables en
el resultado de un proceso. Si se determinan las caracterisficas de calidad que deben
estudiarse en algunos de estos estratos, serd entonces mas f4cil llevar a cabo toma de
decisiones mas adecuadas.

La situacion que en concreto va a ser analizada determina los estratos a utilizar. La
forma mas comun de presentar la estratificacion es el histograma.

VERIFICACION

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha frecuencia de las
hojas de verificacion, ya que es necesario comprobar constantemente si se han recabado
los datos solicitados o si se han efectuado determinados trabajos.

Algunos de los usos de las hojas de verificacion en el proceso de produccion son;

para verificar la distribucién del proceso de produccion,

para verificar los defeclos,

para verificar las causas de los defectos,

para verificar la localizacién de los defectos,

para confirmar si se han hecho las verificaciones programadas.
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02 METODOS ESTADISTICOS INTERMEDIOS
GRAFICAS DE CONTROL

Las graficas de control se ulilizan como una forma de observar y detectar el
comportamiento del proceso de produccion a través de los pasos de fabricacion,
permitiendo tomar acciones cormrectivas anles de que sea demasiado tarde {prevencion
contra deteccitn).

Las graficas de controt son herramientas indispensables en manos de quienes
deben resolver los problemas que se derivan de las especificaciones de cafidad que
presentan las variables, porque proporcionan informacion sobre:

« elintervalo de variacion en el que basicamente se mueve la caracterisiica de la catidad.

« la consistencia de la realizacion.

« el nivel medio de la caracteristica de calidad cuyo conocimiento es basico en la
formacién de criterio y foma de decisiones.

Las graficas de control se usan entre otras cosas para;

a) verificar que los datos obtenidos poseen condiciones semejantes.
b} . vy para observar el proceso productivo, a fin de poder investigar las causas de un
comportamiento anormal.

Los ohjetivos principales de las graficas de control son: mejorar la calidad,
aumentar la uniformidad, reducir o evitar ia produccion de desechos y proporcionar
informacion acerca de la actuacién de las maquinas y operarios.

El procese a controlar puede depender de una variable o de caracteristicas
nominales llamadas atributos. La diferencia entre una variable y un atributo en lenguaje
estadistico es que la variable se utiliza cuando se registra la medida real de una
caracteristica de calidad, como una dimensién, y cuando se anota el niimero de articulos
que “pasan o no pasan” ciertas condiciones especificas, se dice que el control es Hevado
mediante atributos.

La grafica de control consta de una linea centrat {(LLC), horizontal continua y los
limites de control superior (LCS) y el de control inferior (LCI), estas lineas se trazan en un
sistema de dos ejes perpendiculares, en el gje horizontal se indica el nimero de muestra o
el tiempo, y en el eje vertical el parametro muestral de la variable caracteristica y en esta
grafica se marcan los resultados de cada prueba.

Cuando una marca rebasa los limites de control, significa que ef proceso esta fuera
de control y se requiere de ung accibn correctiva, en ocasiones el proceso esta dentro de
las limites de control, pero con caracteristicas tales como tendencias, corridas, etc., en
este caso no se debe de delener el proceso pero, si examinarse para eliminar la
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causa de dicho comportamiento.
Las graficas de confrol pueden ser basicamente de dos tipos diferentes que son:

+ de vanables o mediciones;
« vy atributos.

GRAFICAS DE CONTROL POR VARIABLES (MEDICIONES)
GRAFICA DE CONTROL PARA LA MEDIA (X}

Se utiliza generalmentle cuando el proceso es automatico. Esta carla cuantifica la
posicion © medida de tendencia central. Las marcas de cada muestra se representan
mediante pequefios puntos. En tomo a la linea central, los limites de control estan
separados simétricamente.

GRAFICA DE CONTROL PARA LA DESVIACION ESTANDAR (S)

Se utiliza generalmente cuando el proceso es manual y de excelente calidad,
ademas es ia carla que se recomienda cuando el tamafio de muestra es grande (n mayor
o igual @ 15). En tomo a la linea central, los limites de c¢ontrol no estan separados
simétricamente y comiinmente el limite de control inferior es cero, porque resulta negativo.

GRAFICA DE CONTROL PARA EL RANGO (R)

Se utiliza generalmente cuando el proceso es manual y de buena calidad; ademas
es la grafica que se recomienda cuando el tamafio de la muestra es pequefio (17 es menor
a 15). Esta carta cuantifica la dispersibn en forma aproximada. En torno a la linea central,
los limites de control no estdn separados simétricamente y comunmente el limite de
control inferior es cero, porque resulta negativo.

En relacibn a estas graficas de control de mediciones, se recomienda
generalmente ufifizar dos graficas en forma conjunta, ya sea para la media y el rango o
también para la media y la desviacion estandar dependiendo de fa aproximacion deseada.

Estas gréficas de conirol actllan sobre las especificaciones de un proceso de
produccion de dos maneras primordiales, determinando la capacidad de un proceso para
establecer dichas especificaciones, o probando que deben ampliarse las especificaciones
ya establecidas cuando el proceso esta bajo control estadistico.

GRAFICAS DE CONTROL POR ATRIBUTOS

Como ya se vio anteriormente, el término atributo, empleado en control de calidad,
es la propiedad que tiene una unidad dei producto, de ser buena o mala, es degir, la
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caracteristica de calidad de la unidad puede estar o no de acuerdo con las
especificaciones. Para controlar este tipo de medidas de la calidad, se usan las graficas
de control de atributos.

La determinacién de los limites de control, permite detectar las causas explicables
de variacién, y decidir en la forma més eficiente, segln ia causa del error. Las gréficas de
control por aiributos se utilizan siempre que solamente se desee saber si el producto es
defectuoso o no.

En estas cartas de control de atributos, la obtencion de los datos es de mencr
costo que para la de variables o mediciones, ademéas de que proporcionan un registro de
la historia de la calidad; pero es importante selecciohar los puntos de inspeccion para
clasificar un articulo y la caracteristica de calidad que se va a representar

GRAFICA DE CONTROL PARA LA PROPORCION DE DEFECTUOSOS (p)

Es la gréfica de control de atributos mas versatil y utilizada; esta carta se aplica
generaimente cudndo se quiere detectar cualquier cambio en el nivel de calidad o para
averiguar 0 comprobar después de cierto tiempo, la proporcion de defectuosos en el
praceso. Un articulo clasificado como defectuoso es aquel que tiene uno o mas defectos
de fabricacién.

GRAFICA DE CONTROL PARA EL NUMERO DE DEFECTOS POR UNIDAD (c)

El objetivo de estos graficos es el de reducir el costo relativo al reproceso, informar
a los supervisores de produccién y a la adminisiracion acerca del nivel de calidad,
determinar que tipo de defeclos no son pemmisibles en un producto, informar de la
probabilidad de ocumencia de los defectos de una unidad. Se emplea basicamente en
todos aquellos casos en que es mds importante conocer los defectos de cierto producte
que el nimerg de unidades defectugsas.

Algunos ejemplos podrian ser;

El nimero de pernos defectuosos en un aeroplano, nimero de defectos,
encontrados en una superficie determinada, etc.

GRAFICA DE CONTROL PARA EL NUMERO
DE DEFECTOS POR MUESTRA VARIABLE (u)

La grafica de control por unidad inspeccionada en muestras de tamafio constante o
variable de mas de una unidad (u) es el instrumento estadistico que sirve para medir la
cantidad de defectos por unidad inspeccicnada y una muestra de n unidades.

Los objetivos son similares a los de la gréfica ¢, y se emplea en situaciones
semejantes cuando la muestra incluye mas de una unidad o el tamafic varia de muestra a
muestra.
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MUESTREO DE ACEPTACION

La inspeccién de recepcién de materiales y piezas, durante el proceso de
fabricacion y del producto terminado, se hacen utilizando un muestro, para no efectuar
una inspeccion al 100% de las unidades, pues resulta muy costoso y laborioso, o a veces
imposible, cuando la prueba del articulo es destructiva,

Muestreo de aceptacion es el proceso de evaluar una parte de! producio contenido
en un lote, a fin de aceptar o rechazar todo el lote, considerandolo conforme o no
conforme con una especificacion de calidad, y puede aplicarse a la medicién de atributos
o a la medicién de variables. El rechazo de un lote, provoca una presiSn mayor para
mejorar la calidad que e! rechazo de varias unidades defectucsas solamente,

t.os objetivos principales del muestreo de aceptacidn son: asegurar la calidad de
una unidad o lote de unidades entregadas para su aceptacion y asegurar que la cafidad se
encuentre de acuerdo 3on la especificada durante un largo plazo. ‘

La principal ventaja del muestreo de aceptacién es la econbmica, pues a pesar de
los gastos iniciales para establecerlo, se reduce el gasto total de inspeccion. Puede ser
aplicado por un consumidor a los productos adquiridos o por un productor en diferentes
etapas intermedias del proceso de produccion y en el producto terminado:

El muestreo de aceptacién es vélido, porgque el productc no inspeccionado,
proviene del mismo proceso que produjo la muestra del producto inspeceionado.

Existe una variacién en el muestreo y, por lo tanto, cabe la posibilidad de cometer
errores de decisién que pueden ser el de rechazar un lote que es bueno (riesgo del
productor), o el de aceptar un lote que es malo (riesgo del consumidor).

Existen dos tipos de muestreo, los cuales son:

Por atributos: Se toma una muestra de unidades del lote y cada unidad se
clasifica como buena o defecluosa respecto a una dimensidon o especificacion
determinada. Ei nimero de unidades defectuosas encontrado en la muestra mediante la
inspeccion se compara con el nimero permitido que fija ! plan de muestreo adoptade
{nimero de aceptacién} y se toma la decision de aceptar o rechazar el lote.

Por variables: Se toma una muestra de unidades de! lote y en cada unidad se
mide una caracteristica de calidad determinada; estas medidas se resumen en un
paramelro muestral y este valor obtenido a partir de la inspeccién, se compara con un
vaor permitido que define el plan de muestreo adoptado y se toma la decisién de aceptar
o rechazar el lote.

En ambos casos, se considera que la muestra se extrae en forma aleatoria det
ote. .
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La forma de efectuar la inspeccion de las unidades de produccion sometidas para
su aceptacion pueden ser de las siguientes formas de muestreo de aceptacion;

Lote a jote. Las unidades estan formadas en lotes, y cada lote se acepta o se
rechaza con base a la calidad encontrada en una muesira extraida aleatoriamente de
dicho lote.

Continuo: Se analiza una unidad o cierto ndmero de unidades tomadas del

proceso de produccién, y los resultados de calidad obtenidos en ellas, van determinando
&l tipo de inspeccibn para las siguientes unidades.
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M. NORMASISO (NMX - CC)

La Organizacion Intemacional de Estandarizacion (ISO) fue fundada en 1946 con
el objeto de facilitar el comercio mundial.

Esta organizacion promueve el desarrollo de estandares intemationates y las
actividades relafivas incluyenda la evaluacion para su cumplimiento.

Esta organizacién la componen miembros asociados de 95 paises.

' Asociados de Estados Unidos: American National Standard Institute (ANSI).
Asociados de Canadi: Canadian Standard Association (CSA)
Asociados de México: Direccion General deNormas{DGN).

IS0O-9000 es un conjunto de normas publicadas por fa Organizacion Internacional
de Normas (ISO). El propGsito de kas normas es pemiitie a las firmas involucradas en el
comercio intemacional obtener una gran confianza en |a calidad det trabajo hecho por
esos vendedores o vendedoses polenciales.

El estandar 1SO-800Q0 son esfindares de cafidad y servicio, aceptados
intemacionalmente.

Son cinco estandares de sistemas de calidad:
1S0-9000-1: Informacion de cémo seleccionar ISO 9001, 8002 (NOM-CC-2) o 9003.

iS0-8001: Cobertura completa (Disefio, desarrollo, (NOM-CC-3) produccion, servicio,
instalacidn).

ISO-8002: Cobertura reducida (Plantas de manufactura y (NOM-CC-4) ensamble.

ISO-9003: Cobertura alin més reducida (inspeccitn final y (NOM-CC-5) pruebas
solamente.

1S0-9004; Informacion de ¢ome implantar SO 9001, 9002 y (NOM-CC-6) 8003.
El registro es Hevado a cabo y autcrizado por‘agencias que inspeccionan los
procesos de trabajo, procedimiento de documentacién v los registros de calidad de una

firma para asegurar que dicha firma, este cumpliendo con la norma. El registro es
reafirmado periddicamente.

33




.1 1SO - 8402 (NMX-CC-001: 1995 IMNC)

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.
VOCABULARIO

En el ambito de la calidad, muchos términos de uso frecuente se emplean con un
sentido especifico o restringido en comparacion al conjunto de definiciones del diccionario,
pOF razZones coma;

« La adopcion de una terminologia de la calidad por diferentes sectores de negocios e
industrias para responder a sus necesidades especificas percibidas.

+ La introduccion de una multiplicidad de términos por los profesionales de la calidad en
diferentes sectores industriales y econdmicos.

El objeto de la presente norma, es aclarar y normalizar los términos relativos a la
calidad, que se aplican al 4mbito de la administracién dé la calidad. Esta norma define los
términos fundamentales relativos a los conceptos de calidad que aplican a todas las
areas, para el uso y preparacion de normas relativas a la calidad y para el mutuo
entendimiento en comunicaciones internacionales.

TERMINOS GENERALES
ELEMENTO: Cualquier ente que puede ser descrito y considerado individualmente.

PROCESO: Conjunto interrelacionado de recursos o aclividades que transforman los
elementos de entrada en elementos de salida.

PRQOCEDIMIENTO: Farma especificada de desarrollar una actividad.
FRODUCTO: El resutado de actividades o procesos.

SERVICIO: Es el resultado generado por actividades en la interrelacion entre el proveedor
y el cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades del
cliente.

PRESTACION DE SERVICIO: Aquellas actividades del proveedor necesarlas para
proveer &l servicio,

ORGANIZACION: Una compafia, corporacion, firma, empresa o institucién o parte de la
misma, ya sea incorporada o no, pablica o privada gue tiene funciones y administracion
propia.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Las responsabilidades, autoridades y relaciones,
configuradas de acuerdo a una estructura, a través de la cual una organizacion
desempeiia sus funciones.
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CLIENTE: El receptor de un producto suministrado por el proveedor.

PROVEEDOR: Organizacion que suministra un producto al diente.

COMPRADOR: Cliente en una situacién contractual.

CONTRATISTA: Proveedor en una situacion contractual.

SUBCONTRATISTA: Organizacion que surninistra un producto al proveedor.
TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD

CALIDAD: Conjunto de caracleristicas de un elemento que le confieren la aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

GRADO: Una categoria o dasiﬁéacibn dada a elementos que tienen el mismo uso
funcional perc diferentes requisitos para la calidad.

REQUISITOS FARA LA CALIDAD: Una expresion de fas necesidades o su traduccion

dentro de un conjunto de requisitos establecidos cuantitativa o cualitativamente, para las
caracteristicas de un elemento a fin de permitir su realizacidn y examen.

REQUISITOS DE LA SQCIEDAD: Son obligaciones resultantes de léyes. reglamentos,
reglas, codigos, estatutos y otras consideraciones.

SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO: Conjunto de propiedades que describen la
disponibilidad y los factores que la condicionan: confiabilidad, facilidad y logistica de
mantenimiento.

COMPATIBILIDAD: La aptitud de los elementos para ser usados en conjunio, bajo
condiciones especificas para cumplir requisitos pertinentes.

INTERCAMBIABILIDAD: La aptitud de un elemento para ser usado en lugar de otrg, sin
modificacién, para cumplir los mismos requisitos.

SEGURIDAD: Estado en el cual el riesgo de dafio personal 0 material, esta Iimitado a un
nivel aceptable.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de los requisitos especificados.
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito especificado.

ODEFECTO: Incumplimiento de un requisito de uso intencionado o de una expectativa
razonable, incluyendo lo concemiente a seguridad.
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RESPONSABILIDAD LEGAL ATRIBUIBLE AL PRODUCTO: Término genérico usado para
describir la obligacion de un producto o de otros, para restituir y/o indemnizar las pérdidas
relativas a datos personales, materiales u otros perjuicios causados por un producto.

PROCESO DE CALIFICACION: Proceso para demostrar que un elemento es capaz de
cumpiir con los requisitos especificados.

CALIFICADQ: Estado que se le da a un elemento cuando se ha demostrado que este es
capaz de cumplir con los requisitos especificados.

INSPECCION: Una actividad tal como la medicién, comprobacion, prueba, o comparacién
de una o mas caracteristicas de un elemento y conirontar los resuitados con los requisitos
especificados, a fin de establecer el logro de la conformidad, para cada una de estas
caracteristicas. :

AUTOINSPECCION: Inspeccion del trabajo desarroliado, por €! ejecutor de ese trabajo,
conforme a reglas especificadas.

VERIFICACION: Confirmacion del cumplimiento medio del examen y aporte de evidencia
ohjefiva.

VALIDACION; Confirmacién del cumplimiento de los requisitos particulares para un uso
intencionado propuesto, por medio del examen y aporte de evidencia objetiva.

EVIDENCIA OBJETIVA: Informacion que puede ser probada como verdadera,'basada en
hechos obtenidos por medio de la observacion, medicion, prueba u otros medios.

TERMINOS RELATIVOS AL SISTEMA DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD: Direcirices y objetivos generales de una organizacion
concernientes a la calidad los cuales son formalmente expresades por la alta direccion.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: Conjunto de actividades de la funcién general de
administracion que determina la politica de calidad, los objetivos, las responsabilidades v
la implantacion de estos por medios tales como planeacion de la calidad. El control de
calidad, aseguramiento de Ia calidad y el mejoramiento de la calidad, dentro del marco del
sistema de calidad.

PLANEACION DE LA CALIDAD: Son las actividades que determinan los objelivos y

requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la implantacién de los elementos
del sistema de calidad.

CONTROL DE CALIDAD: Técnicas vy actividades de caracter operacional, utilizadas para
cumplir los requisitos para la calidad,
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Conjunto de actividades planeadas y sistematicas
implantadas dentro del sistema de calidad, y demostradas segin se requiera para
proporcionar confianza adecuada de que un elemento cumplira fos requisitos para la
cafidad.

SISTEMAS DE CALIDAD: Es la estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para implantar la administracién de la calidad.

ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD TOTAL: Forma de administrar una organizacion
centrada en la calidad basada en la participacion de todos sus miembros, y orientada al
éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y en beneficio de todos los
miembros de la organizacién y de la sociedad.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: Son las acciones tomadas en toda la organizacion
para incrementar la efectividad y la eficiencia de las aclividades y los procesos, a fin de
proveer beneficios adicionales, tanto para la arganizacion como para sus clientes.

REVISION DE LA DIRECCION: Evaluacidn formal efectuada por la alta direccion, del
estado y la adecuacion del sistema de calidad con relacion con la politica de calidad y
objetivos.

REVISION DEL CONTRATO: Son las acciones sistematicas efectuadas por el proveedor
antes de firmar el contrato, para garantizar que los requisitos para la calidad son definidos
adecuadamente, sin ambigliedad, son documentos y pueden ser realizados por el
proveedor.

REVISION DEL DISERQ: Examen documentado, completo y sistematico de un disefio
para evaluar su capacidad de satisfacer los requisitos para la calidad, identificar
problemas si existieran, y proponer el desarrollo de soluciones.

MANUAL DE CALIDAD: Es un documento que establece la politica de calidad y describe
el sistema de calidad de una organizacion.

PLAN DE CALIDAD: Un documento que establece las practicas relevantes especificas de
calidad, los recursos y secuencia de actividades pertenecientes a un producto, proyecto o
contrato particular.

ESPECIFICACION: Un documento que establece raquisitos.

REGISTRO: Un documento que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o
resultados obtenidos.

RASTREABILIDAD: La habilidad para rastrear la historia, aplicacién o localizacién de un
elemento, por medio de identificaciones registradas.
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TERMINOS RELATIVOS A HERRAMIENTAS Y TECNICAS

CICLO DE CALIDAD: Modelo conceptual de actividades interdependientes que influyen
sobre la calidad en diferenies fases, que ven desde la identificacion de las necesidades
hasta la evaluacion de como han sido satisfechas.

COSTOS RELATIVOS A LA CALIDAD: Son los costos en que se incumre para asegurar
una calidad satisfactoria y propotcionar confianza, asi como las pérdidas incurridas
cuando no se logra la calidad satisfactoria.

PERDIDAS RELATIVAS A LA CALIDAD: Son las pérdidas causadas por la falta de
aprovechamiento de la potencialidad de los recursos en procesos y actividades.

MODELO PARA ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Conjunto de requisitos
normalizados o seleccionados de un sistema de calidad combinados para satisfacer las
necesidades de aseguramiento de la calidad en una situacién dada.

GRADO DE DEMOSTRACION: Extension de la evidencia suministrada para dar confianza
de que los requisitos especificados son cumplidos.

EVALUACION DE LA CALIDAD: Un anélisis sistemético con el fin de determinar en qué
medida un elemento es capaz de satisfacer los requisitos especificados.

SUPERVISION DE LA CALIDAD: Supervision y verificacion continua del estado de un
elemento y el andlisis de los regisiros para asegurar que los requisitos especificados estan
siendo cumplidos.

PUNTO DE ESPERA: Punto definido en ia documentacién adecuada, después del cual no
procede ninguna actividad sin la aprebacion de la organizacion o autoridad designada.

AUDITORIAS DE CALIDAD: Andlisis sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas y si estas
son implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

OBSERVACION DE AUDITORIA DE CALIDAD: Declaracion de un hecho efectuado
durante una auditoria de calidad y soportado por evidencia objetiva.

AUDITOR DE CALIDAD: Persona calificada para realizar auditorias de calidad.
AUDITADOQ: Organizacion a ser auditada.

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar las causas potenciales de no
conformidades, defectos u otra situacién a fin de prevenir su ocurrencia.
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ACCION CORRECTIVA: Acci6n forada para eliminar las causas de una no conformidad,
defectos u otra situacion indeseable a fin de prevenir su recurrencia.

DISPOSICION DE UNA NO CONFORMIDAD: Accién tormada para tratar un elemento no
conforme, a fin de resoclver Iz no-conformidad.

PRODUCCION PERMITIDA / DESVIACION PERMITIDA: Awutorizacion escrita para
. desviarse de los requisitos especificados onginalmente para un producto, antes de su
produccion.

CONCESION: Autorizacién escrita para usar o liberar un producto que no cumple con los
requisitos espedificados.

REPARACION: Accion tomada sobre un producto no conforme de manera que satisfaga
los requisitos del uso intencionado, aunque sea necesariamente conforme a los requisitos
originaimente especificados.

RETRABAJQ: Accitn tomada sobre un producto nc-conforme a fin de que cumpla con los
requisitos especificados.
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.2 NORMA ISO 9000-1 (NMX- CC-002/1:1995 IMNC).

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

PARTE 1. DIRECTRICES PARA LA SELECCION Y USO.

Las organizaciones (indusiriales, comerciales o gubernamentales) suministran
productos que intentan satisfacer las necesidades y/o requisitos de los clientes. La
competencia global creciente ha conducido a que sean cada vez mas estrictas las
expectativas de los clientes con respecto a la calidad. Para ser compelitivos y mantener
un buen desempefio econdmico, las organizaciones y los proveedores necesitan emplear
sistemas cada vez mas efectivos y eficientes. Es conveniente que esos sistemas den
como resuitado el mejoramiento continuo de la calidad y una satisfaccion creciente de los
clientes de la organizacién y de otros interesados (los empleados, propietarios,
subproveedores, [a sociedad).

En consecuencia, estas inquietudes han llevado al desarrollo de las normas y
directrices de los sistemas de calidad que complementan los requisitos pertinentes del
producto dados en las especificaciones técnicas. La familia de Normas NMX-CC pretende
proporcionar un sistema o nlcleo genérico de normas de sistemas de calidad aplicables a
una escala amplia de los sectores de la industria y la economia.

Los sistemas de calidad varian de una organizacion a ofra. Una finalidad
primordial de la administracién de la calidad es mejorar los sistemas y procesos de
manera que se logre la mejora continua de la calidad.

Esta Norma Mexicana tiene la mision de ser una guia para la familia de normas
NMX-CC.

Esta norma y todas las demés en la familia de las normas NMX-CC son
independientes de cualquier sector industrial o econdmico en particular.

Las normas de la familia NMX-CC describen qué elementos conviene abarcar en

los sistemas de calidad pero no ¢como se llevan a la practica estos elementos en una
organizacion especifica, ya que las necesidades de |as organizaciones varian.

40




LINEAMIENTOS PARA SELECCION Y USO
Alcance.

Esta norma aclara los principales conceptos relacionados con la calidad y las
diferencias e interrelaciones entre ellos; proporciona la gula para la seleccion y uso de la
familia de las normas NMX-CC sobre la administracién de Ia calidad y el aseguramiento de
la calidad.

Conceptos principales.
Objetivos clavas y responsabllidades para la calidad,
Conviene que una organizacién busque:

a) Mejorar la calidad de sus productos.

b} Mejorar la calidad de sus propias operaciones.

¢) Proporcionar confianza a su administracién de que los requisitos para la calidad se
estan cumpliendo y de que se esta mejorando.

d} Proporcionar confianza al cliente de que los requisitos para la calidad seran
alcanzados en el producto entregado.

e) Proporcionar confianza de que los requisitos del sistema de calidad se cumplen.

Satisfacer las necesidades de las cuatro siguientes facetas de calidad de! producto
son las metas de las directrices de las normas que conforman la familia NMX-CC.

a) La calidad debida a la definicién de las necesidades para el producto.
b} La calidad debida al disefio del producto.

c) La calidad debida a la conformidad con el disefio del producto.

d) La calidad debida al soporte del producto.

Concepto de proceso.

Las normas de la familia NMX-CC se fundamentan en el entendimiento de que
tode trabajo se lleva a cabo mediante un proceso. Cada proceso tiene entradas; las
satidas son resuitados del proceso. Las salidas son productos tangibles o intangibles. El
proceso en si mismo es una transformacién que agrega valor. Es conveniente que los
procesos y sus interrelaciones se sometan a andlisis y al mejorarniento continuo.
Situaciones de un sistema de calidad.

Se pretende que la familia de normas mexicanas NMX-CC se use en cuatro
situaciones.
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a) directrices para la administracion de la calidad;
b) contractual, entre la primera y la segunda parte;
c) aprobacion o regisiro por segunda parte;

d) certificacion o registro por tercera pane.

Seleccion y uso de las Normas sobre la calidad.

Para los propositos de la administracién de la calidad es conveniente que las
arganizaciones ugen la familia de normas NMX-CC para desarrollar, implantar y mejorar
su sistema de calidad tanto en la situacién motivada por la administracién como por la
motivada por los interesados.

A confinuacion se muestran algunas de las normas y usos correspondientes.

NMX-CC-002/1:1995
Normas para la administracion de la calidad y de aseguramiento de la calidad.

Parte 1: Directrices para seleccion y uso.

Es conveniente que cualquier organizacion que este contemplando el desarrollo e
implementacion de un sistema de calidad haga referencia a esta norma. Aclara los
conceptos principales relacionados en la calidad y proporciona una guia con el proposito
de la seleccion y uso de la familia de normas NMX-CC.

NMX-CC-002-2 (en preparacién).
Normas para la administracidn de la calidad y de aseguramiento de la calidad.

Farte 2: Directrices generales para fa aplicacion de las normas NMX-CC-003,
NMX-CC004 y NMX-CC-005.

Es conveniente que esta norma se seleccione cuando se necesite ayuda en la
puesta en practica y en ia aplicacién de las normas NMX-CC-003, NMX-CC-004 y
NMX-CC-005.

NMX-CC-002/3 {en preparacién).
Normas para la administracion de [a calidad y aseguramiento de la calidad.

Parte 3: Directrices para la aplicacion de la NMX-CC-003 al desarrollo, suministro y
mantenimiento del software.
Esta norma trata exclusivamente del software de computacion.

NMX-CC-002/4 (en preparacion).

Normas para la administracidn de la calidad y de aseguramiento de la calidad.
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Parte 4: Guia para la administracion del programa de la seguridad del funcionamiento.

Es conveniente que esta norma se seleccione cuando el proveedor necesite
asegurar que suministra seguridad de funcionamiento, confiabilidad, facilidad de
mantenimiento y disponibilidad de un producto.

NMX-CC-003: 1995.
Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad del diseiio, desarrollo,
produccidn, instalacion y servicio.

Es conveniente que esta norma se selectione y use cuando se necesite demostrar
la capacidad del proveedor para controlar los procesos, para disefiar, asi como para la
produccion de productos no conformes. Los requisitos especificados estan destinados
principalmente a legrar la satisfaccion del cliente previniendo no conformidades en todas
las etapas desde el disefio hasta el servicio, este documento especifica un modelo de
sistema de calidad para este propésito.

NMX-CC-004: 1995.
Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produecion,
instalacién y servicio.
Es conveniente que esta norma se seleccione y use cuando $e necesite demostrar
ia capacidad del proveedor para controlar los procesos para fa produccion de producto
conforme. Este documento especifica un modelo de sistema de calidad para éste

propésito.

NMX-CC-005: 1995.
Sistema de calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccion y
pruebas finales.

Es conveniente que esta norma se seleccione y use cuando se tenga que
.demostrar [a capacidad del proveedor para seleccionar y controlar la disposicion de
cualquier producto no conforme durante la inspeccién v pruebas finales. Este documento
especifica un modelo de sistema de calidad para este proposito.

NMX-CC-006/1; 1995,
Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad.

Parte 1: Directrices.

Es conveniente que cualguier organizacion que pretenda desarrollar e implantar un
sistema de calidad haga referencia a esta norma. Esta norma describe una lista extensa
de los elementos del sistema de calidad pertinentes a todas las fases y actividades en el
ciclo de vida de un producto para auxiliar a una organizacion para seleccionar y aplicar los
elementos adecuados a sus necesidades.

NMX-CC-006/2: 1995.
Administracion de la calidad y elementos de un sistema de calidad.
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Parte 2: Directrices para los servicios.
Es conveniente que las organizaciones que proporcionen Servicios o cuyos
productos inciuyen un componente de servicio, hagan referencia a esta norma.

NMX-CC046/3 (en preparacién).
Administracién de Ja calidad y elementos del sistema de calidad.

Parte 3: Directrices para los materiales pocesados.

Es conveniente que las organizaciones cuyos preductos (finales o intermedios)
consisien en soélidos, liquidos, gases ¢ combinaciones de los mismos, hagan referencia a
esta norma. Estos productos lipicamente se entregan en sistemas a granel como:
tuberias, iambores, costales, tanques, telas o rollos.

NMX-CC-006/4 {en preparacion).

Parte 1. Directrices para la mejora, de la calidad.
Es conveniente que cualgquier organizacién que desee mejorar su efectividad
{tenga o no implantado un sistema formal de calidad) haga referencia a esta norma.

Seleccion y uso de las normas para el aseguramiento de la calidad externo.
Directrices generales.

En la aprobacién o el registro, de segunda parte es conveniente que el proveedor y
la otra parte acuerden la norma que sera usada como base para la aprobacion. La
seleccion y la aplicacién de un modelo para aseguramiento de la calidad adecuado para
- una situacién dada debe proporcionar beneficios tanto al cliente como al proveedor.

En el regisiro o la certificacién de tercera parte, el proveedor y el cuerpo de
certificacion deben de estar de acuerdo sobre qué norma se usa como la base para el
registro o certificacion.

Seleccion del modelo.

Como se indica en cada una de las tres normas relevantes, se han agrupado
ciertos elementos del sistema de calidad para formar tres modelos distintes adaptables
para el fin de que los proveedares demuestren sus capacidades y para la evaluacién por
partes externas de la capacidad de dicho proveedor, las cuales son:

« NMX-CC-003

NMX-CC-004
+ NMX-CC-005.
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L3 1S0-9001: 1994 (NMX- 003: 1995 IMNC)

SISTEMAS DE CALIDAD-MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN DISENO, DESARROLLO, PRODUCCION,
INSTALACION Y SERVICIO
{OBLIGACIONES)

Esta norma es una de las tres referidas a los requisitos de los sistemas de calidad
que pueden uiilizarse para, propdsitos de aseguramiento de calidad externc. Los medelos
de aseguramiento de calidad establecidos en las tres normas listadas abajo representan
tres distintas formas de requisitos del sistema de calidad, adaptables, con el propdsito de
que un proveedor demuestre su capacidad y para la evaluacion de la misma por una
organizacién externa.

I150-9001: NMX-GC-003.
Sistemas de calidad-Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio, desarmollo,
produccion, instalacion y servicio.

Es aplicable cuando un proveedor debe asegurar la conformidad con los requisitos
especificados durante el disefio, desarrallo, produccién, instalacion y servicio,

1S0-9002: NMX-CC-004.
Sistemas de calidad-Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccidn,
instalacion y servicio.

£s aplicable cuando un proveedor debe asegurar la conformidad con ios requisitos
especificados durante fa produccion, instalacion y servicio.

1S0-9003 NMX-CC-005.
Sistemas de calidad-Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspeccién y pruebas
finales.

Es apficable cuando un proveedor debe asegurar la conformidad con los requisitos
especificados solamente en Ig inspeccion y prueba final.

Los requisitos de estas normas son complementarios a los requisitos técnicos
especificados. Estas normas especifican los requisitos que determinan los elementos del
sistema de calidad que tienen que ser cubiertos, estas normas son genéricas e
independientes de cualquier industria o sector econdmico especifico.

Esta norma se aplica cuando:

a) se requiere que el disefio y los requisitos del producto esten establecidos
principatmente en funcién de su desempefio, o que necesiten establecerse; y

b ta conflanza de la conformidad del producto puede lograrse por una demostracién

adecuada de [a capacidad del provesdor en el disefio, desarrolle, produccion, instalacién y
semvicio.
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REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
Estos son los veinte elementos del sistema de calidad.
4.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Establecer cbjetivos y politicas de calidad.

Asegurar que los objetivos y politicas de calidad sean atendidos e
implermnentados.

Establecer una estructura organizacional adecuada.

Proporcionar los cursos adecuados.

Revisar el sisterna de calidad a intervalos definidos.

Asegurar que el sistema de calidad sea efectivo.

¢ 9 @

4.2 SISTEMA DE CALIDAD.

+ Estabiecer sistemas que aseguren la calidad de productos y servicios.
» Preparacion de un Manual de Calidad para documentar los sistemas de calidad.
« Documentacion de la Pianeacion Avanzada de la Calidad.

4.3 REVISION DEL CONTRATO.

+ Revision y programacién de 6rdenes.
= Verificacion de cédigos/ordenes de transmision,
« Resolucion de problemas con la especificacion de las ordenes.

4.4 CONTROL DEL DISENO.

« Definicion de las responsabilidades en la organizacion.
« Documentacion y aprobacién de cambios de ingenieria.

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS.

Revisidn y aprobacién de documentos y registros antes de publicarlos.
Mantenimiento de la lista maestra incluyendo fecha de revisidn y distribucion.
Distribucion a todas las areas que lo requieran.

Sélo la actividad originadora puede generar cambios a los documentos.
Retirar de |a circulacién los documentos obsoletos.

Identificar los documentos obsoletos cuando se requtera retenerlos.

4.6 ADQUISICIONES.

+ Asegurar que los productos adquiridos sean los adecuados.
+ Mantener reqistros de calidad de los proveedores aprobados.
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4.7 CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE.

+« Asegurar el control y almacenamiento.
« Reportar la pérdida o dafio de los mismos.

4.8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

» Establecer los medios para identificar el producto durante el proceso de produccion.
= Mantener los registros requeridos.

4.9 CONTROL DEL PROCESQ,

Planeacién y manejo del proceso de produccion.
Dacumentacién de las instrucciones de trabajo y de inspeccion.
Proporcionar un ambiente de trabajo adecuado y seguro.
Monitoreo del desarrolio del proceso de produccion.
Proporcionar el criterio para el desarrclio del trabajo.
Mantenimiento al equipo de produccion y las instalaciones.

" 9% 8 0y

4.10 INSPECCION Y PRUEBA.

» Verificacion de que los productos recibidos y en el proceso estan conforme a los
requermigntos. '
Efectuar la inspeccitn final y pruebas a los productos terminados.
Confirmacién de que todas las inspecciones requeridas se hayan llevado a cabo.
Mantenimiento de registros de pruebas a los productos.

4.11 CONTROL DE EQUIPQ DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.

Establecer programas y procedimientos de calibracion de equipo.
Efectuar calibraciones.

Cerlificar que la calibracién esté conforme con los estandares nacionales.
Verificar precision,

Mantenimiento de registros.

* o 0 4 @

4.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

« [dentificacion de productos no-conformes (discrepantes).
e Asegurar el usa y/o envio Gnicamente de productos conformes.

4.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.
« Evitar el uso o envio de productos no conformes.

« Retrabajo, reparacion o desecho (scrap) de productos no conformes.
* Reinspeccién de productos reparados y/o retrabajados.
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4.14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA.

+ Establecer procedimientos para acciones correctivas y preventivas.
« Investigar quejas de clientes.
« Confirmar que las acciones correctivas y preventivas sean efectivas,

4.15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA.

+ Prevencién de dafio o deterioro del producto.
= Proporcionar areas especificas de almacenamiento.

4.16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

* Recoleccién y archivo, segiin se requiera.
« Proteccion contra deterioro.
« Retencion de registros, segln sea requerido.

4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS.
Asegurar que el sistema de calidad funcione conforme a Eo. planeado. '

Programacion periddica (base regular de tiempo).
Documentacion de fallas en el sistema y acciones correctivas.

. 18 CAPACITACION.

F-9

Identificar necesidades de entrenamiento.
Proporcionar el entrenamiento requerido.
Mantener los registros de entrenamiento.
Evaluar la efectividad del entrenamiento.

4.18 SERVICIO.

= Establecer procedimientos de servicio.

+ Reportar la informacidn de servicio, las dreas de manufactura, ingenieria y actividades
de disefio.

4.20 TECNICAS ESTADISTICAS.

+ |dentificar aplicaciones que requieran el uso de la estadistica.
« Mantener procedimientos para controlar ef uso de la estadistica.

El cuadro siguiente se muestran los elementos que aplican a las normas 1S0-9002
(NMX-CC-4) y a las 1S0-9003 (NMX-CC-5).
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ELEMENTO

T

NORMA
IS0 9001
NMX-CC-003

|

NORMA
150 9002
NMX-CC-004

|

NORMA
1509003
NMX-CC-005

4.1

*

4.2

4.3

4.4

]

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

4.13

214

4.15

4.186

4.17

4.18

4.19

4.20

LB ELEL AL NLEERNENLNLEE NE N BE BL NE NENE RS

sle|ejajo|e|(a|n]|eje|o|p|pla(e]e|x|e]|e

ixleleieolale(olelsle|x el eix lele

. Requisito amplio.

¢ Requisito menos amplic.

X Elemento no presents.
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.4  1S0-9004-1: 1994 (NMX-CC-6/1 IMNC)

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y
ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

PARTE 1: DIRECTRICES
{(RECOMENDACIONES)

Esta parte de la NMX-CC-006 proporciona directrices en la administracién de
calidad y elementos del sistema de calidad. Los elementos del sistema de calidad son
adaptables para usarse en el desarrollo e implantacién de un sisterna de calidad interno
caompleto y efectivo, con ia visién de asegurar la satisfaccion del cliente.

Esta parte de NMX-CC-006 no tiene la intencién de uso contractual, regulador o de
certificacion . Consecuentemente, no es una directriz para la implantacién de NMX-CC-
003, NMX-CC-004 o NMX-CC-005. Para este proposito, debe utifizarse fa NMX-CC-
002/2.

La seleccion de elementos apropiados, contenidos en esta parte de NMX-CC-008
y la extension en la cual sean adoptados y aplicados estos elementos por una
organizacion, dependen de factores tales como €l mercade atendido, naturaleza del
praducto, procesos de produccion, necesidades del cliente y del consumidor.

RECOMENDACIONES PARA EL SISTEMA DE CALIDAD.

4.  RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION.

5. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.

6. CONSIDERACIONES FINANCIERAS DEL SISTEMA DE CALIDAD.
7. CALIDAD EN MERCADOTECNIA.

8. CALIDAD EN ESPECIFICACION Y DISERO.

9. CALIDAD EN ADQUISICIONES.

10. CALIDAD DE LOS PROCESOS.

11. CONTROL DE PROCESOS.

12. VERIFICACION DEL PRODUCTO.

13. CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.
14. CONTROL DE PRODUCTO NQ CONFORME.

15. ACCION CORRECTIVA.

16. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA PRODUCCION.

17. REGISTROS DE CALIDAD.

18. PERSONAL.

19. SEGURIDAD DEL PRODUCTO.

20. USO DE METODOS ESTADISTICOS.
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De estos elementos, 17 estan contenidos en la norma 1SO-9001 {NMX-CC-003),
con el entendido que para la norma 1SO-9001 (NMX-CC-003) son OBLIGACIONES, y para
la noma 1SO-8004-1 (NMX-CC-6/1) son RECOMENDACIONES. Con esta nota, se
analizaran solamente los elementos gue no estan contenidos en la norma 150-6001
(NMX-CC-003).

6. CONSIDERACIONES FINANCIERAS DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

Es importante que la efectividad de un sistema de calidad sea medida en términos
financieros. Ei impacto de un sistema de calidad efectivo sobre la utilidad de la
organizacion y el estado de pérdidas y ganancias puede ser altamente significativo,
particularmente por las mejoras en las operaciones, resultando en una reduccion de
pérdidas debidas a emores y contribuyendo a la satisfaccion del cliente.

Tales medidas e informes pueden proporcionar un medio para la identificacién de
acfividades ineficienfes y para iniciar actividades internas de mejora.

Reportando en términos financiéros las actividades de los sistemas de calfidad y su
efectividad, Iz direccidn recibe los resultados de todos los deparlamentos en un lenguaje
comin de negocios.

Existen varios enfogues para el acopio, presentacion y analisis de elementos de
datos financieros:

a) Enfoque de costo de calidad.

L os componentes de los costos son:
Prevencion

Evaluacion

Fallas intemas

Fallas externas

b) Enfoque de costo de proceso.

Se definen como:

» Costo de conformidad

+ Costo de no conformidad

c) Enfoque de pérdida de calidad.

Este anfoque ésta basado en pérdidas internas y externas debidas a una pobre
calidad. -
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7. CALIDAD EN MERCADOTECNIA.

Conviene que en la funcibn de mercadotecnia se establezcan adecuadamente
registros definidos y documentos de ka calidad del producto.

Es recomendable que Ja funcitn de mercadotecnia:

a) Determine la necesidad de un producito;

b} Defina la demanda y ei sector del mercado;

c)} Determine los requisitos especificos del dliente;

d} Comunique dentro de la organizacion todos los requisitos del diente;

e) Asegure que todas las funciones relevantes dentro de la organizacion estén de
acuerdo en que tienen la capacidad para cumplir los requisitos del cliente.

10. CALIDAD DE LOS PROCESOS.

Es recomendable que la planeacion de los procesos asegure que estos se lleven a
cabo bajo condiciones controladas, en la manera y secuencia especificadas.

Es recomenxiable considerar la verificacion del estade de calidad de un producto,
en puntos imporlantes de la secuencia de produccion para minimizar efectos de efrores y
maximizar el rendimisnto.

£s recomendable que la revision y control de los procesos se refiera directamente
a las especificaciones del produclo terminado o a un requisito intermo, segin sea
aproplado. . '

Conviene mantener procedimientos documentados de pruebas e inspecciones
para cada caracteristica de calidad que debe verificarse.

Se recomienda que l0s procesos se verifiquen en su capacidad de producir de
acuerdo con las especificaciones del producto.

El manejo del producto requiere de una planeacién y control adecuada y un

sistema documentado para [a recepcién de suministros, el proceso vy el producto final, esto
se aplica no sdlo durante fa entrega sino hasta el momento en que es puesto en uso.
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IV. AUDITORIAS DE CALIDAD

Para evaluar la implementacion de un programa de calidad, se debe basar en los
mmm;

A.Re\nsﬂndubnmnbs.
B. Inspeccién.
C. Auditorias.

Esios comabiidos deben realizarse en forma programada y sistemética,
Tres principios clave de esta evaluacién son:

DOCUMENTE LO QUE HACE.
REALIZEL O CONFORME LO DOCUMENTQ,
COMSERVE REGISTROS PARA DEMOSTRARLQ.

La auditoria de calidad es una de las miiltiples heramientas que dispone la
administracion ¥ que le ayudan @ controlar, mantener ¥ manei un sistema de
administracion de la.calidad, proporcionarie un panorama ﬂkhpenduenteelmparctal de la
operacion del sisterna de calidad.

Las razones principales por las cudles se inician las auditorias de calidad son:

= Un organismo decide evaluar su propio sistema de calidad contra una nofma.

» Verificar si el sistema de calidad del organismo continua cumnpliendo con los requisitos
especificados y estin implantados.

* Incorporar al organismo cuyo sistema de calidad fue auditado a la lista o registro de
praveedores aprobados, o para oblener un certificado de acreditacion.

IV.i ORGANIZACION AUDITORA

La norma NMX-CC-7-21SO 10011-3 establece que: Cualquier organismo que tisne
la necesidad de realizar audiforias a sistemas de calidad debe cotar con la capacidad
para administrar fodo ef proceso de atdiforias. Esta funcidn debe ser independiente de la
_ responsabilidad de implantar el sistema de calidad a ser auditado.

La estructura de la orgamzacxsn de auditoria de una empresa debe estructurarse
cmdadosamente para asegurar ef éxito de todas las acciones de auditoria. Una buena
planeacidén evitard problemas posteriormente. Las funciones que deben considerarse son
las siguientes:

+ Elinvolucramiento e incumbencia de la Direccidn.
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La independencia y control del grupc de auditoria.
Proporcicnar Ja necesaria libertad y autoridad para auditar.
Definir las actividades y responsabilidades del grupo auditor.
Seleccionar al personal auditor.

Normalmente una auditoria es realizada por un grupo compuesto por un auditor
lider, que es el responsable del grupo, y auditores.

La libertad reguerida por la organizacion auditora es la independencia para
informar libre y objetivamente a las condiciones que observan.
IV.2 TIPOS DE AUDITORIAS
Las auditorias seran:

Internas: Cuando se efectlian deniro del organismo, ¢ las realizadas por personal
intemo.

Externas: Cuando se efectlan fuera del organismo, o las realizadas por personal
ajeno.

La actividad a ser auditada, dara lugar a la siguiente clasificacion: Al sistema de
calidad, al producto, al praceso, técnicas analiticas, internas, gerenciales, de seguimiento.

IV.3 ETAPAS DEL PROCESO DE AUDITORIAS

[ PROGRaMA |

{  PREPARACION |

| REALIZACION |

!

[ INFORME |

!

|  SEGUIMIENTO |

!

[ INFORMEFINAL |
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PROGRAMA

La organizacion responsable del programa de aseguramiento de la calidad del
organismo debera establecer un programa maestro de auditorias, tanto internas como
externas, en base a dicha calendarizacion y sin perjuicio a las actividades de verificacion
de los programas de proveedores, subconfratistas y del organismo,

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

En las auditorias se toma en cuenta fa revisién de los documentos antes de
programar una visita a piso de la planta, en donde se evaluara lo que se menciona en el
Manual de Calidad. Para esto se analizara e! elemento 4.5 de la Norma Mexicana NOM-
CC3, cuyo elemento se refiere precisamente al Control de Documentos.

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
. El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar todos los documentos y dafos que se refacionan con los requisitos de esta

norma, incluyendo el alcance aplicable y los documentos de origen externo tales como
normas y dibujos del cliente.

NIVELES DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

MANUAL DE

PORQUE? POLITICA DE CALIDAD
¢ CALIDAD Y FILOSOFIA.
SQUE?, (CUANDO?, MANUAL DE PRINCIPIOS Y
;DONDE? ¥ JQUIEN? | PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD | ESTRATEGIAS.
INSTRUCCIONES
LCOMO7 DE TRABAIO PRACTICA
REGISTROS DE CALIDAD,
EVIDENCIA DOCUMENTOS Y ARCHIVOS
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PRIMER NIVEL: MANUAL DE CALIDAD.

1. Declara la filosofia y la politica de calidad de la compafila. Asi como la
responsabilidad, autoridad y Ia interrelacién de todo el personal que administra,
realiza y verifica el trabajo que afecta localidad.

2. Analiza brevemente como cada elemento del sistema de calidad sera aplicado,
incluyendo los procedimientos del Sistema de Calidad.

SEGUNDO NIVEL: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD.
Los procedimientos deben ser redactados para un departamento o funcién o grupo
de funciones, teniendo en cuenta la importancia de su legibilidad y utilizacion. Los

procedimientos deben ser redactados en un formato acordado.

TERCER NIVEL: INSTRUCCIONES DE TRABAJO.

instrucciones escritas sobre como el frabajo sera ejecutado, se hara referencia a la
ejecucion o caracteristicas de control que puedan infiuir en fa calidad del producto.

CUARTO NIVEL:

Este nivel incluye los registros, formatos, gréficas, reproducciones y otros
documentos relacionados con el sislema de calidad.

PREPARACION DE LA AUDITORIA

La preparacion de una auditoria demanda lo mostrado en el siguiente diagrama de

flujo:
GRUPO AUDITOR J
REUNION DE APERTURA |
LISTAS DE VERIFICAGION J
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La elaboracion de las listas de verificacion o cuestionanos se realizan bajo dos
consideraciones: Audiorfa inferna y auditoria externa.

En la primera, se toma como base el cumplimiento de un sistema de calidad y su
apego a su programa de calidad dentro de cada uno de los departamentos integrantes de
una empresa.

En Iz segunda consideracion se toman en cuenla las condiciones
especificaciones del contralo o criterigs, cljusulas o temas de la normativa de calidad
aplicable al sistema de calidad y a lo especificado para el bien o servicio que
proporcionan.

REALIZACION DE LA AUDITORIA

Una auditoria se lleva en forma ordenada y pausada de acuerdo a las normas
aplicables y de una manera adecuada y profesional, para ayudar a la empresa a
conseguir el nivel.

Las auditorias de calidad se coordinan con el responsable def area a ser auditada.
Las auditorias de calidad nunca deben interferir con las operaciones productivas, ya sea
durante {a reafizaciin o como resultado de un hallazgo.

La realizacidn de auditoria se efectuara bajo los siguientes pasés moestrados en la
tabla sigufente:

DOCUMENTACION DE LOS HALLAZGOS

i~
GUIA POR LAS INSTALACIONES
'

EJECUCION DE LA AUDITORIA

v

REUNIONES DE LOS AUDITORES ‘

v

l DOCUMENTACION DE LOS HALLAZGOS ]

¥

l SESION DE CIERRE
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Reunion de apertura.

En estas sesiones se establecen las reglas generales sobre la conduccion de
auditoria (agenda).

Presentacion de los asistentes.

Explicacion del propésito y alcance de Ia auditaria.
Revisién y aprobacién del programa propuesto.
identificacion de fos auditores con los guias.
Logistica.

GhLp -

Forma de ingreso a las instalaciones.
Eguipos de seguridad.
Interprete,

6. Aclaracion de dudas.

Guia por las instalaciones.

La guia por las insialaciones del organismo a evaluar o auditar, tiene como
finalidad ver el aspecto general del mismo y ubicar sus diferentes areas.

Ejecucion de la auditoria.

Manténgase siempre de acuerdo al programa y objetivo de la auditoria.
Durante I3 ejecucidn de la auditoria se flevaran a cabo (as siguientes actividades.

a) Examen al programa de asegurarniento de la calidad o parte del mismo (Manual
procedimientos @ instructivos) para determinar si esta completo y es adecuado.

b) Comprobacion de que se respeten procedimientos e instrucciones de aseguramiento
de la calidad.

a) Confirmacion de la compeltencia de inspectores y operaciones de procesos
especiales (calificacion y certificacién).

b} Examen de muestras aleatorias de trabajo (productos, calculos y dibujos).

¢) Examen de controles y registros de procesos.

f) Recoleccién de evidencias objetivas.

Para itevar a caho las aclividades sefaladas arriba se cuenta con las siguientes
tecnicas:

t.a lista de verificacidn, (a entrevista, revisidn de la documentacién y ohservacién
de las operaciones.
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Reunién de cierre:

Al finalizar la auditoria se celebrara la reunion de cierre, entre el grupo auditor y la
direccion de la empresa auditada, con el fin de presentar los resultados de la misma y
para aclarar cualquier duda o conceptos de interpretacién. En esta reunion el organismo
auditado toma conocimiento de los halfazgos encontrados en el curso de la auditoria y hay
un intercambio de opiniones e informacién.

Si a juicio del auditor o del lider del grupo, el objeto de la auditoria se hace
inalcanzable por cualquier razén, la auditoria debe ser suspendida {discontinuada). Las
razones para tomar esta decisién deben ser reportadas al cliente y a la organizacion
auditada.

INFORME

Finalmente el informe y la calificacién obtenida deben enviarse en forma
controlada a los responsables de la empresa auditada.

La organizacién auditada debera respender a este informe en el plazo sefialado en
el mismo, indicando cudles acciones comectivas van a inftroducirse en su sistema de
calidad, incluyendo las acciones preventivas enfocadas a eliminar o impedir 1a repeticion
de las deficiencias.

SEGUIMIENTO

lL.a actividad de seguimiento inlcuird comunicaciones escritas, auditorias,
inspecciones y cualquier otro medio apropiado para evaluar, comunicar y cerrar las
desviaciones que fueron defectadas durante |a auditoria.

V4 REGISTROS

Se debera mantener un archivo de los registros de las auditorias efectuadas a fin
de proporcionar una prueba objetiva de que se cumple con el criterio correspondiente.

IV.5 PREPARANDOSE PARA SER AUDITADO

Para estar verdaderamente preparado para cumplir con los requisitos, la alta
administracién de una organizacion debe tener el deseo y la decisidn de llevarlos a cabo
{en &l contrato o propuesta) y poner en vigor la disciplina necesaria para mantener el
sistema requerido.

La administracién a través de los varios niveles de supervision, debe capacitar a

todo el personaf, para que cada uno de los integrantes tenga la disciplina necesaria para
apegarse a los procedimientos operacionales todo el tiempo y en beneficia de todos.

BE LA DRUOTECA
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iV.6 ENFOQUE DE AUDITORIAS

Como se ha visto hasta ahora, la funcidn de auditoria consiste basicamente en
asegurarse de que toda la documentacion de calidad este actualizada y operando de
acuerdo a lo especificado en la misma.

Tomando en cuenta lo anterior, la funcién del auditor puede enfocarse de dos
maneras.

Una en que se imite Onicamente a asegurarse de que se esti cumpliendo con los
procedimientos e instructivos aprobados; en este caso, €l auditor no cuestiona las
limitaciones del procesa ¢ la factibllidad de alternativas. Este enfoque es coenocido como el
de una auditoria estética 0 de conformidad.

El otro enfogue es que la funcién del auditor se oriente hacia los cambios,
adaptaciones y mejoras, este tipo de auditoria es conocido como auditoria dinamica o de
efectividad.

La auditoria dindamica es muy efectiva cuando se busca la mejora cantinua.

Ambos tipos de auditorias son muy importantes, la auditoria estatica es necesaria

para cumplir en forma rutinaria con las necesidades y los requisitos de los clientes. Por
otra parte la auditoria dindmica es Gtd cuando se necesitan alcanzar metas competitivas.
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V. CONCLUSIONES
En base a todo 10 visto en &l presente trabajo. podemos concluir lo siguiente:

Las organizaciones (industriales, comerciales 0 gubernamentales) suministran
productos que intentan safisfacer las necesidades y/o requisitos de los clientes. La
compatencia global creciente ha conducido a que sean cada vez mas estrictas las
expectativas de los clientes con respecto a la calidad. Para ser competitivos y mantener
un buen desempefio econbimico, las organizaciones y los proveedores necesitan emplear
sistemas cada vez mas efectivos y eficientes. Es conveniente que esos sistemas den
como resultado el mejoramiento continuo de la calidad y una safisfaccién creciente de los
clientes de la organizacibn y de ofros interesados (los empleados, propietarics,
subproveedores, 1a sociedad).

Establecemos el concepto de hemramienta basica para el siglo XXi;, un concepto
que hace enfasis en la importancia de la calidad en todo lo que hacemos v que se
proyecta a ser el elemento més importante en la nueva era, cuyo objetivo es alcanzar los
mas altos niveles de salisfaccion de nuestros clientes intemos y exiernos. Este énfasis
debera ser consistente con la filosofia y carta politica de la organizacin, fo cual debe
establecer en una parte que: La calidad es lo primaro. Para lograr la satisfaccion de los
clientes, la cafidad de los productos y servicios deberan ser la prioridad nimero unc en el
nuevo milenio.

Hay que hacer hincapie en las principales politicas de calidad:
¢ La calidad esta definida por el cliente.
= EI cliente quiere producios y servicios que, a través de su vida, cumplan sus
necesidades y expectativas a un costo que represente su valor.

Para emplear esta herramienta basica a fondo, es necesario prevenir problemas
en lugar de detectarlos y corregirios después de que ocurren.

Mantener en buenas condiciones dicha herramienta de trabajo, requiere mejora
continua del proceso. Esto significa, sin importar qué tan buenc pueda ser el
comportamiento actual, puede adin ser mejor,

La meta de la calidad es lograr niveles superiores de safisfaccién de cliente
externo e intemo. Es esencial el compromisc de cada empleado y un compromiso mayor
por parte de la gerencia, hacia los puntos clave del Aseguramiento de la Calidad, para la
implantacion de sistemas de soporte gerencial u operativas para asi realizar esta meta.

En conclusion podemos decir que ésta Herramienta Basica para el Siglo XX| es un
compromiso y derecho universaf por el presente y futuro de nuestras generaciones. Es un
medic que busca proporciohar satisfaccion a todos los elementos que intervienen en una
empresa.
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Una finalidad primordial de la administracion de la calidad es mejorar los sisternas

y procesos de manera que se logre la mejora continua de la calidad, a través de:

Mejorar la calidad de sus productos.

Mejoraw la calidad de sus propias operaciones.

Proporcionar confianza a su administracion de que los requisitos para la calidad se
estan cumpliendo y de que se estd mejorando.

Proporcionas confianza al cliente de que los requisitos para la calidad seran
alcanzados en el producto entregacdo.

Proporcionar confianza de que los requisitos del sistema de calidad se cumplen
satisfacltoriamente,

La filosofia administrativa que busca ia productividad por la estrategia de ta calidad

requiere que los empresarios deban tener cada dia mayor conciengia de la necesidad de
operar un cambio de mentalidad en favor de la calidad de los productos y servicios.

Un sistema de calidad efectivo conviene sea disefiado para safisfacer las

necesidades y ‘expeclativas del cliente, y a la vez que proteja los intereses de la
organizacin.

Tratandose de un cambio profundo en la forma como la administracion concibe el

papel que la catidad desempefia actualmente en el mundo de los negocios, ahora se
valora la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad como el
valor més importante en las actividades de la afta gerencia.
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