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INTRODUCCION

1 DEFINICION DEL PROBLEMA . (¥

La apertura comercial, el surgimiento de grandes bloques comerciales, asi como el
vertiginoso desarrolio tecnoldgico y comercial que estd viviendo el munde, ha traide
consigo una gron diversificacidn de preductos y servicios. Esta gran gama de productos
y servicios que se ofrecen al consumidor ha generado que no solo el precio sea un factor
de seleccién determinante; los demandantes de productos y servicios han cambiado su
vision y enfoque hacia la calidad, volviéndose mds selectivos y demandantes de Ja misma.

Como resultado de este fenémeno las empresas empiezan a adoptar sistemas de
calidad con los diferentes enfoques a su alcance, para la mejora de sus procesos, para
su permanencia en el mercade y como una estrategia comercial.

ODurante mucho tiempo México vivié dentro de una economia cerrada vy
proteccionista, lo que ocasiond un estancamiento de la cultura industrial. Para que
México pueda lograr un desarrollo econémico dptimo, es necesario que sus productos
tengan una mayor presencia y demanda en los mercados externos, una de las formas de
logrario es que esos productos sean reconocidos por su calidad: es por ello que se
requiere que sean cada vez mds las empresas que implanten sistemas de calided,
particularmente adoptande la norma ISO-9000, lo que proporcionarig los siguientes
beneficios:

Mayor aceptacidn en los mercaedos mundiales de los productos y servicios generados.
En la economia nacional, mayoer captacién de divisas.

Disminucidn en los desperdicios y retrabajos.

Mantenimiento de los niveles de calidad requeridos.

Propiciar un cambio de cultura hacia la calidad.

* & 4+ &+

Debido a que en México las empresas se encuentran con grandes desventajas
competitivas al carecer de apoyes, pregramas e informacion sobre sistemas de calidad,
se elabord el plan nacional de calidad ). Es por eso que en la actualidad muchas
empresas al carecer de infermacidn sobre sistemas de calidad se hacen los siguientes
cuestionamientos:

1. ¢ Qué es asegurar la calidad?
2. ¢Bajo qué modelos se puede implantar un sistema de calidad?
3. ¢Quiénes estdn acreditados para certificar sistemas de calidad?

H
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¢ Las empresas en México adoptan el sistema de calidad internacional IS0-9000?

¢ En realided es importante la certificacidn del sistema de calidad 150-9000?

¢ Bajo qué norma se tendr(a que certificar la empresa que represento?

¢ Quién certifica el sistema de calidad 150-9000?

Una ve2 escogida la norma, ¢cémo se desarrolla el sistema?

£ Cémo sabemos si realmente estamos en un nivel aceptable para iniciar jos trdmites
de certificacién?

10. ¢ Existen apoyos para la implantacién de sistemas de calidad?

11, < Es aplicable e! plan coma elemento de apoyo al desarrolio de sistemas de calidad?

VNG

2 ALCANCE.

Este trabajo pretende ser una directriz para aplicarse a las empresas de nuestro
pafs. induciende la implentacién de sistemas de calidad basados en la normativa 150
serie 9000, al hacer un andlisis de la vinculacidn existente entre las normas ISO-9000 y
el programa nacional de calidad, © permitienda que las empresas consideren a! plan como
un verdadero elemento de apoyo para el desarrollo e implantacién de sistemas de
calidad y camo un eiemento necesario para la mejora continua, dande una visidn clara de
esta propuesta, tratando de resolver la desinformacién, apatia y carencia de sistemas
de calidad.

3 JUSTIFICACION.

La presente tesis cae dentro del rubro de temas de aquellas que tienen prioridad
en la divisién de ingenieria mecdnica e industrial ® en cuanto a los siguientes puntos:

+ Disefio, planeacidn y control de sistemas productivas y de servicio.

¢ Control de procesos industrigles y de servicios.

+ Disefio de sistemas que mejoren la competitividad, la calidad de productos y
servicios, fa productividad, el servicio, el nivel de calidad de vida y los sistemas de
informacidn.

4 RELEVANCIA.

En la actudlidad las empresas de nuestrc pais se enfrentan con crecientes
exigencias en términos de calidad par parte de los clientes y con niveles de competencia
mundial sin precedente alguno. La implantacién de sistemas de calidad basados en la
normativa 150-9000 se ha convertido en una cuténtica necesidad del momento que vive
el pals como consecuencia de los retos que representan los tratades de libre comercio
que se han venido firmando can diversos paises, viéndose en la necesidad de elaborar un

I
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plan naciona! de calidad que satisficiera las exigencias mencionadas. Por o
anteriormente dicho es de suma trascendencia propiciar que las empresas se apoyen en
el plan y adopten la normativa ISO serie 9000 como un elemente de competencia
mundial.

5 OBJETIVO.

Elaborar una propuesta para el disefio, implantacién y evaluacién de sistemas de
calidad que tome en cuenta la interaccidn entre el plan nacional de calidad y la serie de
normas IS0-9000 y a parir de esta propuesta realizar una auditoria interna al sistema
de calidad de una empresa del sector eléctrico, para verificar el nivel de cumplimiento
con el modelo propuesto, de tal forma que verdaderamente signifique un instrumento
Gtil para el desarrollo de una cultura de calidad en México y para el disefio e
implantacidn de sistemas de calidad en el sector empresarial.

6 METODOLOGIA .

A continuacién se describird la metodologia empleada en el desarrollo del trabajo
de tesis.

6.1 Andlisis de la normativa IS0-2000.- Se presentard una sinfesis de la norma
150-9000, describiendo sus ventajas y desventajas con respecto a otras normas; se
analizardn sus antecedentes, fendencias y alcance legal de la misma y se describird fa
estructura de acreditacion y certificacidn en México.

6.2 Diagndstico sobre el plan nacional de calidad.- Se hard una sintesis sobre el
plan nacionai de calidad, ® describiendo los elementos principales que contiene y a partir
de esto se disefiard y aplicard un cuestionario para determinar el nivel de conocimiento
que se tiene en México sobre diche plan; al mismo tiempo el cuestionaric permitird
sondear las opiniones que tienen en el sector empresarial con respecto a la serie de
normas 150-90C0. En este punto se aplicardn herramientas y fécnicas para el
mejoramiento de la calidad como: diagrama de afinidad, diograma de Ishikewa, diagrama
de Pareto, histogramas, etc., como elementos de andlisis, para aportar elementos de
mejora al plan nacional de calidad.

6.3 Elaboracion de una propuesta para el disefie, implantacidn y evaluacidn de un
sistema de calidad.- Con base en los puntos anteriores y ufilizando técnicas
convergentes que permitan infegrar ideas a conceptos se disefiard una guia que permita
a las empresas disefiar, implantar y evaluar sistemas de calidad, que les permita cumplir
los lineamientos que establece el plan nacional de calidad y la nermativa IS0O-3000,
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6.4 Aplicacién del modelo para la evaluacién del sistema de calidad de una
empresa.- Se tomard la guia desarrollada en el punto anterior para auditar el sistema
de calidad de una empresa en particular y medir el nivel de aplicabilidad de la propuesta.

6.5 Conclusiones,

i3
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caPiTULO I
LA IS0 9000

1.1 ANTECEDENTES

El antecedente de los sistemas de calidad es la relacion cliente proveedor. El
propdsito fundamental de cualquier sistema de calidad es garantizar la plena
satisfaccién del cliente con los productos o servicios proporcionados por el proveedor.
Con frecuencia en el pasado el nivel de calidad de un articulo se definia mds por la
experiencia del proveedor que por las necesidades especificas del cliente. El cliente
expresaba su necesidad en términos generales y el proveedor producia un articulo que él
considerabo satisfactorio. Sdlo cuando el articulo ya estaba terminade se decidia si
estaba de acuerdo o no con las necesidades del cliente.

El origen de los sistemas de calided se remonta principaimente a las industrias
militar y nuclear, las cuales tenian que efecfuar evaiuaciones frecuentes a sus
proveedores para garantizar la confiabilidad de los productos o servicios gue estaban
adquiriendo, fue asi como los clientes grandes empezaron a reducir el nimero de
proveedores pare peder mantener la calidad y osi fecilitar Jas mdltiples y tediosos
evaluaciones.

En Ginebra, Suiza se encuentra la International Organization for
Standarization (IS0} que es la Organizacién Internacional de Normalizacién y de la
cual México es un miembro activo. Alrededor de 1977 ta ISO integré un comité técnico
para desarreliar una norma dnica para la operacidn y edministracién del aseguramiento
de la calidad. El trabajo consistia en reunir o los delegados de los organismos
responsables de la emisidn de nermas de los diversos paises que estuvieran en proceso
de desarrollar un trabajo similar a nivel nacional. E! proceso de la Organizacién
Internacional de Normalizacién para transformar los borradores de norma en
documentos de votacién, procedia mediante el sistema de consultoria a nivel mundial: y
fue asi como en 1978 publicé la serie 9000 y desde entonces los paises miembros
tuvieron la oportunidad de armonizar sus propias normas nacionales con la serie final
I150-9000.

]
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1.2 SERIE DE LAS NORMAS DE CALIDAD 150-9000.

Las diferentes normas de la serie IS0O-9000 son: 8402, 9000, 9001, 9002,
9003, 9004, 10012 y 10013 ® A continuacién presentaremos una sintesis de la
aplicacidn y contenido de cada una de ellas.

En la tabla de la figura nimere 1.1 se presenta una comparacién entre los
elementos del sistema de calidad de las normas ISO-9000, que se utilizan con
intenciones de uso contractual o de certificacién,

150-8402
Norma NMX-CC-1-1993/1994: Administracién de Calidad y Aseguramiento de la
calidad “®.

Esta norma contiene el vocabulario que se usa en las otras series; su objetive es
el de aclarar y normalizar los términos relativos a la calidad, que se aplican al dmbito de
{a administracidn de la calidad. Define los términos bdsicos y fundamentales refativos a
los conceptos de calidad que se aplican a todas las éreas incluyendo hardware, software,
servicios y materiales procesados, asi como pare el uso y preparacién de normas
relativas a la calidad y para el mutuo entendimiento en ampliar comunicaciones
internacionales.

I50-9000-1: 1994
Norma HNMX-CC-002/1: 1995 IMNC: Administracién de o Calidad vy
Aseguramiento de la Calidad. Parte 1: Directrices para seleccion y uso %

Esta norma tiene el objetivo de ser una guia para la familia de normas NMX-CC.
Aclara los principales conceptos relacionados con la calidod y las diferencies e
interrelaciones entre ellos.

IsO-9001: 1994
NMX-CC-003: 1995 IMNC: Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de
la Calidad en Disefio, Desarrallo, Produccién, Instalacién y Servicio @

Esto norma es para aquellas compafiias que necesitan asegurarle a sus chentes
que la calidad con los requerimientos especificades es satisfactoria durante el disefio,
desarrollo, preduccién, instalacidn y servicio. Se aplica particularmente cuando existe
uh centrato que requiere de un disefio especifico y cuande los requerimientos del
productos son establecidos en términos de su comportamiento (velocidad, capacidad,
integridad).
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IS0-9002: 1994

NMX-CC-004:1995 IMNC: Sistemas de Calidad- Modelo para el Aseguramiento de
la ‘Calidad en Produccién, Instalacién y Servicio @,

Esta norma especifica los requisitos del sistema de calidad, que deben utilizarse
cuando se necesite demostrar la capacidad un proveedor para suministrar productos
sobre |a base de un disefio establecido.

Aqui todo lo que el proveedor tiene que demostrar es su capacidad para asegurar
la conformidad con los requisitos especificados durante la produccidn, instalacién y
servicio. La principal diferencia con la norma anterior (9001), es que ésta no incluye la
etapa para el control del disefio.

1S0-9003: 1994
NMX-CC-005: 1995 IMNC: Sistemas de Calidad- Modele para el Aseguramiento
de la Calidad en  Inspeccién y Pruebas Finales “2.

Esta norma es aplicable cuando un proveedor debe asegurar la conformidad con
los requisitos especificados solamente en la inspeccidn y pruebas finales. Especifica los
requisitos del sistema de calidad que deben utilizarse cuando se necesite demostrar la
cepacided de un proveedor para detectar y controlar la disposicidn de cualquier
producto no conforme durante la inspeccidn final y prueba.

Es aplicable en situaciones cuando se requiere mostrar la conformided de un
producto a los requisitos especificados con la confianza adecuada que provea que
ciertas capacidades de un proveedor para la inspeccién final y prueba de un producte
terminado pueden ser satisfactoriamente demostradas.

Esta norma no aplica cuatre de las secciones de la nerma 9001: control del disefio,
adquisiciones, contro! del proceso, ni servicio.

IS0 9004-1: 1594
NMX-CC-006/1: 1995 IMNC: Administracién de la Calidad y Elementes del
Sistema de Calidad. Parte 1. Directrices @

Esta norma es una gufa en la administracién de calidad, suministra los elementos y
aspectos requeridos para estructurar un sistema de calidad que sea relevante para una
organizacién; no tiene la intencién de uso contractual, regulador o de certificacidn, por
lo que no es una gufa para la implantacién de 9001, 9002 d 9003. Para ese propdsito se
utiliza la 9000/1.
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ISO 9004-2: 1994
NMX-CC-006/2: 1995 IMNC: Administracion de la Calidad y Elementos del
Sistema de Calidad. Parte 2: Directrices para Servicios @4,

Esta norma proporciona las directrices para el establecimiento y la implantacién
de un sistema de calidad dentro de una organizacién. Puede aplicarse en ef contexto del
~ desarrollo de un sistema de calidad para un nuevo servicio ofrecido u otro modificado.
También puede aplicarse directamente cuande se implante un sistema de calidad para un
servicio ya existente. El sistema de calidad abarca todos los procesos requeridos para
proparcionar un servicio efectivo, desde la mercadotecnia hasta la entrega del servicio,
e incluye el andlisis proporcionado por los clientes del servicio.

IS0 10012/1: 1994

NMX-CC-017/1: 1995 IMNC: Requisitos de Aseguramiento de la Calidad para
Equipo de Medicién. Parte 1. Sistema de confirmacion metrolégica para equipo de
medicion .

Esta norma contiene requisitos de aseguramiento de la calidad para que un
proveedor asegure que las mediciones son hechas con la exactitud requerida. También
contiene guias para la implantacidn de esos requisitos.

Puede ser referida por un comprador, al especificar el producto o servicio que
requiere; por un proveedor, al especificar ef producfo o servicio que ofrece, por
intereses del consumidor o de los empleados, o por drganos legisiativos o reguladores, o
en evaluaciones y auditorias de laboratorio

IS0 9004/4: 1993
NMX-CC-006/4: 1996 IMNC: Administracion de la calidad y elementos del
sistema de calidad. Parte 4. Directrices para el mejoramiento de la calidad @,

Esta norma proporciona directrices administrativas para la implantacién de un
mejoramiento continuo de la calidad dentro de una empresa. No es para usos
contractuales, de regulacién o de certificacién.

1S0 10013: 1995
NMX-CC-018: 1996 IMNC: Directrices para desarrollar manucles de calidad %,

Esta norma puede ser usada para desarrollar manuales de calidad en cualquier
organizacién. Nos proporciona guias para el desarrollo, preparacion y control de fos
manuales de calidad adaptados a las necesidades especificas del usuario.

) J
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TABLA COMPARATIVA DE LOS ELEMENTOS DE LAS NORMAS DE
CALIDAD I5(C-9000
SECC. | ELEMENTO [ 1so- | 1s0- | 1so- |
S001 002 %003
1 Responsabilidad de la direccicn G & ¢
2 Sistema de calidad 0 ¢ G
3 Revisién del contrato 0 o 0
4 Control del disefio 0 N/A N/A
5 Control de documentos y datos 0 0 ¢
6 Adquisiciones 9 0 N/A
7 Control de productos proporcionados o ¢ 0
por el cliente
8 Identificacidn y rastreabilidad del 0 0 0
producto
9 Control del proceso o o N/A
10 |Inspeccidny prueba 0 0 0
11 [Control de equipo de inspeccidn, ¢ ¢ 0
medicién y prueba
12 |Estado de inspeccidn y prueba 0 0 ¢
13 |Control de producto no conforme 0 0 0
14 | Accidn correctiva y preventiva 0 0 0
15 [Manejo. Almacenamiento, empaque, 0 0 0
conservacign y entrega.
16 |Control de registros de calidad 0 0 0
17 | Auditorias de calidad internas 9 0 0
18 Capacitacign 0 0 O
19 Servicio ¢ ¢ N/A
20 | Técnicas estadisticas 0 0 0

Simbologia:
0 Aplicable.
N/A  No aplicable.

FIGURA 1.1 TABLA COMPARATIVA DE LOS ELEMENTOS DE LAS NORMAS
Is0-9000

5
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1.3 ALCANCE LEGAL

Lo ISO-800C es una norma voluntaria, en cuanto a que no existe ningun
requerimiento legal que exija su adopcidn, pero que se estd volviendo obligateria para
propdsitos de mercadotecnia, debido a que las actuales polfticas comerciales exigen a
las empresas aumentar la eficiencia de sus procesos, la fiabilidad de sus productos y/o
servicios y por consiguiente ofrecer un precio competitivo, Satisface un nimero de
requerimientos corporativos y estratégicos significativos, en un cambiante ambiente
industrial y de mercado.

La norma se estd volviendo obligatoria para muchos fabricantes que utilizaban
normas de aseguramiento de calidad relacionadas con la industria y que son proveedores
de grandes corporaciones internacionales, como por ejemplo en la industria nuclear,
electrdnica, eléctrica, transporte e ingenieria.

La ISO-9000 es una norma para un sistema de manejo; donde, a su vez, los
productos pueden ser fabricados en una norma de productos, o de seguridad, no es
concebible que alguien pueda lograr la ISO-9000 sin por lo menos elaborar el articulo
en e} producto apropiado, o proceso, o horma de seguridad en los que tales normas
también se aplican.

I.4 ANALISIS COMPARATIVO ENTRE DIVERSAS NORMAS DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

A continuacién se identificardn varias normas de diversos pafses referentes a los
criterios aplicables para ei asequramiento de la calidad. Cabe sefialar que cada norma es
gnica en su forma y contenido: sin embargs al realizar un andlisis de criterios,
encontramos que la mayorfa de éstos son comunes, como puede observarse en la tabla de
referencia cruzada de la figura 1.2. ésta situacién se estd volviende cada dia més
frecuente debido a que, tanto los paises que ya tenian avances considerables en
normatividad sobre aseguramiento de calidad, como aquellos que inician, estdn
promoviendo la adopcién y armonizacién de las series internacionales de normas sobre
sistemas de calidad

. [
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TABLA DE REFERENCIA CRUZADA DE LOS CRITERIOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD DE VARIAS NORMAS

INTERNACIONALES
CRITERIOS 18G-9001 rmx-ccsI AS-1821 | Z299.1 |BS.5750/1| BS-6882 | NOQA-1 | ANSI 452
Sistema de calicad 42 42 21 31 42 1 112 21
Crganizacién (responsabllicades) 41 4.1 21y22 32 41 2 11 22
Audhorins 417 417 2.4 3521 417 18 1118 218
Cocumentos de sisterma de catidad 42 42 21 353 42 1 112 26
Control de la fabricacion (produccion) 49 49 214 3513 49 E) 119 N/E
Raviaion del comrato (pnescitn) 43 43 23 322 43 1 112 24
Control dul disafio 44 44 210 352 44 3 13 23
Contfol de docurnenios y duos 45 45 21 353 45 dy6 114y6 26
Control del squipe 0¢ IN8p., Mad. ¥ prusba an 4.11 212 354 411 12 11.12 212
Controt de los productos comprados 48 46 213 355 46 7 11.7 24y2.”?_'
Productos suministradcs por ef chente 47 47 2143 35.19 47 NfE N/E N/E
Inepeccion & e rcaptitn 410 410 2133 357 410 10 [ERT+ 210
Inspeccion durante ¢ proceso 410 410 2149 358 4.10 10 11.10 210
Inspeccién final 410 410 2144 359 410 10 11.10 210
Métodoa eaiadistioos (Mussires) 420 420 217 3520 420 10 1.10 NE
Shuacion de s inapeccibh y prusts 412 412 216 3510 412 14 1114 2.14
[identificacion y comrabcidn 48 48 27 35N 48 8 118 28
Menejo ¥ simacenaje 415 415 21812 1 3512 415 13 1113 213
Inetrucciones de trebajo 42 4.2 26 353 42 S 115 25
IProcesc especiaies 49 4.9 214.2 3514 49 9 118 29
Conearyecitn, empadut j Kmbergue 415 4.15 2183 3515 415 13 1113 213
Reglatron 416 418 28 35186 418 17 11.17 217
No conforme con laa sspecificacionss 413 413 215 3517 4.13 15 1115 215
Agciones corractives 414 4.14 29 3518 4.14 16 1116 2186
Capachacidn 418 418 25 326 418 2 142 N/E
[Sorviem a1o YT NE | 3523 | 418 NE W NE

N/E: No especificado.
Z: Norma Canadiense.

Figura 1.2 Criterios de un Sistema de Calidad

AS: Norma Australiana.
BS: Norma Britdnica.
ANSI: Nerma Estadounidense.

NMX: Norma Mexicana
NQA: Norma Estadeunidense.

Algunos palses como por ejemplo Espafia y Australia, han respaldado la adopcién
de la normativided infernacional de ISO, emitiéndola como documentos de doble
codificacidn y vigencia simudsnea con sus normas de celidad nacionales.

Es importante sefalar que cada vez mds nos acercamos a un tipo de armonia en
normatividad de los sistemas de calidad basados en ISO-9000. Paises como nuestro
México, Bélgica, Alemania, Ttalia, Suecia, Reino Unido, etc., por sélo citar algunos, han
adoptado la normativa internacional ISO-9000, llemémosle de una manere idéntica.
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Algunos otfros paises como Francia, Suddfrica y Canadd, tienen su normativa equivalente
a 1S0-9000, pero con algunas diferencias de poca importancia

La tabla comparativa que se ha elaborado parte de una lista de 26 funciones que
desglosamos y consideramos representativas para un programa de aseguramiento de
calidad; a partir de esta lista se va referenciando el nimero de cada seccién aplicable
de esa norma. Sdlo se enlistd la norma IS0-9001 debido a que es la que consideramos
que cubria mds ampliamente todos los criterios aplicables. En la tabla sélo se sefialan las
dreas comunes relacionadas con los criterios, pero lo que no identifica son las dreas de
énfasis. De acuerdo a la consulta con éstas normas se pudo observar que algunas de ellas
hacen mayor énfasis que otras en ciertos criterios y viceversa; como por ejemplo la
norma BS 5882 y la ANSI/ASME NQA.1 aplican mayor énfasis en el control de! disefio
que las demds normas listadas, las cuales enfatizan mds en la etapa de la produccidn.

Al inicio de este capitulo se menciond superficialmente como aigunos paises
fueron adoptande normas completas o sofo aigunos criterios de éstas, de aquellos paises
que tenian avances considerables en normatividad para el aseguramiento de la calidad.
En la actudlidad la mayoria de los paises han adoptade, armonizado, tomade como
referencia, la normativa internacional serie 9000, cada uno identificando sus normas
con un cédigo de referencia propio y en algunos casos complementando y mejorando la
normativa internacional, como es el caso de Ja norma canadiense serie Z299. En nuestro
pais se adoptaron completamente idénticas a las normas internacionales ISO-9000 y asf
lo estipulon coda una de ellas en el apartado 6 de concordancia con normas
internacionales, ol hacer la siguiente referencia: "Esta norma coincide totalmente con la
normaq internacional....”

En ia tabla de la figura 1.3 se muestran algunas de las normas existentes en
diversos paises sobre aseguramiento de calidad. Las clasificamos en tres niveles o
categorias de aplicacién, que generalmente es la clasificacidn internacional: sin embargo
pueden existir excepciones a la regla. Por ejemplo, la industria nuclear sélo tiene un
nivel, equivalente a la categoria 1 de la tabla, mientras que la norma canadiense Z299
tiene cuatro niveles, pero en todos los casos el nivel 1 incluye actividades y funciones
relacionados con el diseffo, la produccidn y ia instalacidn.

&
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orG. | CATEGORTA CATEGORIA CATEGORIA DIRECTRICES DIRECTRICES
PATS. H 2 2 PARA
Modelo pera el aseguromentc de | Modelo para el | Modeis pare el SELECCION ¥
E:ahcqu en disedy, desarruily, § aseguroments de Inlc:\U‘i':Jd AsEULrARbERTE c'(" @ Uso
producardn instokicin y service | en peoduccdn, rstalacién v | celidad en inspeccide v
servicio oruebas finoles
150 | 1509001 150-9002 | 150-9003 150-9000 150-9004
MEXICO NMX-CC-003 NMX-CC-004 NMX-CC-005 | NMX-€L-002 NMX-CC-006
CEE EN-29001 EN-25002 EN-29003 EN-29000 EN-29004
AUS. AS-3901 AS-3902 A5-3903 AS5-3900 AS-3904
CANADA CAN3-229%.1 CAN3-7266.2 CAN3-Z299.4 | CAN3-Z299.0 CAN3-Q420
EEUU ANSI/ASQC/ Q91 ANSI/ASQC/ | ANSL/ASQC/ | ANSI/ASQL/ | ANSIZASQC/Q94
Q92 Q93 Q90
RU B5-5750 BS-5750 BS-5750 B5-5750 BS-5750
Parte 1 Parte 2 Parte 3 Parte 0/0.1 Parte 0/0.2
JAPON JIs Z-9901 JIsZ9902 JIS Z-9903 JIs Z-9900 JIS Z-9904
FRANCIA NF.X.50-131 NF.X.50-132 NF X.50-133 NF.X 50-121 NF X 50-134
NORUEGA NS-EN-29001 NS-EN-29002 | NS-EN-29003 | NS-EN-29000 NS-EN-29004

Figura 1.3 Algunas normas existentes sobre sistemas de aseguramiento de
calidad.

A manera de ejemplo vamos a analizar une de los criterios de aseguramiento de la
calidad de la normativa mexicana, para posteriormente compararlo contra otras normas
y asi peder ver algunas ventajas y desventajas con respecto a otras normas.

Como puede observarse en la tabla de referencia cruzada de la figura 1.2, todas
las normas enlistadas le dan importancia al criterio de la responsabilided de la direccidn.
En NMX-CC-006/1:1995 se encuentra el siguiente comentario: Z%

Responsabilidad y autoridad de la calidad.

Las actividades que contribuyen a la calidad, ya sea directa o indirectamente, se
deben identificar y documentar, tomdndese las siguientes acciones:

a) Las responsabilidades gererales y especificas de calidad se deben definir
explicitamente.

b) Se deben establecer claramente la responsabilidad y autoridad delegadas en cada
actividad que contribuye a la colidad; éstas deben ser suficientes para alcanzar, con
la eficiencia deseada, los objetivos de calidad asignados.

¢) Definir el control de interfaces y las medidas de coordinacién entre las diferentes

_ actividades.

d) Cuando asi se requiera, la direccidén puede optar por delegar la responsabilidad para
el aseguramiento internc de la calidad o la det aseguramiento externo: las personas
asi delegadas deben ser independientes de las actividades sobre las que actian.
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e) En la organizacidn de un sistema de calidad bien estructurado y efectivo, se debe
poner énfasis en la identificacidn de los problemas de calidad actuales y potenciales
e iniciar medidas correctivas o preventivas.

Estructura organizacional.

La estructura organizacional perteneciente al sistema de odministracién de la
calidad debe estar establecida claramente dentro de toda la empresa. Se deben definir
las lineas de outoridad y comunicacién,

La norma canadiense 2299 presentc el siguiente comentario:

Al desarrollar una organizacidn y asignar la autoridad y responsebilidad, los
proveedores deben reconocer que los programas de aseguramiento de cafidad son
interdreas e incluyen la mayor parte de la organizacién. Participan muchos elementos y
actividades a todos los niveles. A menos que todos reconozcan y comprendan las
responsabilidades de la calidad, incluyendo a los altos ejecutivos y obreros, no se puede
lograr el cumplimiento total de la norma. También las personas a quienes se asigne la
responsabilidad del aseguramiento de la calidad deben estar conscientes de las
presiones del costo y la produccién, aunque libres de ellas y contar con la autoridad
suficiente para desempefiar con efectividad sus papeles.

La norma australiana AS 2000 presenta el siguiente comentario:

La responsabilidad principal de un representante de la direccién es asegurar que
se ponga en prdctica y se mantengan los requisitos de la norma. Establecer un canal de
comunicacién oficial entre el cliente y el proveedor; es un propésito adicional; esto es
particularmente importante en las organizaciones de tamafio medio y grande. El
representante de la direccidn debe actuar también come un punto focal de coordinacidn
y solucidn de cuestiones relacionadas con la calidad.

Aungue el proveedor puede seleccionar cudlquier empleads competente para
desempefiar este papel, el representante de la direccidn (@ quien con frecuencia se le
conoce como el gerente de calidad) debe poseer autoridad compatible con la
responsabilidad del sistema de calidad en toda ia empresa. Aunque el representante de
la direccidn tiene otras responsabilidades, éstas no le relevan de la de mantener la
integridad del sistema de calidad y su uso efectivo. Para que tengan la libertad de
accién y la independencia necesarias para la ejecucién efectiva de estas tareas, el
representante de la direccién debe depender directamente de la ahta direccién
ejecutiva.
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La norma estadounidense ANSI-N45.2 presenta el siguiente comentario:

Al estructurar la arganizacidn y al asignarse las responsabilidades, debe
establecerse claramente la autoridad y responsabilidad de fodas las organizaciones que
tengan actividades relacionadas con la calidad. Las personas y organizaciones que
efectien funciones de aseguramiento de calidad, deberdn tener la suficiente autoridad
y responsabilidad dentro de la organizacién para: identificar problemas de calidad,
iniciar, recomerdar o proporcionar soluciones a través de los canales adecuados,
verificar la implementacidn de las soluciones y contratar el proceso subsecuente de
entrega o instalacién de elementos no conformes, deficientes o en condiciones no
satisfactorias, hasta que hayan sido tomadas las disposiciones adecuadas.

Las personas u organizaciones responsables de definir y medir la eficiencia global
del programa de aseguramiento de calidad, deberdn ser designadas y tener la suficiente
independencia de fas presiones de produccién, deberdn tener acceso directo a un nivel
de la gerencia, de tal forma, que se pueda ordenar la ejecucién de las acciones
requeridas y reportard regularmente sobre la efectividad del programa.

La norma noruega NS5801 presenta el siguiente comentario:

El requisito de que el gerente de contratistas del departamento de calidad tenga
la libertad organizacional, por lo general significa que fenga una posicién independiente
en la organizacién, respondiendo directamente a la alta direccidn y que no desempefie
otras funciones que influyan sobre la calidad.

Todas las demds normas hacen comentarios muy parecidos. Sin embargo, équé
significa todo esto?

a) Que existe armonia en las diferentes normas.

b) Que la normativa mexicana es idéntica a la internacional IS0-9000.

¢} Que las diferentes normas enfatizan que la calidad es responsabilidad de todos.

d) Que es preferible que el representante de calidad sea independiente de otras
funciones.

) Que el departaments de aseguramiento de la calidad debe tener bien definida su
responsabilided y autoridad.

A partir del andlisis efectuado, como se puede observar, todas las normas hacen
comentarios muy parecidos en cuanto a un criterio, los enfoques de les diversas normas
son semejantes y se puede notar una unificacidn de criterios a nivel internacional.
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1.5 TENDENCIAS

La ISO-9000 es una norma para el aseguramiento de la calidad cuyo objetivo es
implantar los sistemas de calidad de las empresas. Es un sistema ya listo para
suministrar la clase de administracion integrada y flexible, que puede adaptarse dentro
de un sistema de infermacidn empresarial completo y que puede gjustarse a sistemas de
produccidn complejos, incluyendo la planeacidn de los recursos de fabricacidn.

Provee sistemdticamente a la direccidn, por un lade, controles para asegurar la
calided de la produccién y las entregas, y por el ofro, reduce desperdicios, tiempos
muertos y deficiencias laborales incrementando, por ende, la productividad.

La direccidn de la norma ISQ-~9000 hacia los proveedores de las grandes
industrias se manifiesta en el hecho de que, el nuevo ambiente del mercado es la
creciente tendencia de los grandes fabricantes en las industrias de alta tecnologia, a
tener menos proveedores, pero con mayores relaciones en transacciones tales como
drdenes de compra, entregas y facturas, y en la respuesta del proveedor a las demandas
del sistema de calidad del cliente, operando de acuerdo con los requerimientos de la
I50-9000. De esta manera se dirige la norma del fabricante grande a sus proveedores.

La ISO-9000 es una demostracién abierta entre los mismos miembros del
personal, entre el vendedor y su principal fabricante, y entre este dltimo y su cliente.

Las normas ISO-9000 son los lineamientos para la implantacién del sistema de
control requerido para cumplir con las especificaciones del proceso de certificacién, el
cual tiene que estar certificado por una agencia certificadora independiente.

1.6 VISION 2000 DE LA FAMILIA DE NORMAS I1S0-9000

En la proxima edicién de la familia de normas ISO-9000 en el afio 2000, se
agregardn a las normas ocho principios de calidad, los cuales estdn siendo revisados a
través del comité 176-1S0 y nuestro pais participa en este comité mediante el grupo de
trabajo mimero 18 del subcomité 2; desaparecerdn las normas 8402, 9002 y 9003,
siendo su contenido estructurado en las otras normas.

Los ache principios que se agregardn a las normas ISO-%000 se recopilaran
mediante entrevista al Ing. Fousto Estévez Ramirez (COTENNSISCAL), quien es uno de
los representantes de nuestro pafs ante la ISC, participando desde 1991; los principios
se enlistan a continuacidn:
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1. Organismo dirigide al cliente.- Los organismos dependen de sus clientes, en
consecuencia se deben entender sus necesidades actuales y futuras, para cumplir
requisitos y esforzarse para exceder sus expectativas.

2.Liderazgo.- Los lideres establecen unidad de propdsitos, direccién y el ambiente
interno dentro del organismo, invalucran plenamenfe a fa gente en el logro de los
objetivos det organismo.

3. Involucramiento del personal.- Las personas son la esencia de un organismo y su
involucramiento pleno, permite que sus conocimientos y experiencia sean usados para
su beneficio.

4_Enfoque hacia proceses.- Un resultado deseado se logra mds eficientemente,
cuando los recursos y actividades relacionadas se administran como un proceso.

5. Gestion enfocada o sistemas.- Identificar, entender y dirigir un sistema de
procesos interrelacionados para un cbjetivo dade, contribuird a fa eficiencia y
efectividad del organismo.

6. Mejora continua. - La mejora continua es un objetivo permanente del organismo

7.Toma de decisiones basada en hechos.- Decisiones y acciones efectivas estdn
basadas en el andlisis de datos e informacidn.

8. Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores.- Establecer relaciones
mutuamente benéficas con los proveedores para incrementar la capacidad de crear
valor de ambos organismos

I.7 ESTRUCTURA NORMATIVA

Las normas son el lenguaje mediante el cual se realizan fas transacciones, tanfo
nacionales como internacionales; aseguran al comprador que al adquirir un producto,
éste tiene las caracteristicas minimas indispensables en desempetfio y seguridad.

Para lograr un desarrollo sustentable, es importante que ks productes que
genera el pais cumplan con los estdndares de desempefio y produccién reconocidos, no
sélo nacional sino internacionaimente. Es asi, como la generacidn y certificacién de
normas debe descansar sobre una bien cimentada estructura, en la que se plasmen los
intereses de todos los sectores.
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La politica de economia cerrada, que durante largo tiempo prevalecié en el pais,
propiciaba [a poca participacidn del sector industrial en el ambiente de normatividad, E)
goblerno era prdcticamente el encargade de emitir normas, siendo éstas,
predominantemente regulatorias: no se contemplaban los efectos que pudieran traer
consigo (encarecimiento, efectos ecandmicos, desincentivacién de la inversidn, etc.).

El ambiente actual de economia abierta y de franca competencia ha dade lugar a
una mayor participacidn del sector industrial en la planeacidn, desarrollo, implantacién y
manejo de las normas, asi como en el desarrollo de la infraestructura técnica
(Laboratorios de prueba y Calibracién, Unidades de Verificacidn, Organismos de
Certificacién y Organismos Nacionales de Normalizacién). Respondiendo a esta
situacidn, en el afio de 1992 se emitid La Ley General de Metrologia y Normalizacidn,
cuyos objetivos son:!”

1. Promover el cumplimiento de las Normas Oficiales Mexicanas y asi como el
adecuads proceder en su elaboracidn.

2 Establecer la Comisién Nacional de Normalizacién para apoyar a las
dependencias gubernamentales.

3 Establecer un procedimiento uniforme en la elaboracidn de Normas Oficiales
Mexicanas.

4. Promover la participacidn de los diferentes sectores, en la elaboracidn y

cumplimiento de las normas, tanto Oficiales Mexicanas como Mexicanas,

. Coordinar las actividades de las dependencias en materia de normatividad.

6. Desregularizar las actividades industriales, a través de un andlisis costo -
beneficio de las propuestas.

n

De acuerdo a lo estipulado en La Ley General sobre Metrologia y Normalizacién,
la estructura normativa queda conformada cotme lo muestra la figura 1.4.
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Figura 1.4 Estructura Normativa

La estructura normativa presentada en la figura 1.4 tiene entre algunas de sus
funciones principales las siguientes: “7

W

N LA

10.
11.

Integrar el programa nacional de normalizacidn, el cual estd compuesto por
las normas oficiales mexicanas (NOM) y las normas mexicanas (NMX).
Expedir las normas oficiales mexicanas.

Contribuir en las politicas de normalizacién y permitir la coordinacién de
actividades entre las dependencias y los organismos privados.

Recomendar la elaboracidn de normas que considere convenientes.

Elaborar normas oficiales mexicanas, asl como promover su cumplimiento,
Elaborar normas mexicanas.

Acreditar organismos nacionales de normalizacidn y certificacidn.

Realizar funciones de certificacidn de productos, instalaciones, procesos y/o
personas, asi como darle seguimiento a la certificacidn para comprobar el
cumplimtento con las normas.

Contar con una red de laboratorios de prueba acreditados que cuente con los
recursos suficientes para la prestacién de los servicios relacionados con la
normalizacidn.

Verificar, a peticidn de las partes interesadas, el cumplimiento de las NOM.
Establecer los requisitos y procedimientos en la elaboracién de las NOM y

NMX, asi como su certificacidn y cumplimiento.
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12. Autorizar el acreditamiento y determinar a las organizaciones integrantes
dej comité consultivo.

Esta estructura se encuentra integrada por representantes det gobierno, de la
asociacién nacional de universidades e instituciones de ensefianza superior, de
organismos de normalizacién, y de cdmaras y asociaciones industriales y comerciales.
También por representantes del Conacyt, de los laboratorios nacionales de fomento
industrial, del centro nacional de metralogia y por instituciones de investigacién como el
instituto nacionaf de pesca.

Organismos Nacionales de Certificaciin

Desde la publicacidn de 1a Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién en julio
de 1992, se establecié que la certificacién de las Normas Oficiales Mexicanas y de las
Normas Mexicanas las pueden realizar los Organismos de Certificacién acreditadas por
la Direccién General de Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.

Son organismos privades cuyo objeto es realizar funciones de certificacidn,
especiglizados en un caompo y alcance delimitado a certificar el cumplimiento de Normas
Oficiales Mexicanas y/0 Normas Mexicanas  y/o dlguna norma reconocida
internacionalmente aplicable o productos, servicios, sistemas de calidad y/o a personas.
Para poder funcionar como tales requieren de la acreditacidén por parte de la Secofi,
previa autorizacién de la dependencia correspondiente; lo mismo es aplicable para los
laboratorios de prueba y las unidodes de verificacidn.

Acreditamiento de Organismes de Certificacion

El acreditamiento funciona bajo la coordinacidn de la Direccidn General de
Normas, como unidad rectora, facultada para otorgar el acreditamiento oficial a los
Organismos de Certificacién solicitantes que cumplan con los requisitos establecidos en
la Ley Federal sobre Metrologfa y Normaiizacién y en la Norma Mexicana NMX-CC-9,
NMX-CC-10, o en la NMX-CC-11, seglin sea el caso.

Los Comités de Evaluacién proporcionan apoyo técnico para llevar a cabo las
funciones de andlisis y evaluacidn sobre los organismos solicitantes, o través de
personas expertas denominadas “Evaluadores®. La evaluacidn comprende dos fases: una
documental y la otra flsica, en donde se verifica la conformidad con los requisitos
establecidos,
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Procedimiento de Acreditamiento de Organismos de Certificacion

Las instituciones (persona moral), interesadas en obtener su acreditamiento para
la prestaciéh de los servicios como orgenismo de certificacidn, deben realizar las
actividades siguientes:

» Presentar la solicitud ante la DGN conjuntamente con los documentos de
soporte de su capacidad técnica y financiera.

+ Aceptar al grupe de evaluadores designados por el Comité de Evaluacién para
Jlevar a cabo lg evaluacién,

+ Someterse al proceso de evaluacidn,

» Obtener dictamen favorable.

* Recibir Oficio y Certificado de Acreditamiento.

Costo del Acreditamiento de Organismos de Certificacion

€l trdmite para obtener el acreditamiento es gratuito y tiene una vigencia de 2
afios, ol término de los cuales la renovacidn es gratuita y serd cada afio; sin embargo se
deberdn cubrir los gastos def grupo evaluador (transporte, hospedaje y alimentacidn). Ef
tiempo de respuesta es variable.

Organismos de Certificacién de Sistemas de Calidad

Los organismos de certificacién de sistemas de calidad acreditados por la
Direccién General de Normas, hasta la fecha solo han sido seis, los cuadles se enlistan a
continuacidn:

» Calidad Mexicang Certificada, A.C. "Calmecac”
Mazatldn No. 166 Col. Hipédromo Condesa. México, D.F., C.P. 06170
Teléfonos: 553-05-71
553-05 56

» Instituto Mexicano de Normalizacidn y Certificacién, A.C. "ITMNC"
Manuel Ma. Contreras No. 133, Col. Cuauhtémoc, México, D.F., C.P. 06470
Teléfonos: B66-47-b0, 546-45-46

¢ Institute Nacional de Normalizacién Textil, A.C. "INNTEX"
Plinio No. 220 esquina Horacios, Col. Chapultepec Morales, México, D.F,
Teléfonos: 280-86-37, 280-39-73
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* Sociedad Mexicana de Normalizacidn y Certificacidn, 5.C. "NORMEX"
Alfredo B. Nobel 21, Centro Industrial Puente de Vigas, Tlalnepantla,
Edo. de Méx., C.P. 54070,

Teléfonos: 390-41-52 E65-86-01

s Société Générale de Surveillance de México, S.A. de C.V."S63"
Ingenieros militares 85, Col. Argentina Pte., México, D.F., C.P. 11230
Teléfonos: 358-82-55, 360-16-61

» Asociacidn Nacional de Nermalizacién y Certificacidn del Sector Eléctrico,
"ANCE"
Tecamachalco nimers 6, Col. Fuentes, Naucalpan, Edo. de México, €. P. 53950
Telefono 520-90-26,

1.8 PROCESC DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD ©7

La certificacién del sistema de calidad de una empresa ofrece a sus clientes,
en cierto modo, una garantia de que la administracién esencial y las actividades de
aseguramiento de calidad se llevardan @ cabo efectivamente, E! proceso de
certificacion que se describe a continuacién se basa en las diferentes guias de
certificacién de los organismos certificedores, ver figura 1.5.

1. Seleccion de la norma

La certificacidn del sistema de calidad debe llevarse a cabo tomando una norma
de sistemas de calidad como referencia. Si los clientes adn no han solicitado alguna
norma en particular, la empresa puede elegir la norma apropiada de acuerdo a sus
productos o servicios, o de acuerda al mercade que se atienda. La empresa deberd
elegir una de entre las siguientes normas NMX-CC-3/I50 9001, NMX-CC-4/15C 3002
6 NMX-CC-5/150-9003.

Se recomienda consuitar la norma NMX-CC-2/15C 9000 antes de seieccionar fa
norma de referencia para la certificacidn del sistema de calidad, también se
recomienda consultar con los clientes cuales son sus requisitos actuales y cuales lo
serdn en el futuro,
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2. Alcance de la certificacion

La empresa puede optar por aplicar su sistema de aseguramiento de calidad
solamente en una o en ciertas lineas de productos, sin embarge, debe considerar que una
de las expectativas de los clientes es que los sistemas de aseguramiente de calidad
tengan aplicacidn en toda la compatiia,

3. Definicién e implantacion de! sistema

El desarrolle e implantacién de un sistema de aseguramiento de calidad toma
tiempo asi como el contar con la documentacidn requerida. E! tiempo necesario para la
implantacién depende de factores como son:

» Si la empresa cuenta actualmente can un sistema de aseguramiento de calidad
verificable.

+ La norma de referencia que se haya elegido.

« El tamafio de la empresa (lineas de productos, turnos, departamentos, etc.)

Para lograr la implantacién exitosa de un sistema de aseguramiento de calidad la
emprese puede prepararse asistiendo a cursos y seminarios que se imparten sobre el
tema o bien recurrir a alguna empresa de consultoria.

4. Solicitud de certificacién

Para iniciar oficiglmente el proceso de certificacidn, la empresa debe enviar o
entregar persondlmente una forma de solicitud de certificacién de sistemas de calidad
junto con un cuestionario de registro de empresa. Para realizar el trémite de solicitud
algunas veces se deberd efectuar un pago anticipado, bonificable como parte del pago
de la revisién documental. La empresa puede enviar la solicitud en cualquier etapa de la
implantacidn de su sistema de aseguramiento de calidad. Sin embargo, se recomienda
que se haga ala brevedad posible para poderse ajustar a los requerimientos de tiempo.

La coordinacién de certificacidn del organismo certificador responderd a la
solicitud si es técnicamente viable. Al momento de confirmar |a viabilidad técnica del
proyecto el organismo certificador envia la lista de verificacién documental para ser
llenada por la empresa.
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5. Revisién decumental

Una vez que el organismo certificador ha respondide que la solicitud es
técnicamente vigble, la empresa deberd enviar la documentacién complementaria
consistente en su Manual de Aseguramiento de Calidad, el ndice de Procedimientos
Generales que emplea en su Sistema de Calidad, ia Lista de verificacién resuelta y el
pago de la revisién documental.

El organismo certificador nombrard un lider de proyecto que desde ese momento
serd responsable de tener contacto con la empresa a lo large del proceso de
certificacidn. El lider de proyecto (quien es elegido de entre los téenicos de
certificacién del organismo) revisard el contenido de la documentacién, En caso de
encontrar algunas incorrecciones en |la documentacidn revisada, el lider de proyecto lo
comunicard por escrito para que puedan tomarse las acciones correctivas necesarias.

6. Preauditoria

Una vez que ha pasado la etapa de revisién documental la empresa puede optar
por una auditoria de diagndstico o preauditorfa general de su sistema de aseguramiente
de calidad para que se le proporcione una apreciacién de su estado.

7. Auditoria al Sistema de Calidad

Cuando la empresa considera que su Manual de Aseguramientc de Calidad
(previamente revisade y aceptade por el organismo) ya estd implantade en su totalidad,
deberd notificarlo para realizar ung auditorfa a la aplicacidn del sistema de
asequromiento de calidad. En esta etapa cualquier desviacidn es claramente
identificada. Después de la correccidn de las desviaciones detectadas, en un periodo
razonable especificade con el grupo auditor (lo cual puede requerir una quditoria de
seguimiento), el sistema de aseguramiento de calidad serd oficiaimente certificado por
tres afios.

8. Emision de Certificado

Después que se ha decidido entregar el certificade de sistema de calidad y que la
empresa haya firmado la carta compromiso del cumplimiento del reglamento de uso del
registro entonces:

¢ La empresa recibird un certificado oficial identificando el nombre de la
empresa, la norma de referencia seleccionada, el periode de vigencia de la
certificacién y el alcance de la misma.
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+ Esta misma informacién serd integrada al directorio de empresas certificadas
por el organismo.

9. Auditorias de vigilancia

Las auditorias de vigilancia son imprescindibles para mantener la certificacion, se
realizardn semestralmente e involucrardn al menos el 30% de las funciones del sistema,
para asegurar que al cabo de los tres afios de vigencia del certificado dei sistema de
aseguramiento de calidad haya sido totalmente auditado.
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Figura 1.5 Proceso de Certificacién de Sistemas de Calidad
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1.9 COSTOS DE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

El process de certificacidn del Sistema de Calidad de cualquier empresa
involucra un pago al organisme por concepto de las siguientes actividedes.

1. Servicios edministrativos y revisién documental del sistema de calidad de
acuerdo a la horma de referencia deseada

. Preauditoria (opcional).

. Auditorias de certificacidn,

. Auditoria de verificacion de acciones correctivas (en su caso).

. Emisién del Certificado (Registro de empresa).

. Auditorias de vigilancia semestral.

oMb WM

El monto del pago por los conceptos mencionados depende bdsicamente de las
dimensiones de la empresa, la complejidad de su sistema, asi como de la norma de
referencia que haya sido elegida. A continuacion se presenta un ejemplo del costo:

Tarifas vigentes del IMNC en 1998 para Servicic de Certificacién de Sistemas de
Calidad (expresados en pesos y no incluyen iva).

CONCEPTO NMX-CC-3 NMX-CC-4 | NMX-CC-5
9001 9002 9003
| Pago Iniciel * $1,000 $1,000 $1,000
Revisién Documental $9,000 $8.000 $7.000
Costo Auditor/dia $6,000 $6.000 $6,000
Emisién de Certificado $6,000 $6,000 $6,000

« *Bonificable al costo de revision documental.

+ Los gastos de: transportacicn, hospedaje y alimentacidn corren por cuenta del
cliente, cuando la certificacién sea fuera del drea metropolitana de la Cd. de
México.

1.10 EMPRESAS CERTIFICADAS

IMNC: 100 empresas certificadas hasta febrero de 1998.

CALMECAC: 60 empresas certificadas hasta febrero de 1998,

INNTEX: En proceso de certificacién a 10 empresas; se le otorgd el
acreditamiento el 26 de noviembre de 1996.

NORMEX: En proceso de certificacidn a 25 empresas.

S56S: En proceso de certificacién a 20 empresas.
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CAPITULO II.
PLAN NACIONAL DE CALIDAD

I1.1 SINTESIS DEL PROGRAMA NACIONAL DE CALIDAD. @

Introduccidn.

Estructura.

Conse jo Mexicano de Calidad.

Cuttura de Calidad y Desarrollo de Mercado.

Desarrollo y Fomento de las Técnicas para ef legro de la calidad.
. Mecanismos de apoyo para ei logro de la calidad.

NS BT S

II.1.1 INTRODUCCION.

El Plan Nacional de Desarrollo 1995 - 2000 (PND}, plantea la necesidad de
generar un modelo de crecimiento econdmico. Con base en la participacidn pdbfica y
la reconversidn tecnolégica y ambiental de |a planta productiva del pais.

En la medida en que el mundo se mueve hacia la globalizacién econdmica,
guiada por cambios tecnoldgicos, la calidad es muy importante en los negocios, ya
que estd contemplada en aspectos vitales para cualquier pais, como la tecnologia, la
atencién al cliente, capacidad de respuesta, la seguridad y la salud de los proyectos,
proteccién ambiental y el acceso a mercados. Por lo cual es necesario promover la
calidad en la industria y otros sectores productivos a fin de incorporar a nuestra
sociedad una cultura de calidad a través de la participacion activa del sector
privado y del piblico.

Consecuentemente, es necesario conocer y adecuarse a las reglas del juego de los
paises o los que se pretende exportar, tener una infraestructura internacionaimente
reconocida y sistemas de calidad conforme a los criterios internacionales {como la
norma 150 9000) y la nueva norma relativa a aspectos ambientales.

El Programa Nacional de Calided se basa en tres enfoques sobre la calidad que
tiene campos de aplicacidn diversos pers que se complementan para conformar un
sistema integral.

oM
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La calidad como una necesidad cultural dentro de las actividades industriales y el
impulso de una nueva cultura productiva, logrando el reconocimiento de los empresarios
hacia la calidad, la innovacidn tecnoldgica y el cuidado ambiental.

La cdlidad como un sistema de competencia dentro de la globalizacién del
mercado, haciendo énfasis en el sistema de calidad de las empresas y en lo
infraestructura técnica para la colidad que va desde la metrologla hasta los servicios de
normalizacién y certificacién,

La calidad como un sistema integral de servicios para que las empresas sean
competitivas y actuales haciendo hincapi€ en la capacitacidn, la asistencia técnica y la
vinculacién universided empresa. Dentro de estos aspectos se presenta el Programa
Nacional de Calidad, para ser una guia de empresas publicas y privadas, federales,
estatales y regiondles.

La ISO 9000-1 1994 (NMX-CL-002/1.1995 IMNC) administracidn de la calidad,
parte L.- directrices para seleccién y uso, en su introduccién menciona la importancia
que tiene la calidad, es decir:

Las organizaciones industriales, comerciales o gubernamentales suministran
productos que intentan satisfacer las necesidades y/o los requisitos de los clientes. La
competencic global creciente ha conducido a que sean cada ver mds estrictas las
expectativas de los clientes con respecto a la calidad para ser competitivos y mantener
un buen desempefio econémico. Las organizaciones y los proveedores necesitan emplear
sistemas cada vez mds efectivos y eficientes. Es conveniente que esos sistemas den
como resultado el mejoramiento continuo de la calidad y una satisfaccién creciente de
los clientes de las organizaciones y de otfros interesados (los empleados, propietarios,
subproveedares, la sociedad etc.). !

II.1.2 ESTRUCTURA.

Con base a objetivos especificos El Programa Nacional de Calidad se estructurd
en cuatro femas:

1. Consejo Mexicano de Calidad.
Conjunte de expertos que se conformardn como drganc privade para realizar

actividodes referentes a la calidad,
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2. Cultura de Calidad y Desarrollo de Mercado.

A,

c.

E.

Cultura.
Definicidn de los principios para la calidad dirigidos a los diversos sectores:

Al consumidor.

A la empresa.

Al trabajador.

Al sector publico.
Al sector educative.

Educacion.
Desarrollo de mercados.

Realizar estudios de mercados.

Sensibilizar al consumidor para que exija productos de calidad.
Sensibilizar ol fabricante para producir productos de calidad.

Estrategias de penetracidn de productos mexicanos en el mercado exterior.

. Promocién.

Realizar una Campafia Nacional sobre calidad dirigida:

a) Al consumidor.

b) A la empresa.

¢) Al trabajador.

d) Al sector piblico.
e) Al sector educativo.

Dar a conocer la importancia de la calidad al sector pablico,
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3. Desarrollo y fomento de las técnicas para el logre de la calidad.
A. Sistemas de calidad.
QOtros mecanismos de calidad.
a} Calidad total.
b) Aseguramiento de calidad (NMX-CC/150 9000).
¢) Administracién ambiental.
d) Control de calidod.
B. Instituciones de apoyo.
Oficinas del Premio Nacional de Calidad.
Fundaciones e instituciones para la calidad.
Organismos de certificacién.
C. Centros de innovacién tecnolégica.
Gubernamentales.
Universitarios.
Privados.
D. Sistema metrolégico.

E. Sistemas de normalizacién.

Normas Mexicanas NMX (voluntarias), Organismos Nacionales de Normalizacidn.
Normas Oficiales Mexicanas NOM (obligatorias).

4. Mecanismos de apoyo para el logro de la calidad.
A. Incentivos Fiscales.
Impulsar incentivos fiscales de instrumentos econdémicos para la calidad.

a) A las empresas.
b) A la infraestructura.

oz
capfuion



B. Financiomiento.
Mecanismos de financiamiento parg las empresas.
a) Programas gubernamentales como el CONACYT, ete.
b} Fuentes de crédito.
¢) Banco comercial.
d) Fondos de fomento.
e) Bancos de desarrollo, como Nafin, Banobras, Bancomext,

C. Reconocimients empresarial.

Premio nacional de exportacién.
Premic nacional de calidad.

D. Mecanismos de financiamiento para el programa.
Esquema financiere ad-hoc al programa.

E. Otros apoyos.
II.1.2.1 CONSEJO MEXICANO DE LA CALIDAD.

El Consejo Mexicano de la Calidad es un organisme independiente para coordinar
el Programa Nacional de Calidad y darle continvidad a los planes y proyectos, asi como su
implementacidn.

En el plazo de un afic debe estar totalmente constituido como un organismo gufe
teniendo actividades en las principales ciudades de la repuiblica (Area Metropolitana,
Monterrey, Guadalajara, etc.}.

Ser guia de las organizaciones nacionales para que desempefien sus actividades
relacionadas con el Programa Nacionai de Calidad.

En el mediano plazo (3 afios), se observan los primeros resultados de una cultura
de calidad. Se empieza e reconocer la calidad de los productes y servicios mexicanos en
el extranjero, medido por un incremento en exportaciones.
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En el largo plazo (5 afios), se siente y se vive una cultura de calidad en todos los
sectores productivos del pais. Se eleva la calidad de los productos y servicios
nacionales y se compite con éxita en los mercados nacionales,

II.1.2.2 CULTURA DE CALIDAD Y DESARROLLO DE MERCADO.
A. CULTURA.

Definir y promover una cultura de calidad en todos los sectores del pais,
haciéndola una forma de ser en nuestra sociedad.

Contar en México con una cultura de calidad y una actitud de los mexicanos
enfocada af fomento de la demanda y produccién de productos y servicios de calidad,
con el fin de mejorar la competitividad de las organizaciones y la calidad de vida de
nuestro pais.

Definir y difundir los conceptos de calidad que deberdn distinguir a fos
mercados mexicanos asi come a los productos y servicios de nuestro pais,

B. EDUCACION.

Proponer que la calidad sea tema o materia fundamental en las instituciones
educativas.

Proponer que los planes y programas de estudio de todas los niveles educativos
incorporen los principios fundamentales de la calidad.

Realizar actividades de orientacion a maestros y padres de familia,
informdndoles de la importancia de tener una cultura de calidad.

C. DESARROLLO DE MERCADOS,

Fomentar la demanda de productos y servicios con calidad en el pais y
sensibilizar al empresaric o consumidor para que utilice la infraestructura técnica de
la calidad.

Promaver entre el publico consumidor la adquisicidn de productes y servicios
cuya calidad se encuentre debidamente certificada, analizando para esto sellos, marcas,
certificadas y registros que utilizan los productoes y servicios del pais,
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II.1.2.3 DESARROLLO DE LAS TECNICAS PARA EL LOGRO DE LA
CALIDAD.

A. SISTEMAS DE CALIDAD.
a) CALIDAD TOTAL.

Lograr que las empresas mexicanas conozcan e implanten sistemas de calidad
total, con la finalidad de incrementar su competitividad tante en el mercado nacional
como internacional.

Con la calidad total se obtendrdn los siguientes beneficios como son:

¢ Crear conciencia sobre la necesidad urgente de mejorar la calidad.
Fomentar las exportaciones con base en mejores productos y/o servicios.

¢ Incrementar el nivel de competitividad y prestigio mundial de los praductos y
servicios mexicanos.

¢ Facilitar la comunicacién y el intercambic de informacién dentro de las
organizaciones como entre los diversos sectores para incrementar la
competitividad.

+ Ganar mayor participacién de mercado y retener al cliente, lograr que el
personal de las organizaciones se comprometa. Este bien informadeo, sea
creativo y eficaz.

¢ Proporcionar el disefio con calidad, prevenir problemas mediante la
elaboracién de productos y servicios cuyos procesos serdn igualmente de
calidad.

b} ASEGURAMIENTC DE LA CALIDAD (NMX-CC/ISO 9000).

Implica que las empresas en México establezcan su sistema de aseguramiento de
la calidad (NMX-CC/IS0 9000), para lograr la competitivided en el mercade nac.cral e
internacional, para que antes de dos afios las empresas que fengan recursos Téonicos y
materiales puedan competir en el mercada internacional.

Al implementar sistemas de asegquramiento de la calidad los beneficios serdn, el
aumento de la productividad por la reduccidn de rechazos, retrabajos y develuciones,
se elevard la calidad de los productos y servicios, se aptimizardn los recursos humanos,
técnicos y administrativos; por lo tanto se dard una mayor competitividad en mercados
nacionales e internacionales.
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¢) ADMINISTRACION AMBIENTAL.

Lograr el reconocimiento nacional e internacional, de empresas que hayan
implantado procesos con certificacién del medio ambiente de acuerdo a los criterios
internacionales en la serie ISO-14000. Con lo anterior se optimizardn los procesos de
transformacién y ol mismo tiempe disminuird el deterioro ambiental, buscande la
seguridad y bienestar de los empleados en lo particular y en general de la comunidad.

Se pondrd al glcance de las empresas la informacién sobre como establecer los
sistemas (I150-14000), asi como cursos y directorio de consultores ambientales
reconocidos.

d) CONTROL DE CALIDAD.

Utilizar técnicas operacionales tanto para controlor un procese, como para
obtener la informacién necesaria para eliminar las causas del mal funcionamiento. Con lo
anterior cumpliremos con los requisitos de calidad. Disminuird el porcentaje de
rechazos, retrabajos, desperdicios y reduccién de accidentes.

e) OPTIMIZACION DEL CICLO DE PRODUCCION.

Se realizard la difusién de normas, métodos, procedimiento y técnicas de control
de calidad; asl como capacitacién en métodos de control de calidad por sector.

B. INSTITUCIONES DE APOYO.

a) Cficina del premio nacional de calidad.
b) Fundaciones e instituciones para la calidad.
c) Organismos de Certificacidn.

Promover el fomento a las exportaciones de productos, bienes y servicios
nacioncies, para promover una mayor competitividad y eficiencia de los procesos
productivos, logrando el prestigio en los mercados internacionales.

Lar apoyo a los sectores industriales para que aumenten su competitividad en los
mercados nacionales, regionales e internacionales estableciendo procesos de mejora
continua hacia la calidad total en organizaciones piblicas y privadas.
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Se coordinardn los trabajos en materia de normalizacién de sistemas de calidad,
asi como en ia adopcidn de procesos de mejora continua que se realicen en el dmbito
nacional.

Las empresas, proyectos, servicios y personal cuentan con un valor agregade con
la obtencién de su sistema de aseguramiento de la calidad y le dan mayor competitividad
en los mercados.

Promover en coordinacidn con el sector piblico y privado, la realizacidn de foros
regionales para la presentacidn de casos de éxito y procesos de calided total por parte
de las empresas ganadoras del premio nacional de calidad total.

Difundir de manera programade las normas mexicanas sobre sistemas de
aseguramiento de calidad.

€. CENTROS DE INNOVACION TECNOLOGICA PARA LA CALIDAD.

a) Gubernamentales.
b) Universitarios.
¢) Privados.

Unidad de transferencia tecnolégica (UTT).

Poner al dlcance de la micro, pequefia y mediana empresa, los conocimientos
tecnoldgicos ya procesados y asimilados, de tal manera que sean mds competitivas y
tengan una economia abierta.

En materia de calidad, la UTT proporciona capacitacion, informacién y asesoria
sobre:

i. Desarrello de controles de calided en la industria

ii. Cumplimiento de normas nacionales e infernaciones, voluntaria u obligatorias
iti. Sistemas de aseguramiento de Calidad NMX-CC/ISO- 5000
iv. Calidad total

D. SISTEMA METROLOGICO.

Se famentard el conocimiento y aplicacién de la metrologfa como una
herramienta fundamental para la calidad, con el objeto de realizar la uniformidad y
confiabilidad de {as mediciones que se realizan en el pais tanto en lo concerniente a los
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procesos industriales como en las transiciones comerciales y de servicios y sus
respectivos trabajos de investigacidn cientifica y de desarrollo tecnoldgico.

Contar con una metrologla cientifica que sea le¢ base para el desarrollo
tecnoldgico.

Control sobre los instrumentos de medicidn que intervienen directamente en las
transacciones comerciales, con el propdsito de contribuir a la proteccidn de la economia
del consumidor,

Disefiar una campafia de difusidn sobre {a importancia de la metrologia.

a) Metrologia.

b) Metrologia Cientifica.
¢) Metrologia Industrial.
d} Metrologfa Legal.

II.1.2.4 MECANISMOS DE APOYO PARA EL LOGRO DE LA
CALIDAD.

A. INCENTIVOS FISCALES.
Impulsar incentivos e instrumentos econdmicos para la calidad.

Identificar, promover los incentivos fiscales a las empresas en especial a las
micro, pequefias y medianas con el fin de lograr un desarrollo que permita incrementar la
productividad y la competitividad de lag mismas.

Desarrcllo de estrategias que posibiliten establecer sistemas de calidad
principaimente a la micro y pequefia empresa.

Motivar a {as empresas para que implanten sistemas de calidad a través de
estimulos fiscales y reconocimiento empresarial.

Promover ante la Secretaria de Haciznda y Crédite Pdblice, modificaciones
fiscales a la Ley del Impuesto Sobre la Renta para incentivar en mayor medida a las
empresas, a mejorar la calidad de sus procesos, productos y servicios mediante la
implantacidn de sistemas de calidad.
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Deduccién de! TSR para fas micro, pequefia y mediana empresas que demuestren
que su personal participa activamente en los trabajos de normahzacién que utiliza los
servicios de certificacidn.

Promover y difundir las medificaciones fiscales ya existentes que apoyan a la
pequefia y mediana empresa, asi como la inversién productiva en investigacidn vy
desarrollo tecnolégico, en capital humano y en mejoramienta ambiental,

B. FINANCIAMIENTO.

Identificar, promover, complementar y difundir los programas financtercs, de
asistencia técnica e incentivos pare que las empresas implenten sistemas de calidad
total, asi como que puedan utilizar los servicios que otorgan los organismos de
metralogia y de normalizacidn.

Financiamiento para actividades de normalizacién voluntaria (NMX) en los que se
demuestre la participacidn de las micro, pequefias o medianas empresas.

Definir y asignar recurses para iniciar los trabajos de investigacidn, desarrollo e
implantacidn de la cultura de calidad en México.

C. RECONOCIMIENTO EMPRESARIAL.
a) Premio Nacional de Exportacion.

El Premio Nacional de Exportacién es un instrumento de fomento a las
exportaciones, instituido por el Gobierno Federal y ejecutado por un comité mixto
integrado por los sectores publico y privado.

£l objetive es estimular el aumento y le diversificacisn de las ventas de
arganizaciones mexicanas al exterior, mediante el otorgamientc de un reconocimiento
anual por parte del C. Presidente de la Repiblica a las empresas e instituciones
nacionales que se han distinguide per su participacidn en la activided exportadora.

b) Premio Nacional de Calidad.
El Premio Nacional de Calidad es un instrumento de fomento para la adopciéh de

sistemas de celidad total, instituide por el gobierno federal y ejecutado por un comité
mixto integrado por los sectores piblico y privado.
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Su objetivo es el establecimiento de procesos de mejora continua hacia la calidad
total en organizaciones publicas y privedas, mediante el otorgamiento de un
reconocimiento anual por parte del gobierno.

D. MECANISMOS DE FINANCTAMIENTO PARA EL PROGRAMA.

Establecimiento de una oficina que coordine y lleve a cabo las actividades y
accicnes establecidas dentro del Programa Nacional de Calidad.

Propiciar una aportacién por parte de la banca de desarrollo, el Gobierne Federal
y el sector privade para el desarrolio, implantacién y promocién de! Programa Nacional
de Calidad.

E. OTROS APOYOS.

Promacién y difusidn de incentivos fiscales de tipo general, como apoyo a la salud
financiera de las empresas, tales como.

« Ampliacién de la bonificacién fiscal para aumentar hasta en 3 % el ingreso
disponible de los trabajadores que perciben hasta dos salarios minimos.

+ La reduccién de cuatro a dos veces al afio la actualizacién por inflacién de tas
tarifas y tablas del ISR de personas fisicas, asl como las cantidades que estipula
la legislacién fiscal.

Promocidn de los beneficios que otorga la ey aduanera, tale como:

+ Detener el contrabando y aumentar la supervisidn para prevenir el comercio
desleal.

+ La ley permite que los gastes en que incurran las empresas exportadoras por
concepto de tramites van a disminuir.

« La ley servird como complemento a los programas de promocidn oficial del
comercio exterior como PITEX, ALTEX y ECEX, dard facilidades operativas para
el paso por las eduanas de las mercencias comercializadas bajo estos programas.

II.2 DIAGNOSTICO SOBRE EL PLAN NACIONAL DE CALIDAD.

El cuestionario propuesto ha sido disefiado para proporcionar mejoras al Plan
Nacional de Calidad, o partir de las respuestas proporcionadas por los empresarios de
las diversas empresas seleccionadas.
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CUESTIONARIO.

-¢Qué se entiende por calidad?

-¢Dentro de la empresa cqué importancia tiene la calidad?

-¢Qué se entiende por sistema de calidad?

-Para usted, ¢cudles son las diferencias entre sistema de calidad, control de calidad y
aseguramiento de la calidad?

-¢Conoce el Programa Nacional de Calidad?

-¢Considera que el PNC es una guia de apoyo para implantar sistemas de calidad?

-¢Tiene considerado dentro de sus estrategias de negocio implantar un sistema de
calidad?

-¢Qué Yipo de normatividad en sistema de calidad conoce?

-{Conoce el proceso para la implantacidn de un sistema de calidad?

-{Sabe de algunos apoyos gubernamentales para la adopcién de sistemas de calidad?.
¢Cudies son?

¢Qué beneficios considera que obtendria su empresa al adoptar un sistema de calidad?

Empresas encuestadas:

- Gist Brocadest de México S. A.de C. V.
- Bundy de México S, A, de C. V.

- B & B Worldwide de México 5. A.de C. V.
- Consultorfa Informdtica con Manufactura 5. A.de C. V.
- Nueva Walmart 5. A. de C. V.

- Pldstica Moderna S. A.

- Celanece Mexicana 5. A.de C. V.
-EssexS. AdeC. V.

- Grupe Novum S. A.de C. V.

- Voltamp 5. A.de C. V.

-Fraine 5. A. de C. V.

- Marro Publicidad 5.A. de C V.

II.3 ANALISIS SOBRE EL PLAN NACIONAL DE CALIDAD.

De las diversas respuestas que nos proporcionaron los empresarios, se desarrolld
el siguiente andlisis.

- £l 98% entiende {0 gue es calidad.
- Con respecto a la calidad:
El 70 % comento que es muy importante.
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El 20 % es importante.

El 10 % no es muy relevante.

- Por sistema de calidad el 75 % lo confunde con control de calidad.

- EI 90 % no conoce el Programa Nacional de Calidad, el 10 % si lo conoce.

-El 100 % consideran que el Programa Nacional de Calidad no es una gula para implantar
sistemas de calidod.

-El 100% considera camo una buena estrategia del negocio implantar un sistema de
calidad.

- EI 100 % conoce el tipo de normatividad. Las Nermas ISO 9000.

--El 80 % desconoce el proceso pora la implantacidn de un sistema de calidad

- Al adoptar un sistema de calidad, consideran que. '

+ EI75 % mejora en todos los aspectos.

¢ El 20 % ventas y mejor prestigio.

+ El5 % incremento de ventas.
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FRECUENGC!A

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

FREGUNTAS
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II 4 ELEMENTQS DE MEJORA.

Con base en lo expuesto dentro de este capitulo, mencionaremos y propondremos
las mejoras al Plan Nacional de Calidad.

- Los temas expuestos dentro del Plan Nacional de Calidad deben ser en un

lenguaje coloquial para que foda persona que lo consulte, obtenga una compresién
adecuada de los temas expuestos.

-Deben eliminarse algunos conceptos que son repetitivos, ya que dificultan su
compresion y provocan confusiéh al consultar sus temas.

- Ya que este documento estd elaborado basdndose en las normas ISO $000,
deben resumirse éstas en algin capitulo o mencionarias en el apéndice.

- Establecer algiin mecanismao de difusién para darlo a conocer a los empresarios
y al piblico en general.
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PROPUESTA PARA EL DISENO, IMPLANTACION Y EVALUACION DE
UN SISTEMA DE CALIDAD.

III.1 DEFINICION DE LOS PUNTOS PROPUESTOS, PARA
INCORPORARLOS EN EL DISENO DE UN SISTEMA DE
CALIDAD.

En el presente capitulo se presenta una propuesta para el disefio, implantacién y
evaluacién de un sistema de calidad basado en el conjunto de normas serie ISO 9000%%
para administracién y aseguramiento de la calidad, asi como en el concepto de cafidad
total. Nuestra propuesta establece la incorporacién de un conjunto de puntos
adicionales al modelo de calidad de IS0 9000 (20 puntos).

Hemos basedo nuestra idea en el hecho de que para que un sistema de calidad sea
efectivo se requiere un cambio de fendo, un cambio hacia una cultura de calidad, que se
penetre en cada una de las partes que integran el proceso productivo de una
organizacién (directivo, empieados, ciientes, proveedores y sociedad), es por esta razén
que parte de nuestra propuesta se enfoca a factores de actitud, come son el liderazge,
satisfaccién de objetivos y mejora continua. Es cierto que una de las premisas
fundamentales del modelo ISO 9000 es el proceso de mejora continua, pero nosotros le
proporcionamos un peso especifico especial al establecerio como un punto de evaluacidn
de la norma debido a consideraciones que mencionaremos mds odelante.

SATISFACCION DE OBJETIVOS

El concepto de objetivo estd contemplado dentro de la norma ISC 9000 come un
apartado de Politica de Calidad en el punto Responsabitidad de la Direccidn: el objetivo
es el punto hacia donde se quiere llegar, hace tangible y cuantificable el sistema de
calidad. Un objetive claramente expresado permite enfocar los esfuerzos en materia de
calidad para la satisfaccién del cliente de manera remunerable.

Como se menciond anteriormente, un sistema de calidad efective debe tener
como fundamento esencial la mejora confinua del proceso productivo de una
organizacién, entendiendo el concepto de proceso productive, dentro del marce de
calidad total, de una manera mds amplia, en donde se incluye a los proveedores, clientes,
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inversionistas, distribuidores, empleados y a la sociedad, ya que de una manera u otra
todos se ven afectados directa o indirectamente por el suministro de un producte y/o
servicio. Asi pues una organizacién estd influenciada en su desempefio por un grupo de
interesados:

Clientes,
Empleados.
Inversionistas.
Proveedores.
Sociedad.

- & * » &

Con base a lo expresado en los pdrrafos anteriores es esencial que al definir fos
objetivos estén implicitos los intereses de cada uno de los implicadas en el proceso
productivo de una organizacién:

+ (liente: satisfaccion de necesidades y expectativas.

L

Empleados: satisfaccign y seguridad en el trabajo, y oportunidad de
desarrollo personal.

+ Inversionistas: rendimiento de la inversién,

L J

Proveedores: Oportunidad de negocio continue.

*

Sociedad: impacto ambiental y desarrollo del enforng social.

Por lo anteriormente mencionado es importante establecer procedimientos para
determinar el nivel cumplimiento de los objetivos de cada una de las partes interesadas,
de esta manera se tendrdn elementos para no perder de vista la razdn de ser de la
empresa y surgirdn indicadores de alerta de manera prematura para tomar las acciones
correctivas necesarias.

SESURIDAD E HIGIENE.

Un adecuado ambiente en el trabajo influye en el desempefic de las actividades
de los individuos. Para que un individuo concentre todos sus esfuerzos hacia la
satisfaccidn de las expectativas del cliente, tante interno como externo, es necesario
que se desenvuelva en ambiente de seguridad, que sepa que su integridad fisica ne corre
riesgo alguno durante el desempefio de sus actividades.
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El contar con un Jugar de trabajo ordenado y bajo condiciones propicias metiva el
adecuedo desempefio de las actividades que pudieran afectar la calidad, establece un
control sobre los elementos necesarios para el desempefio de dichas actividades, ya que
dichos elementos son fdciles de localizar y de controlar,

La alta direccién debe propiciar el medio adecuado para la identificacidn de
elementos de riesgo, asi como la identificacidn de necesidades de mejoramiento de las
condiciones de trabajo para que las actividades que pudieran afectar la calidad no se
vean afectadas.

LIDERAZEO

Uno de los principios fundamentales para la gestién de los sistemas de calidad es
el liderazgo, que se refleja a través de establecer unidad de propésito, direccién y el
ambiente interno dentro del organismo. Un lider involucra plenamente a la gente en el
logro de tos objetivos de la organizacién.

El principal elemento impulsor y motivador de un sistema de calidad es el
liderazgo surgido en la alta direccién de la orgaenizacidn. Una organizacién que tenga una
alta direccién con sentido de liderazgo conllevard a un alto sentido de compromiso e
involucramiento. Un liderazgo responsable se inicia con la definicidn de la misién, visign,
los valores, estrategias y objetivos de la propia organizacidn, enfocados hacia la calidad.

El liderazgo es ejecutado a través de una serie de actividedes, las cuales
contemplan alqunos de los puntos mencionados anteriormente:

1. Planear: Determinacién del curso a seguir a través de fijar la politica, los
objetivos, las estrategias, los procedimientos, etc.; enfocados hacia la calidad.

2. Organizar: Establecer la estructura organizacional a través de determinar lgs
relaciones de cada puesto, asi como las responsabilidades y ei perfil para cada
puesto.

3. Ejecutar: Desarrollar las actividades a través de la asignacidn de los recursos
necesarios para obtener el resultade deseado en el desempefio del trabajo.

4, Controlar: Verificar que el desempefio del trabajo se mantenga dentro de fos
mérgenes fijados en el plan a través de establecer los pardmetros de
medicidn, las fuentes de informacidn y las medidas correctivas que se
tomardn.

Las organizaciones que no establecen una aptitud de liderazgo tienden a
reproducir tendencias desarrollados por la industria lider.
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MEJORA CONTINUA

La mejora continua de la calidad es el conjunte de acciones tomadas a fo largo de
la organizacién, para incrementar la efectividad y eficiencia de las actividades y los
procesos que integran dicha organizacién, y cuyo objetivo es incrementar la satisfaccion
de cada uno de les interesados.

Al tomar la decisién de implantar un sistema de calidad se debe considerar como
parte integral del mismo al concepto de mejora continua. Al igual que en el proceso de
implantacién de un sistema de calidad, la alta direccidn debe ser el principal elemento
impulsor de los esfuerzos encaminados al mejoramiento continuo de la calidad.

El mejoramiento continuo de la calidad permite a los miembros de la organizacién
contribuir, crecer y superarse dentro de la organizacidn, con la finalidad de aumentar la
capacidad competitivay superacidn, por lo tanto la mejora continua debe ser un objetivo
permanente del organismo.

La adopcién de un ambiente de mejora continua trae consigo un nuevo conjunto de
actitudes y conductas alo large de toda la organizacién:

+ Establecer el trabajo en equipo como una estrategia de mejora continua.
» Toma de decisiones sobre la base del andlisis de informacién.

» Establecer la comunicacion abierta como fuente principal de datos.

« Enfocar los esfuerzos a la satisfaccidn de los clientes.

» Establecer el enfoque de que cada actividad es susceptible de mejorar.

Al principio de este capitulo se menciond que una de las premisas de los sistemas
de calidad debe ser la mejora continua de la calidad, pero que se le iba a considerar
como un punto de requerimiento de la norma ISO 900Q: entre las razones que
establecemos como fundamento se encuentran el hecho de que el proceso de mejora
continua requiere de un marco estructura y ser guiado por una administracién del mismo.

Un marco estructurado significa el hecho de establecer un medio propicio para el
entendimiento de las estrategias y metas del mejoramiento de la calidad, asi como la
identificacidn de las necesidades funcionales de las dreas y la asighacidn de los recursos
para cubrir estas necesidades, en términos generales la administracidn (organizacion y
planeacién) de las actividades de mejora continua. Dentre del marco estructural
también destaca la asignacidn de responsabilidades dentro de los niveles jerdrquicas
correspondientes y através de los procesos que fluyen en la organizacidn.
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El proceso de mejora continua esta integrado de los siguientes pasos:

Definicién del proyecto, un proyecto generaimente inicia con la deteccidn de una
oportunidad de mejora, propiciado por el establecimiento de una odecuada
administracién que motiva un enfoque de mejora en los miembros de la organizacién.

Involucramiento de toda la organizacién, se debe definir la necesidad, el
alcance y la importancia del proyecto, de esta manera se establecen los compromisos y
responsabilidades. Es importante establecer los antecedentes y las perdidas relativas a
la calidad asociadas asf come un programa y los recursos.

Investigacion de las cousas, se debe entender adecuodamente la naturaleza del
proceso a mejorar através de la coleccidn y la validacidn de informacidn.

Determinacién de las relaciones de las causas y efectos, se analiza la
informacién para establecer las relaciones causa - efecto.

Definicion de las acciones a tomar, una vez determinadas las relaciones causo-
efecto se proponen acciones preventivas o correctivas encaminadas a la solucién de las
causas, es importente analizar cada una de las propuestas para determinar sus ventajas
y desventajas.

Implantacién de las acciones, ya definidas las acciones a tomar, preventiva o
correctivas, es necesario instrumentar {a aplicacién de las mismas. Una implantacién
exitosa depende de la participacién y cooperacién de todos los involucrados.

Andlisis de los resultados de las acciones implantadas, se debe recolectar y
analizar los resultados generados por la implantacién de las acciones de mejora para
confirmar esta misme. El andlisis debe hacerse bajo fos mismos criterios que se
efectuaron para la infermacidn utilizeda en la definicidn de las relaciones causa-efecto.
Si se vuelven a encontrar resultados indeseables, es necesario redefinir el proyecto.

Mantenimiento de la mejora, se deberdn realizar los cambios necesarios en las
actividades involucradas directamente con las acciones correctivas, como son
procedimientos y especificaciones o desarroilar la capacitacién necesaria y de acuerdo
con el nuevo nivel de desempefio.

Reinicio del proceso de mejora, se deben plantear nuevos proyectos de mejorg,
através de plantear nuevos objetivos.
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Durante el proceso de mejora es importante apoyarse y capacitar a cada uno de
los involucrados en las técnicas de mejora continua como lo son: diagrama de caiusa
efecto, diagrama de flujo, histograma, diograma de pareto, tormenta de ideas, etc. Se
deben buscar y difundir las tendencias que en materia de mejora continua surjan, tales
como: reingenieria, mapeo de procesos, entre otras.

1II.2 IMPLANTACION DEL MODELO PROPUESTO.

Los acontecimientos econémicos que vive el mundo empresarial obligan a
reflexionar profundamente sobre el presente y el futuro inmediato, para descubrir las
auténticas tendencias que estd tomando nuestra economia.

Las organizaciones industriaies, comerciales o gubernamentales suministran
productos que intentan satisfacer las necesidades y/o los requisitos de los clientes. Las
expectativas de los clientes con respecto a la calidad son cada vez mds estrictas,
debido a la creciente competencia global.

Las organizaciores y los proveedores para ser competitivos y mantener un buen
desempefio econdmico, necesitan emplear sistemas mds efectivos y eficientes: es
conveniente que esos sistemas den como resultado el mejoramiento continuo de la
calidad y una satisfaccién creciente de los clientes, de las organizaciones y de otros
interesados (Jos empleados, propietarios, subproveedores, la sociedad).

El aseguramiento de la calidad es el conjunto de actividades planeadas y
sistemdticas, implementadas dentro del sistema de calidad y demostradas segin se
requiera para proporcionar confianza adecuada de que un elemento cumplird los
requisitos para la calidad.

El aseguramiento de la calidad tiene propésitos internos y externos: ei
aseguramiento de la calidad interno proparciona confianza a fa directiva de [a
organizacién y el aseguramiento de la calidad externo, en situaciones contractuales y
otras, proporciona confianza al cliente 1 otros.

E! sistema de calidad, es la estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos vy los recursos hecesarios para implantar la administracién de la calidad, debe
ser tan amplio como sea necesario para alcanzar los objetivos de calidad, ademds estd
disefiado principalmente para satisfacer las necesidades de la administracién interna de
la organizacién, es mds emplio que los requisites de un cliente en particular, quien evaita
Gnicamente la parte del sistema de calidad que le cancierne, para los propdsitos de una
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evaluacién de la calidad, contractuales u obligatoria, puede requerirse la demostracién
de la implantacién de elementos especificados del sistema de calidad.

Frecuentemente, los requisitos de ios clientes se incorporan en las
“especificaciones”. Sin embargo, las especificaciones pueden no garantizar por sf
mismas que los requisitos del cliente sé satisfacerdn consistentemente, si existen
deficiencias en el sistema de organizacidn para suministrar y apoyar el producto. En
consecuencia, estas inquietudes han llevado al desarrollo de las normas y directrices de
los sistemas de calidad que complementan los requisitos téchicos pertinentes. La familia
de normas NMX-CC pretenden proporcionar un sistema o niicleo genérico de normas de
sistemas de calidad, aplicables a una escala amplia de los diferentes sectores de la
industria y la economia.

El sistema de odministracién de una organizacién estd influenciado por los
objetivos de la misma, por los productos que pretenden generar, por sus prdcticas
especificas, y por lo tanto, los sistemas de calidad varian de una organizacién a otra.
Una finalidad primordial de la administracién de la calidad es mejorar los sistemas y
proceso de manera que se logre la mejora continua en toda la calidad.

Dentro de las normas de la familia NMX-CC su objetivo no es obligar a la
uniformidad de los sistemas de calidad, porque las necesidades de las organizaciones
varian. El disefio y la implantacién de un sistema de calidad deben necesariamente estar
influides por los objetivos particulares, los productos, los procesos, las practicas
especificas de la organizacién y Ja visién que tenga en si misma como empresa.

La norma NMX-CC-002/1 % aclara los principales conceptos relacionados con la
calidad, contenidos dentro de ias normas NMX-CC de administracidn de la calidad y
proporcionan un guia sobre su seleccidn y use.

La familia de normas NMX-CC son independientes de cualquier sector industrial o
econdémico en particular, en conjuntoe proporcionan la guia para la administracion de la
calidad y los requisitos generales para el aseguramiento de la caiidad.
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CONCEPTOS PRINCIPALES PARA EL ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO CALIDAD.

OBJETIVOS CLAVES Y RESPONSABILIDADES PARA LA CALIDAD.
Es importante que la organizacidn busque:

a)  Conseguir, sostener y mejorar continuamente la calidad de sus productos
en refacién con los requisitos para la calidad.

b)  Acrecentar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer
continuamente todas las necesidades explicitas o implicitas de los clientes
y de otros interesados.

c)  Proporcionar confianza a su administracién interna y demds empleados de
que los requisitos para la calidad se estdn cumpliendo y manteniendo, y de
que estd mejorando la calidad.

d) Proporcionar confianza al cliente y a los otros interesados de que los
requisitos para la calidad estdn siendo, o serdn, alcanzados en el producto
entregado.

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

LAS PERSPECTIVAS DE LOS INTERESADOS.

Las organizaciones, como proveedoras tienen cinco principales grupos de
interesados entre las cuales se encuentran sus clientes, sus empleados, sus propietarios,
sus subproveedores y la sociedad. Es conveniente que el proveedor busque satisfacer las
expectativas y las necesidades de todos los interesados.

Los interesados del proveedor tienen las siguientes expectativas o necesidades
tipicas empezamos por el chente que se interesa por la calided del producto, los
empleados por satisfacer en el trabajo y desarrollo profesional, los propietarios el
rendimiento de la inversidn, los subproveederes por la oportunidad de negocia cantinuo,
la sociedad se interesa en la administracién responsable de la organizacidn.

La familia de normas NMX-CC enfoca sus directrices y requisitos a la
satisfaccién del cliente, los requisitos de la sociedad, coma una de los interesados, se
estdn volvendo mds exigentes en tfodo el mundo. Ademds las expectativas y
necesidades se estén haciendo mds explicitas para consideraciones como la seguridad y
salud en el trabajo; la proteccién del ambiente (incluyendo la conservacidn de la energia
y de los recursos naturales); y la seguridad. Haciendo hincapié de que la familia de
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normas NMX-CC proporciona un enfoque de utilizacién amplia para los sistemas de
administracién que pueden satisfacer requisitos para la calidad, estos principios de
administracidn pueden ser \itiles para otros intereses de la sociedad.

La compatibilidad del enfoque del sistema de administracidn en distintas dreas
puede acrecentar ia efectividad de una organizacidn. De la misma manera que las
especificaciones técnicas del producto y proceso estdn separadas de los requisitos de
los sistemas de administracién, las especificaciones técnicas en estas otras dreas
conviene se desarrollen por separado.

LA DIFERENCIACION ENTRE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD Y
LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO.

La familia de normas NMX-CC hacen una distincién entre los requisitos del
sistema de calidad y del producto; mediante esta distincidn, la familia de normas NMX-
CC se aplica a organizaciones gue suministran productos de todas las categorias
genéricas de producto y a todas sus caracteristicas de calidad. Los requisitos del
sistema de calided son complementarios a los requisitos fécnicos del producto. Las
especificaciones técnicas aplicables del producto {(por ejemplo, como se establecen en
las normas del producto) y las especificaciones técnicas del proceso, estén separadas y
son diferentes de los requisitos aplicables o directrices de la familia de normas NMX-
cC.

En la familia de normas NMX-CC, tanto las directrices como los requisitos, estén
escrifos en términos de los objetivos del sistema de calidad a ser satfisfechos. Estas
normas nho prescriben cémo alcanzar la satisfaccidn de los objetivos sino que dejan esta
eleccidn a la administracién de la organizacién.

CATEGORTAS GENERICAS DE PRODUCTO.

Es 0til definir las cuafro categorias genéricas de producto como sigue: hardware,
software, materiales procesados y servicios.

Las cuatre categorias genéricas de producto abarcan todas las clases de
productos suministrados por las organizaciones, dentro de la familia de normas NMX-CC
son aplicables a las cuatro categorias genéricas de producto. Los requisitos del sistema
de calidad son esencialmente los mismos para todas las categorias genéricas de
producto, pero los detalles y énfasis en la terminologia y el sistema de administracidn
pueden diferir.
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Generalmente dos o mds de las categorias genéricas del producto estdn
presentes en {a oferta af mercado de cualquier organizacidn, cuaiquiera que sea el
sector industrial o econdmico en el cual opera. Por ejemplo, la mayoria de las
organizaciones que suministran hardware o materiales procesados tienen un componente
de servicio en su oferta. Los clientes {y ofros interesados) buscardn valor en cada una
de las categorias del producto que estén presentes en la oferta.

La norma NMX-CC-2/1, describe al hardware como un producto tangible con
caracteristicas distintivas, el hardware consiste normaimente de piezas. partes y/o
ensambles manufacturados, construidos o fabricados.

El software es una creacidn intelectual que consiste en informacién expresada a
través de medios de soporte, el software puede encontrarse en forma de conceptos,
transacciones o procedimientos, los programas de computacién, son un ejemplo
especifico de software.

Materia! procesado es un praducto tangible generado por ia transformacidn de
materias primas en un estado deseado, el estado del material procesado puede ser
liquido, gas, material en particulas, lingote, filamento o ldmina, los materiales procesados
normalmente se entregan en tambores, costales, tanques, cilindros, latas tuberias o
rollos.

Servicio es el resultado generado por actividades en la interrelacién entre el
proveedor y el cliente y por las actividades internas del proveedor, para satisfacer
necesidades del cliente, el proveedor o el cliente pueden ser representados en la
interrelacidn por personal ¢ equipo.

Las actividades del cliente en la interrelacién con el proveedor pueden ser
esenciales para la prestacidn del servicio. La entrege o use de productos tangibles
pueden formar parte de la prestacién del servicio. Un servicio puede estar ligado con la
fabricacién y suministro de un producto tangible.

Los instrumentos analiticos son ejemplos donde el hardware (es decir, el
instrumento), el software (para calcular las tareas de cémputo dentro del instrumenta),
los materiales protesados {como las soluciones de titulacidn o los materiales de
referencia), y servicios (como la capacitacion o el servicio de mantenimiento} pueden ser
todos caracteristicas importantes de la oferta. Una organizacidn de servicio como un
resultante tendrd componentes de hardware, softfware, materiales procesados, asl como
de servicio.
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FACETAS DE CALIDAD.
Hay cuatro facetas que son contribuyentes clave para la calidad del producto:
a) La calided debida a la definicidn de las necesidades para el producto.

La primera faceta es la calidad debida a la definicién y a la actualizacidn de las
necesidades del producto, para cumplir los requisitos y oportunidades del mercado;

b) La calidad debida al disefio del producto,

La segunda faceta es le calidad debido a disefiar en e! producto las
caracteristicas que le permiten satisfacer los requisites y las oportunidades del
mercado, asi come para proporcionar valor a los clientes y a otros interesados. De
manera precisa, la calidad al disefio del producto es el conjunto de caracteristicas de
disefio def producto que incluyen en el desempefio esperado dentro de un grade dado,
mds las caracteristicas del disefio del producto que influyen en la robustez del
desempefio del producto bajo las condiciones variables de produccién y uso;

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

La tercera faceta es la calidad debida ¢ mantener dia a dia consistencia en
conformidad con el disefio del producto y para proporcionar las caracteristicas y los
valores disefiados para los clientes y otros interesados.

d) La calidad debida al soporte del producto.

La cuarta faceta es la calidad debida al suministro de soporte a través del ciclo
de vida del producto, tal come sea necesario, para proporcionar las caracteristicas y los
valores disefiados para los clientes y otros interesados.

Para algunos productos ias caracteristicas importantes de calidad incluyen la
segurided funcional. La seguridad funcional {es decir, confiabilidad, focilidad de
mantenimiento y disponibilidad) pueden estar influenciadas por las cuatro facetas de
calidad del producto.

Satisfacer las necesidades de las cuatro facetas de calidad del producto son las
metas de las directrices de las normas que conforman la familia NMX-CC, Algunas
facetas de la calidad pueden ser especificamente importontes, por ejemplo, en
situaciones contractuales, pero en general, todas las facetas contribuyen a la calidad
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del producto. La familia de normas NMX-CC proporciona explicitamente la gufa genérica
para administracién de la calidad y los requisitos de aseguramiento de la calidad externo
en las facetas a, b, cy d.

Cuando el clienfe considers fa oferta de producto completa, €ste tendrd en
mente factores adicionales. Estes incluyen:

» El estado del mercado y la estrategia del proveedor.

Si el proveedor tieme un estadoc de mercado establecido y afamado o una
estrategia que estd logrando una participacion de mercado satisfactoria, el cliente
probablemente dard un valor mds alto a la oferta del proveedor.

s El estado financiero del proveedor y su estrategia.

Si el proveedor tiene un estado financiero establecide y reconocido o una
estrategic que esta buscando mejorar el rendimiente financiero, el cliente
probablemente dard un valor mds alto a la oferta del proveedor.

» Ei estado de los recursos humanos y estrategia del proveedor.

Si el proveedor tiene un estado de recursos humanos establecidos y afamados y
una estrategia que estd desarrollando habilidades mejoradas, diversidad y compromiso
en sus recursos humanos, el cliente probablemente dard un valor mds alto en la oferta
del proveedor.

Estos factores adicionales son de una importancia vital al administrar ung drea
proveedora come una empresa completa,

Como nota se puede decir que el valor del producte invelucra tanto la celidad
como el precio, y como tdl, el precio no es una faceta de calidod.

CONCEPTO DE PROCESO.

Las normgs de la familia NMX-CC se fundamentan en el entendimients de que
tods trabajo se lieva a cabo mediante un proceso (véase figura 3.1). Cada proceso
tienen entradas. Los salidas son resuitedo del proceso. Las salides tangibles o
intangibles. El procese en si mismo es (o deberia ser) una transformacién que agrega
vajor.
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Cada proceso de alguna manera involucra gente y otros recursos. Una salida
puede ser, por ejemplo, una factura, software de computacién, gasolina, un dispositivo
clinico, un servicio bancaric o un producto finai o intermedio de cualquier categoria
genérica.

Hay oportunidades para hacer menciones en las entradas, y en varios lugares del
proceso, asi como en las salidas.

Las entradas y los salidas son de varios tipos, entre ellas se encuentran las
relacionadas con el producto que por ejemplo son: materias primas, producto
intermedio, producto final y producto muestreado; Las reiacionadas con fa informacidn
mencionan los requisitos del producto, caracteristicas del producto y estado de la
infoermacién, Comunicaciones de la funcidn de apoye, retroalimentacién sobre |as
necesidades y el desempefio de productos muestreados.

ENTRADA ° SALIDAS
—e—P PROCESO ———
Lina  transformacién  que
agrega valor, involucrando
personal ¥ olros recursos

EJEMPLO
Factura, soflware de  computacién,
contbustible. liguido. scrvicio bancario,

®  Oportunidades para medir

Figura 3.1. Todo trabajo se realiza mediante un proceso.
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EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.
1. GENERALIDADES.

Cuando se evalian los sistemas de calidad hay tres preguntas esenciales que
tienen que cuestionarse con relacidn a cada proceso que estd siendo evaluado y que son:

a) (Estdn definidos los procesos y sus procedimientos estdn documentados
apropiadamente?.

b} ¢Estdn completamente desarrollados e implantados los proceses, tal como
estdn documentados?.

C} ¢Son efectivos los procesos para proporcionar los resultados esperados?

El conjunto de las respuestas a estas preguntas relacionadas respectivamente
con el enfoque, el desarrollo y los resultados, determinardn el resultado de un sistema
de calidad puede variar en alcance, y abarcar un amplio rango de actividades, las cuales
son tratadas en el capitule IV.

2. REVISION DE LA DIRECCION.

Una de las actividades importantes de la direccidn ejecutiva de la organizacion
del proveedor, es la necesided de llevar a cabo sistemdticamente una evaluacidn def
estado vy de la adecuacion del sistema de calidad incluyendo la politica de calidad, con
relacién o las expectativas de los interesados. Las revisiones de la direccidn
genergimente toman en cuenta muchos adicionales superiores, cuyos requisitos se
encuentran en las normas NMX-CC-003, NMX-CC-004, NMX-CC-005. Los resultades de
las auditorias internas y externas son una fuente importante de informacién, Es
importante que el resultade de la revisidn de la direccidén conduzca a una efectivided y a
una eficacia crecientes del sistema de calidad.

3. AUDITORIAS DEL SISTEMA DE CALIDAD,

Las auditorias son un elemento importante para evaluar la efectivided de un
sistema de calidad. Las auditorias se pueden llevar a cabo, por la organizacion ¢ en su
nombre (primera parte), por sus clientes (segunda parte) o por organismos
independientes (tercera parte). Desde la perspectiva del cliente la auditoria de
segunda parte o tercera parte puede proporcionar un grado superior de objetividad.
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Las auditorias internas de calidad de primera parte pueden efectuarse por los
miembros de fa organizacién o por otras personas en su nombre. Estas proporcionardn
informacidn para una revisidn de la direccidn efectiva y para las acciones correctivas,
preventivas o de mejora.

Las auditorias de calidad de segunda parte pueden efectuarse por los clientes de
la organizacién o por otfras personas en nombre de los clientes cuando exista un
contrato, o una familia de contratos bajo consideracién. Esto proporciona cenfianza a
un conjunto de clientes potenciales.

Los requisitos bdsicos para los sistemas de calidad estdn contenidos en NMX-CC-
003, NMX-CC-004, NMX-CC-005, La NMX-CC-007 partes 1, 2 ®¥ y NMX-CC-008 €7
dan directrices acerca de las auditorias.

Una auditoria de primera parte se denomina a menudo una auditoria “interna”,
mientras que las auditorfas de calidad de segunda parte y tercera parte se denominan a
menudo auditorias de calidad "externas”.

LA FUNCION DE LA DOCUMENTACION EN EL ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD.

EL VALOR DE LA DOCUMENTACION.

En el contexto de la familia de normas NMX-CC, la preparacidn y ef uso de la
documentacién pretende ser una actividad dindmica que agrega un valor alto; la
documentacién es esencial para varias funciones criticas ¢como lo son lograr la calidad
requerida (producto), evaluar los sistemas de calidad, mejorar la calidad, mantener las
mejoras.

LA DOCUMENTACION Y LA EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

Para los propésites de auditoria, la documentacién de los procedimientos es la
evidencia objetiva de que se ha definido un proceso; los procedimientos estdn
aprobados: y los procedimientos estdn bajo control de cambios.

Solamente bajo estas circunstancias puede la auditoria externa o interna
proporcionar una eveluacién (til tanto de la adecuacidn, come del desarrollo e
implantacidn del sistema de calidad.
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LA DOCUMENTACION ES IMPORTANTE PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD.

La documentacién es importante para la mejora de la calidad, cuando los
procedimientos estdn documentados, desarroliados e implantados, es posible determinar
con confianza cémo se hacen las cosas en el presente y medir el desempefic actual.
Entonces la medicién configble del efecte de un cambio es mejorada. Mds ain, los
procedimientos operativos documentados son esenciales para mantener los logros de las
actividades de mejora de la calidad.

DOCUMENTACION Y CAPACITACION.

Mantener la consistencia de los procedimientos que son desarrollados e
implantados, resulta de una combinacién de ia documentacién y de las habilidades y
capacitacién del personal. En cada situacién se debe buscar el equilibrio entre ef grade
de documentacién y el grado de las habilidades y capacitacidn, para conservar la
documentacidn en un nivel razonable que pueda mantenerse a intervaios apropiados. Es
conveniente que las auditorias del sistema de calidad se realicen teniende en mente este
equilibrio necesario.

SITUACIONES EN EL ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

La familia de normas mexicanos NMX-CC, pretende que se use en cuatro
situaciones:

a) Directrices para la administracién de la calidad.
b} Contractual, entre la primera y segunda parte:
¢) Aprobacidn o registro por segunda parte,y

d) Certificacién o registro por tercera parte.

Es conveniente que la organizacién del proveedor instale y mantenga un sistema
de calidad disefiado para cubrir todas las situaciones (entre estds estdn las listadas en
a, b, ¢ y d) y que requiera la organizacién.

Para la situacidn a) este sistema reforzard su propia competitivided a fin de
cumplir los requisitos de calidad del producto a un costo eficaz.

En la situacién b), el cliente puede estar interesado en ciertos elementos del
sistema de calidad del proveedor, los cuales afectan la capacidad del proveedor para
producir consistentemente el producto de acuerdo con los requisitos y riesgos
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aseciados, Por lo tanto, el cliente requiere que contractualmente ciertos elementos del
sistema de calidad, funciones y procesos, segun sea conveniente, sean parte del sistema
de calidad del proveedor, especificando un modelo particular de aseguramiento de
calidad.

En la situacién ¢), el proveedor tiene su sistema de calidad, evaluado por el
cliente. El proveedor puede dar reconocimiento formal de la de la concordancia con la
norma.

En la situacidn d), el sistema de calidad del proveeder es evaluado por una
organizacién de certificacidn, y el proveedor acuerda mantener su sistema de calidad
para todos los clientes a menos que Se especifique otra cuestidn en un contrato
individual. Este tipo de certificacion o registro de sistema de calidad reduce
frecuentemente el ndmero y/o extension de evaluaciones del sistema de calidad por
parte de los clientes.

Frecuentemente un proveedor se verd implicado en situaciones de todos los
tipos, El proveedor puede comprar algunos materiales o componentes de linea
especificos en catdlogos sin requisitos contractuales del sistema de calidad, y comprar
otros requisitos contrgctuales de! sistema de calidad. El mismo proveedor puede
vender algunos productos en situaciones no contractuales, con o sin que los clientes
esperen la certificacion del sistema de calidad, y puede vender otros productos en
situaciones contractuales.

Un proveedor puede elegir usar la familia de normas NMX-CC de cualquiera de
éstas dos formas, que puede llamarse “motivadas por la direccién” y "motivadas por los
interesados” respectivamente. En cualquier caso es conveniente que el proveedor
consulte inicialmente esta parte de NMX-CC-002, que es la guia para la familia de
narmas NMX-CC para entender los conceptos bédsicos y los tipes de normas disponibles
en la familia.

El enfoque mativado por los interesados es la préctica predominante en muchos
paises y sectores industriales o econémicos. El uso creciente del registro o
certificacion del sistema de calidad es un fector para la difusién de este enfoque.

En el enfoque motivado por los interesados, el proveedor implanta inicialmente un
sistema de calidad en respuesta a las demandas inmediatas de los clientes o de otros
interesados. El sistema de calidad seleccionado debe cumplir con los requisitos de la
norma entre la NMX-CC-002, NMX-CC-003, NMX-CL-004 o NMX-CC-005 segin sea
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aplicable. La administracidn del proveedor debe jugar un importante papel de liderazgo
en este enfoque, pero el esfuerzo es dirigido por los interesados externos.

Generalmente el proveedor encuentra que se obtienen importantes mejoras en la
calidad del producte, los costos, y en los resultades de operacidn internos: y al mismo
tiempo, o posteriormente, e! proveedor puede iniciar un esfuerzo de administracién de
la calidad para obtener mds mejoras, construyendo un sistema de calidad mds completo
a partir del modelo de aseguramiento de calidad seleccionade como niicles central.

En el enfoque motivado por la administracin, la propia administracidn dei
proveedor inicia el esfuerzo en la anticipacién de las necesidades y tendencias del
mercado. En esta ruta primero se usa la norma NMX-CC-C06 parte | (y otras partes
aplicables), para guiar un enfoque de administracién de la calidad e instaler un sistema
de cdlidad que mejorard los logros de la calidad del proveedor. Posteriormente el
proveedor puede usar el modelo aplicable de la norma NMX-CC-003, NMX-CC-004 &
NMX-CC-005 como el modelo de asesoramiento de la calidad para demostrar la
adecuacién del sistema de calidad, buscande fa adecuacién del sistema de calidad,
buscando posiblemente la certificacién, Anticipdndose come una medida preparatoria a
cualquier requisito del cliente.

El sistema de calidad implantado en este enfoque motivado por la administracién,
normalmente serd mds completo y fructifero que el modelo usado para demostrar la
adecuacién del sistema de calidad.

III.3 PROPUESTA DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD. ¢V

A continuacidn se presenta una propuesta de una lista de verificacién contra la
cual se evaliian los puntos requeridos por la norma 150 9001, cada uno de los puntos
estd cubierto por un conjunto de preguntas en las cuales se plasman los requerimientos
de dicha norma, “¥

) 57
CAPITULO 1T




) o AUDITORIA IS0 9000

! SECCION LISTA DE VERIFICACION _jf st NO

4.1 RESPONSABILIDAD |¢EXISTE UNA POLITICA DE  CALIDAD  CLARA, | :

DE LA DIRECCION. DOCUMENTADA Y DIFUNDIDA EN ToDA  LA]

ORGANIZACION? o |

¢{HAY UNA ORGANIZACION PARA  APLICAR LA‘. ‘*

POLITICA DE CALIDAD?

DENTRO DE LA ORSANIZACION, <ESTAN CLARAMENTE

DEFINIDAS LAS RESPONSABILIDADES Y

AUTORIDADES DEL PERSONAL?

¢{5E CUENTA CON PROCEDIMIENTOS DEFINIDOS?

¢SE REALIZAN PERIODICAMENTE REVISIONES AL

SISTEMA DE CALIDAD? |

{EXISTE UN PLAN DE NEGOCIO BIEN DEFINIDO?

<S5E REALIZAN ANALISIS DE LOs INDICEs DE

CALIDAD DE LA ORGANIZACION?

¢SE  REALIZAN MEDICIONES DEL  NIVEL DE

SATISFACCION DEL CLIENTE?

4.2 SISTEMA DE CEXISTE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GQUE
CALIDAD. DEFINA TODAS LAS ACTIVIDADES QUE AFECTAN AL

SISTEMA DE CALIDAD? =

¢CUMPLE BL SISTEMA CON LOS REQUERIMIENTOS DE‘

LA NORMA APLICABLE (PROCEDIMIENTOS ESCRITOS, |

CONTROLES, AUBITOREAS, ETC.)? |

¢ESTA CONTROLADC EL MANUAL DE CALIDADi

INCLUYENDO TODAS SUS EMISIONES Y LAS,

ACTUALIZACIONES DE SUS PAGINAS?

¢EL  MANUAL DE CALIDAD CONTEMPLA LAi

ASIGNACION DE RECURSOS PARA EL  ADECUADO|

DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES QUE AFECTAN LA‘

CALIDAD?

CHAY UNA AREA INDEPENDIENTE ENCARGADA OE

COORDINAR LAS ACTIVIDADES REFERENTES A LA

CALIDAD
4.3 REVISION DEL ¢EXISTE UN PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION oE|
CONTRATO CONTRATOS CON EL CLIENTE? | L §
(SE REVISA FORMALMENTE EL CONTRATO CON ELi
CLIENTE?

CCONSTITUYEN LAS PROMESAS PUBLICITARIAS | EL' 1
CONTRATO O ESCRITG? !
(EXISTE UN PROCEDIMIENTO PARA VERIFICAR ELI
1 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LO PROMETIDO? ‘
f ¢SE VERIFICA Y RESISTRA QUE LA CAPACIDAD Y EL‘
; EQUIPO PUEDAN CUMPLIR CON LOS co.v.momzsos
B CONTRACTUALES?
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[ SECCION

LISTA OE VERIFICACION

st

NG

4.4 CONTROL DEL
DISENC

CEXTSTEN PROCEDIMIENTOS PARA IMPLEMENTAR,
REGISTRAR, REVISAR, CONTROLAR, VALIDAR Y
VERIFICAR LOS DISENOS?

CEXISTE UN SISTEMA DE CONTROL PARA EL DISENO Y
5US CAMBIOS?

4.5 CONTROL DE
DOCUMENTOS Y
DATOS

DENTRO DEL SISTEMA DE CONTROL EN EL DISENC ¥
SUS CAMBIOS, ¢HAN SIDO IDENTIFICADOS LOS
SIGUIENTE CRITERIOS:

SEGURIDAD

CONFIABILIDAD

MANTENIMIENTO

REVISION, ETC.?

4.6 ADQUISICIONES

¢SE  ENCUENTRAN LOS  CRITERIOS  ARRIBA
SENALADOS, RELACTONADOS CON EL CONTRATO?

CCONTROLA EL SISTEMA TODOS LOS DOCUMENTOS,
INVOLUCRADOS EN EL DISENO, INCLUYENDO LOS DE
PRODUCCION ¥ USUARIO FINAL?

CESTAN CONTROLADAS LAS INTERFACES ENTRE EL
DISERIO ¥ LA PRODUCCION?

<EXISTE UN SISTEMA APROBADO PARA LOS
CAMBIOS?

ESE CUENTA CON SEGURIDAD, RESPALDO ESPEJO O
SOMBRA, U OTROS PROCESOS PARA CAMBIOS Y
ACTUALIZACIONES?

¢HAY RASTREABILIDAD DURANTE LA ETAPA DE
DISENO?

¢ESTAN CUBIERTOS TODOS LOS PRODUCTOS
TERMINADOS POR ESPECIFICACIONES COMPLETAS,
INCLUYENDO LOS INSTRUCTIVOS DE USUARIO?

(EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA CONTROLAR LOS
CAMBIOS EN LOS DOCUMENTOS?

EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA APROBAR NUEVOS
DOCUMENTOS?

(ESTA CONTROLADA Y  REGISTRADA LA
DISTRIBUCION DEL MANUAL DE CALIDAD, MANUALES
DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES bE
TRABAJO?

¢DENTRC DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS SE CONTEMPLA EL METODC DE
RESGUARDO DE LOS REGISTROS DE CALIDAD?

¢EL PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
CONTEMPLA EL TIEMPO QUE DEBEN RESGUARDARSE

LOs RESISTROS DE CALIDAD?
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SECCION

LISTA DE VERIFICACION

NO ]

4 6 ADQUISICIONES

{ESTAN TODOS LOS DOCUMENTOS DISPONIBLES
CUANDQO SE NECESITAN?

(EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA SELECCIONAR Y
CALIFICAR A LOS PROVEEDORES?

¢EXISTE UN PROCEDIMIENTO PARA VERIFICAR EL;
PRODUCTO COMPRADO?

——

¢EXISTE UN PROCEDIMIENTO PARA AUDITAR A LOS
PROVEEDORES?

{EXISTE UN RESISTRO DE CALIDAD DE LOs
PROVEEDORES?

¢SE  HAN IDENTIFICADO ESPECIFICACIONES Y
NORMAS PARA TODO EL MATERIAL ENTRANTE?

¢SE CUENTA CON REGISTROS DEL NIVEL DBE!
DESEMPENIO DEL PROVEEDOR? ‘

¢SE ESPERA QUE LOS PROVEEDORES CUMPLAN CON'
LOS REQUERTMIENTOS DE 1SO 90007

dSE CUENTA CON UN SISTEMA FORMAL DE

INTERCAMBIO DE INFORMACION CON  LOS
PROVEEDORES, POR EJEMPLO EDI (ELECTRONIC DATA
INTERCHANGE)?
¢HAY RASTREASILIDAD E IDENTIFICACION DE LOS
PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR LOs
PROVEEDORES?

4.7 CONTROL BE JEXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA  VERIFICAR,

PRODUCTOS
PROPORCIONADOS
POR EL CLIENTE

ALMACENAR Y LIBERAR PRODUCTOS PROPORCIONADOS
POR EL CLIENTE?

¢HAY RASTREABILIDAD € IDEMTIFICACION DE LOS
PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR LOS CLIENTES?

4.8 IDENTIFICACION Y
RASTREABILIDAD DEL
PRODUCTO

(EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA IDENTIFICAR EL
PRODUCTO EN TODAS DEL PROCESC DE PRODUCCION?

¢EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA RASTREAR EL
PRODUCTO LIBERADO AL CLIENTE?

4.9 CONTROL DEL
PROCESQ

CEXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA PLANEAR Y
CONTROLAR LOS PROCESOS DE PRODUCCION?

¢EXISTEN PROCEBIMIENTOS PARA  REALIZAR
ANALISIS DE CAPACIDAD DE PROCESOS?

¢EXTSTEN PROCEDIMIENTOS PARA CONTROLAR LOS
CAMBIOS DE PROCESOS?

CEXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA VERIFICAR LAS
ESTACIONES DE TRABAJC?

¢LAS LINEAS DE PRODUCCION SON CONTROLADAS
POR MEDIO DE PLANES DE CALIDAD?

EHAY CRITERIOS BIEN ODEFINIDOS PARA REALIZAR

LOS PROCESOS DE PRODUCCION?
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SECCION

LISTA DE VERIFICACION

st

NO

4.9 CONTROL DEL
PROCESO

CLAS PRUEBAS APLICABLES AL PRODUCTO SON
DOCUMENTADAS?

¢SE EFECTUA UN PLAN DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO?

¢EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA EL CONTROL DE
PROCESOS ESPECIALES?

itAas (ENEAS DE PRODUCCION TRABATAN DE
ACUERDO A DIAGRAMAS DE FLUTO?

SEXISTEN PROCEDIMIENTOS QUE ASEGUREN QUE EL
EQUIPO EMPLEADO EN PRODUCCI'ON CUMPLE CON LOS
R SITOS PARA LO CUAL SERA USADO?

410 INSPECCION ¥
PRUEBA

¢SE CUENTA CON UN PROCEDIMIENTO PARA
INSPECCIONAR EL MATERIAL ENTRANTE?

¢ESTA EL MATERIAL RECHAZADO BAJO CONTROL?

CUANDO SE REQUIERE DE RASTREABILIDAD, <ESTA
CLARO EN LA ETAPA DE INSPECCION?

¢TIENE EL PERSONAL DE INSPECCION AUTORIDAD
PARA LIBERAR, PREVENIR ¥ DETENER LAS SALIDAS DE
MATERIAL?

{SE CUENTA CON INSPECCIONES Y SESUIMIENTO
DURANTE EL PROCESO PRODUCTIVO, QUE CUMPLA
CON EL PLAN DE CALIDAD Y CON LOs
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS?

<DETIENEN LAS ACCIONES CORRECTIVAS
TENDENCIAS HACIA LA FALLA, PERMITIENDO QUE SE
EVITE LA INCONFORMIDAD Y QUE SE REMUEVA LA
FALLA?

<SE IDENTIFICA, SESREGA Y DISPONE DEL MATERIAL
RECHAZADO?

¢SE CONTROLAN ADECUADAMENTE LAS AREAS DE
SEGRESACION Y OE CUARENTENA PARA MATERIALES
NGO CONFORMES?

¢SE PRACTICAN INSPECCIONES FINALES,
INSPECCIONES EN LOS ANDENES BE EMBARQUE E
INSPECCIONES TIPO PATRULLA?

¢HAY ESPECIFICACIONES O NORMAS CONTRA LAS
CUALES SE EFECTUE LA INSPECCION FINAL?

¢TIENEN LOS INSPECTORES AUTORIDAD PARA
RECHAZAR LA LIBERACION DE PRODUCTOS NO
CONFORMES?

¢SE CUENTA CON UN SISTEMA PARA SEGREGAR,
DEVOLVER, REPROCESAR Y DESECHAR PRODUCTOS
| RECHAZADOS?

| ¢SE INSPECCIONA LO REPROCESADO?

) 6¢
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SECCION

LISTA DE VERIFICACION

4.1% CONTROL DE
EQUIPO DE
INSPECCION,
MEDICION ¥
PRUEBA

¢EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA CALIBRACION DE
EQUIPO MECANICO Y ELECTRICO UTILIZADO €N
LINEAS DE PRODUCCION Y PRUEBA?

LOS EQUIPOS DE MEDICION, INSPECCION Y PRUEBA
¢SON IDENTIFICADOS y CALIBRADOS
PERIODICAMENTE?

(EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LA
CALIBRACION DE LOS EQUIPOS?

¢SE LLEVAM REGISTROS OE LOs EQUIPOS
CALIBRADOS?

¢EXISTEN AREAS DEFINIDAS PARA ALMACENAR EL
EQUIPO CALIBRADO?

JEXISTE EN INVENTARIO DE TODO ESTE EQUIPO?

dLOS EQUIPOS UTILIZADOS COMO ESTANDARES DE
CALIBRACION SON COMPARADOS CON ESTANDARES
DE COMPAREAS EXTERNAS?

4.1z ESTADO DE
INSPECCION Y
PRUEBA

<EL PERSONAL QUE UTILIZA EL EQUIPO, SE ASESURA
QUE £S CAPAZ DE CUMPLIR CON LA PRECISION Y
EXACTITUD REQUERIDAS?

¢EXISTE UN SISTEMA QUE IDENTIFIQUE EL ESTADO
DEL MATERIAL EN TODO FEL SISTEMA DE
PRODUCCION?

4.13 CONTROL DE
PRODUCTOS.
NO CONFORMES

{EXISTE UN INVENTARIO DEL EQUIPO EMPLEADC
PARA LA INSPECCION Y PRUEBA DE LOS PRODUCTOS'

¢EXISTEN ESTANDARES DE REFERENCIA RASTREABLES
A ESTANDARES DE CALIBRACION EXTERNOS QUE, A
SU VEZ, ESTEN APROBADOS POR, DIGAMOS, FEL
SINALP (SISTEMA NACIONAL DE ACREDITAMIENTO
DE LABORATORIOS DE PRUEBA)?

¢SE CUENTA CON UN SISTEMA Y UN PLAN PARA EL
MANTENIMIENTO DEL EQUIPO DE INSPECCION Y
PRUEBA?

¢SE IDENTIFICA EL EQUIPO PARA INDICAR LA
FRECUENCIA DE CHEQUEQS ¥ CALIBRACIONES?

¢SE  CONTROLAN LAS PIEZAS DE EQUIPQ
RECHAZADAS?

¢EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA IDENTIFICAR,
EVALUAR Y SEGREGAR EL MATERIAL NO CONFORME,
DESDE INSPECCION DE ENTRADA HASTA AUDITORIA
DE SALIDA?

4.14 ACCION
CORRECTIVA Y
PREVENTIVA

CEXISTEN  PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR
ACCIONES PREVENTIVAS ¥ CORRECTIVAS?

N
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! SECCION

LISTA DE VERIFICACION [ s T "wnO
[4.15 MANETO, EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA i
ALMACENAMIENTO, |MANETAR, ALMACENAR, EMPACAR Y EMBARCAR f
EMPAQUE, LOS MATERIALES Y EL PRODUCTO TERMINADO?
CONSERVACION {ESTAN TODAS LAS  AREAS  (ALMACENES, g
Y ENTREGA PRODUCCION, PRODUCTOS RECHAZADOS, PRODUCTOS ‘

TERMINADOS) CLARAMENTE SEGREGADAS Y
CONTROLADAS?

¢ESTAN TODOS LOS PUNTOS MARCADOS DE ACUERDO f
CON LA CONDICION ARRIBA MENCIONADA? i

LPUEDE DANARSE EL PRODUCTO POR LOS METODOS DE
MANETO?

¢ESTAN LOS PRODUCTOS EXPUESTOS A ROBO O A SER f
DANADOS INTENCIONALMENTE?. ’

¢ESTAN LOS PRODUCTOS CONTROLADOS DESDE LA
INSPECCION FINAL HASTA SU ACEPTACION POR EL
CLIENTE?

¢8E  CUENTA CON ALGUN MECANISMO DE
RETROALIMENTACION?

4.16 CONTROL DE
REGISTROS DE
CALIDAD

(EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA CONSERVAR LOS
REGISTROS DE CALIDAD?

¢LOS PROCEDIMIENTOS HACEN REFERENCIA AL
ANALISIS DE LOS DATOS PROPORCIONADOS POR LOS
REGISTROS DE CALIDAD?

¢SE TOMAN ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
SODRE L4 BASE DE LOS ANALISIS DE LOS REGISTROS
DE CALIDAD?

¢LOS PROCEDIMIENTOS DEMUESTRAN EL PERIODC DE;
CONSERVACION DE LOS REGISTROS DE CALIDAL? ‘

417 audbITORfAS DE
CALIDAD INTERNAS

¢EXTISTEN PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LAS
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD?

¢SE PRACTICAN AUDITORfAS INTERNAS?

{LOS PROCEDIMIENTOS DEMUESTRAN EL PERICDO DE
REALIZACION DE LAS AUDITOREAS?

¢SE PRACTICAN AUCITORIAS INTERNAS EMPLEANDO
CONSULTORES?

{SE GENERAN O SE PUEDEN GENERAR ACCIONES!
CORRECTIVAS COMO CONSECUENCIA DE LAs.
AUDITOREAS?

{REVISA L4 DIRECCION LOS RESULTADOS OE Las|
AVDITORIAS?

{SON DISTRIBUIDOS LOS RESULTADOS DE r.As"'
AUDITORIAS AL PERSONAL INVOLUCRADO?
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SECCION

LISTA DE VERIFICACION

NO

418 CAPACTTACION

{EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR EL
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL?

¢SE CUENTA CON UN PROGRAMA DE CAPACITACION?

¢SE CONSERVAN REGISTROS DE LA CAPACITACION
DEL PERSONAL?

(EXISTE UNA AUTORIDAD ASIGNADA?

EHAN SIDO ACTUALIZADOS EN CONOCIMIENTOS LOS
INSTRUCTORES?

¢SE BUSCA AFUERA DE LA EMPRESA MATERIAL PARA
LA CAPACITACION (VIDEOS, CURSOS, ETC.)?

4,19 SERVICIO {EXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR EL
SERVICIO A QLIENTES, CUANDO SEA APLICABLE?
¢EL  PROCEDIMIENTO HACE REFERENCIA A LO
ESTIPULADO EN EL CONTRATO?
4.20 TECNICAS CEXISTEN PROCEDIMIENTOS PARA IDENTIFICAR EL
EsTADISTICAS USO DE TECNICAS ESTADESTICAS PARA LA SOLUCION

DE PROBLEMAS?

<EL PROCEDIMIENTO CUBRE LAS NECESIDADES DE LA
EMPRESA?

4.21 SATISFACCION
DE OBJETIVOS

JEXISTEN PROCEDIMIENTOS EN DONDE SE PLANTEE
LA FORMA DE EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS DEFINIDOS EN LOS PLANES DE CALIDAD?

{LOS OBJETIVOS DE LOS PLANES DE CALIDAD
REFLETAN LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
TODOS LO INVOLUCRADOS EN EL DESEMPERNO DEL
PROCESC PRODUCTIVO (EMPLEADOS, CLIENTES,
PROVEEDORES, ETC.)

LA INFORMACION GENERADA EN LA REVISION DE
OBJETIVOS, (SIRVE COMO FUENTE DE INFORMACION
PARA LA METORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
CALIDAD?

4.22 SEGURIDAD E
HIGIENE

¢EN QUE CONDICIONES E5TA sU JARDIN Y raTIO
DEL FRENTE?

LCOMO LUCE SU ENTRADA DE RECEPCION?

LA RECEPCTONISTA ES AMABLE Y ESTA DISPONIBLE?

¢SE LE DA MANTENIMIENTO A LAS INSTALACIONES?

¢ESTAN LOS LUGARES DE TRABAJO LIMPIOS?

éSE VEN EN BUENAS CONDICIONES DE UsO LOS
BANOS?

£ESTAN LIMPIOS LOS PISOS, PAREDES Y TECHOS?

¢SE VE BASURA TIRADA?

¢ES SU CAFETERfA O COCINA LIMPIA Y PLACENTERA?




SECCION

LISTA OE VERIFICACION

4.22 SEGURIDAD E
HIGIENE

¢SE CUENTA CON SENALAMIENTOS QUE INDIQUE
RUTAS DE EVACUACION EN CASO DE SINIESTRO?

<{SE PROMUEVE ENTRE EL PERSONAL UNA CULTURA
PARA TENER UN AMBIENTE ADECUADQ DE TRABAJO?

¢EL PERSONAL CUENTA CON UN LUGAR DE TRABAJO
ORDENADO Y BAJO CONDICIONES PROPICIAS PARA
UN ADECUADO DESEMPENO DE SUS ACTIVIDADES QUE
PUEDE AFECTAR LA CALIDAD?

LA ORGANIZACION PROPORCIONA LOS ELEMENTOS

NECESARIOS PARA RESGUARDAR LA INTEGRIDAD
FisIcA DEL PERSONAL?

¢SE PROMUEVE EN EL PERSONAL EL USO ADECUADO
DE EQUIPO DE SEGURIDAD?

¢SE CUENTA CON UN PROGRAMA DE SEGURIDAD E
HIGIENE IMPLANTADO Y EN EL QUE INTERVENGAN
TODAS LAS PARTES INVOLUCRADAS?

4.23 LIDERAZGO

éLA POLITICA DE CALIDAD FUE DEFINIDA POR LA
ALTA DIRECCION?

¢LA MISION DE LA ORGANIZACION ES CLARA Y
ACORDE CON LA POLITICA DE CALIOAD?

EEXISTE UN VERDADERO INVOLUCRAMIENTO POR
PARTE DE LA DIRECCION EN EL CONTROL bEL:
SISTEMA DE CALIDAD?

éLOS RESPONSABLES DE CADA AREA PROMUEVEN EL
TRABAJO EN EQUIPO?

CEXISTE CONGRUENCIA, EN LOS RESPONSABLES DE
CADA AREA, ENTRE SUS DECISIONES Y sUs
ACCIONES? ‘

4.24 METORA CONTINUA

¢SE CUENTA CON PROCEDIMIENTOS PARA PLANTEAR,
EVALUAR, IMPLANTAR Y DAR SEGUIMIENTO A
FROPUESTAS DE MEJTORA CONTINUA?

€SE CUENTA CON REGISTROS DE SEGUIMIENTOQ A‘
TODAS LAS ETAPAS DEL PROCESO OE MEJ'ORA‘
CONTINUA?

(EN EL ANALISIS Y SEGUIMIENTO bE Me.ronu.‘
CONTINUA PARTICIPA EL PERSONAL DE LAS AREAS
INVOLUCRADAS (COMITE)?

¢SE DIFUNDE Y CAPACITA EN LAS ACTIVIDADES
AFECTADAS POR LA IMPLANTACION DE SOLUCIONES
DE METORA CONTINUA?

6'(
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CAPiTULO 1V
APLICACION DEL MODELO

IV.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

VOLTAMP S.A. de C.V. es una compafiia nueva, como mucha ofras en el actual
desarrolio industrial de México, relativamente pequefia comparada con los gigantes de
la industria eléctrica, pero que forma una gran compafifa en términos de capacidad,
experiencia en el mercado nacional y extranjero, tiempo de enfrega, en manufactura de
conmutadores para instrumentos de medicidn, interruptores de control tipe rotativo
fabricados seglin programa y una nueva linea de interruptores tipe tambor pare
arrangue e inversidn de la rotacién de motores monofdsicos y trifdsicos tipo 2TB para
servicio pesado.

Por varios afics VOLTAMP S.A. de C.V. se ha especializado en la manufactura de
conmutadores e interruptores tipo rotatorio para centralizar controles manuales de
circuitos complejos en tableros y consolas de control.

Actualmente los conmutadores e interruptores son productos aprobados por
fabricentes de equipo pesade, en centrales eléctricas, siderdrgicas, en transportes
eléctricos colectivos, industrias petroquimicas, refinerias de petrdles y fabricantes de
tableros en diferentes tipos de construccidn.

Las tres razones bdsicas para la aceptacidn de los conmutodores e interruptores
de control VOLTAMP tipo 2TB son: la robustez, el disefio y su construccidn acerada
utilizando los mejores materiales disponibles en el mercado nacional, confiabilidad y la
disponibilidad inmediata.

Lo confiable de estos productos recae en el resultado de una constante
superacién de la construccién de cada una de sus partes y un estricto control de calidad
de todas los componentes, que son sometidos a pruebas, antes de proceder a su
manufactura. Este control permite garantizar cada vez un producto de mejor calidad y
mantener una calificacidn de proveedor confiabte.

La flexibilidad es una caracteristica inherente al disefio VOLTAMP. Su disefio
permite combinar un relativo y pequefio nimero de secciones bdsicas para cubrir una
gran variedad de arreglos de conmutadores e interruptores de control requeridos por la
industria en general. El disefioc por medio de levas permite que un sin numero de
circuitos de fuerza sean conectados o desconectados simultdneamente con sélo una

.o
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palanca. La secuencia de los contactos y los tiempos de cierre y apertura estén
controlados por levas internas, simplificando notablemente el alambrado externo y su
operacién. Estos conmutadores e interruptores estdn construidos como los contactores
de fuerza, con contactos tipe pastilla de plate pura de doble ruptura. En muchas
aplicaciones estos dispositives sustituyen a combinaciones de estaciones de botones, de
estacion y contactor, con gran ahorro y mayor confiabilidad... un dispositivo reemplaza
dos 6 mds.

IV.2 EVALUACION A TRAVES DE UNA AUDITORTA, 2

La norma 1SO 9000 establece como uno de sus requerimientos la planeacién de
auditorias internas de calidad como medio de evaluar el nivel de efectividad del sistema
de calidad. asi pues pedemos definir una auditoria como la investigacidn sistemdtica de
las intenciones, la implementacidn y la efectividad de aspectos selectos del sistema de
calidad de una organizacién o parte de ia misma. Con base a lo expuesto anteriormente
es imporfante, definir un proceso de planeacién congruente con el alcance de la
auditoria. Asi mismo, la cuditoria se debe documentar y controlar de acuerdo con
criterios preestablecides; la manera de documentar una auditoria es generando una
lista de verificacién, ya definida en el capitulo anterior, y un reporte de los resultados
de la auditoria misma.

El sistema de calidad es parte integrante de la Administracién de Calidad. El
esfuerzo por mantener un efectivo sistema de calidad no tiene fin; una vez alcanzada la
certificacién se deben planear nuevas estructuras de seguimientc para mantener al
sistema dentro de los requerimientos de la norma, esta cctividad es parte de un
proceso de mejora continug.

Se pueden identificar tres factores, infrinsecos dentro de la misma norma, que
pueden integrar el proceso de mejora continua adoptado por una organizacidn:

+ Auditorias de Calidad Internas.
+ Revisién de la Direccidn.
» Acciones Correctivas y Preventivas.

Auditorias de Calidad Internas.
Las auditorias de calidad son un elemento clave para la deteccidn de dreas con

problemas y de aquellas actividades que afectaran la calidad del producto ofrecido al
cliente

87
CAPITULO I




Revision de la Direccién.

La norma establece que es responsabilidad de la direccidn del sistema de calidad
para verificar el estado del mismo en relacidn con [os planes iniciales. La alta direccidn
debe estar plenamente convencida de la importancia que tiene una auditoria para la
toma de decisiones en materia de estrategias de calidad. Es por esta razdn que una
auditoria de calidad requiere de un proceso bien estructurado y que implique cada una
de las fases de la misma, Planeacién, Muestreo y Andlisis y Presentacién de Resultados,

En la medida que el proceso de auditoria sea gestionado seriamente, dicha
auditoria representard un buen dato de entrada para la actividad de mejora continua.

Con base en lo expuesto anteriormente podemos, plantear que una estructura
bdsica para la actividad de mejora continua seria como la que se presenta en la figura
4.1,y se destaca la importancia que tiene la auditoria en esta actividad.

Auditoria de
Calidad

Acciones
Correctiva y
Preventiva

Revision de
fa Direccion

FIGURA 4.1 ESTRUCTURA BASICA DE METJORA CONTINUA
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PROPOSITO DE LA AUDITORIA.

E! tener claramente definida la razén de ser de la auditoria facilitara la
planeacién y el proceso de la misma; el planteamiento de un propdsito claro ayudara a
enfocar los esfuerzos de todo el personal involucrado en la quditoria hacia una
recopilacidn efectiva de la informacién vy que refleje claramente una conclusién
razonable del nivel de efectividad del sistema de calidad. Asi pues el propdsito de una
auditoria es la reunir evidencia objetiva que permita llegar a una decisién veraz sobre el
estado que guarda el sistema de calidad adoptado por la organizacién

OBJETIVO Y ALCANCE DE LA AUDITORIA,

El proceso de auditoria esté sujeto a limitaciones de tiempo: la auditoria es
efectuada cuando fa planta esta operando, asi que pues el proceso de auditoria se
convierte en un ejercicio de muestreo sobre el cual basar un juicio de la efectividad
del sistema de calidad.

Comoa parte integral del proceso de planeacidn de la cuditoria se debe considerar
una cuidadosa seleccidon de dinde y cémo se ha de obtener la muestra y que sea
representativa de la imagen de la compafifa, asi como su nivel de cumplimiento con la
norma correspondiente, Por lo tanto es esencial establecer el objetivo y alcance de la
ouditoria, al mismo tiempo que establecer el criterio contra el cual ef sistema va ha ser
evaluado. Por ejemplo: definir si se evaluard el sistema de calidad sobre un producto o
proceso en especifico o se evaluard un departamento o la compafiia en general.

Una lista de verificacidn provee los elementos necesarios para determinar el
cdma estas muestras serdn examinadas en las dreas seleccionadas de la compaiiia.

TIPOS DE AUDITORIAS.

De acuerdo con la norma ISO 9000-1; ®® Administracién de la Calidad y
Aseguramiento de la Calidad Parte 1: Directrices para Seleccidn y Uso. Las auditorfas
de calidad estdn clasificadas de la siguiente manera:

1. Auditorias de calidad internas de segunda parte. San aquellas efectuadas por
iniciativa de la propia organizacidn, y pueden ser efectuadas por miembros de
fa misma o por alguna organizacidn especializada en su nombre.

69
CAPILLO T



2. Auditorios de calidad de segunda parte: Son aquelias efectuadas por iniciativa
del cliente, y pueden ser efectuadas par personal del ciiente o por una
organizacidn especializada en su nombre.

3. Auditorfas de calidad de tercera parte. Son aquellas efectuadas por
organismos independientes con el fin de obtener la certificacidn.

Generalmente una auditoria de primera parte se denoming una cuditoria interna,
en tanto que las auditorfas de segunda y tercera parte se denominan a menudo
auditorias de calidad externas.

ETAPAS DE LA AUDITOREA.

Es importante que cuando se plante una auditorfa se tenga en cuenta cada una de
las siguientes etapas para poder obtener un andlisis eficiente del sistema de calidad a
ouditar:

~ Planeacién: Definicidn del objetiva y alcance de la auditoria en conjunto con
los requerimientos especificados.

Se debe definir el grupo auditor, la lista de verificacién y
establecer el programa de auditorfa.

» Ejecucién: Dar inicio a la auditoria con una reunién de apertura para
presentar el objetivo y alcance de la misma al personal envuelto en la misma.
Se deben evaluar los requerimientos con base en la lista de verificacién y se
deben identificar las no confarmidades.

Reporte de Resultades: Se debe presenta un reporte destacando las no
conformidades encontradas, asf como mencionar los requerimientos que se
encuentran acordes con la norma de referencia.

-

En conclusién las etapas que integran el proceso de auditoria se pueden resumir
como se presentan la figura 4.2,

o
CAPITUO I



PLANEACION DE AUDITORIA
¢ Definir objetivo
+ Definir alconce.
+ Definicign de grupo auditor.

ETECUCION DE LA AUDITORA

¢+ Muestreo.

+ Verificacién contra lista de
verificacion.

» Identificacién de no
conformidades

REPORTE DE RESULTADOS
+ Mencionar no conformidades.
+ Destacar puntos acordes con la
norma

FIGURA 4.2 ETAPAS DEL PROCESO DE AUDITORIA

i
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AUDITORIA DE CALIDAD DE
SEGUNDA PARTE PARA VOLTAMP, 5.4. DE C.V.
Objetivo.

Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad con respecto a la
norma de aseguramiento de calidad ISO 9001, y que sirva como fuente de informacién
para fijar las acciones correctivas necesarias para satisfacer todos los requerimientos
y alcanzar el nivel 6ptimo para obtener la certificacién.

Alcance.
Se realizard el andlisis con base en los puntos de la norma ISO 9000 (el punto
4.7 Control de Productas proporcionados por el Cliente, no aplica debido a que no se

suministra ningdn producto por parte del cliente.}, Por lo que el alcance de la auditorfe
serd a todas las dreas de la organizacidn,

Grupo auditor.

El grupe auditor estd integrado por las siguientes personas:

Ing. Marco Tulio Trevifio, Gte. de Aseguramiento de Calidad de VOLTAMP, S. A,
del. V.

Ing. Alfredo Torres; Facultad de Ingenieria, U.N.A.M

Ing. Mario Aguilar; Facultad de Ingenieria, UN.A.M

Ing. Benjamin Valencia; Facultad de Ingenieria, UN.AM

o
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Programa de Auditoria.

Area involucrada ‘ Actividad | Horario
Primer dia |
Todas las dreas Reunién de inicio para presentar el 8:30a 9:00 Hrs.
objetivo y alcance de la auditoria.
Aseguramienta de Calidad. Revisidn de| Manual de Calidad. ' 9:004 11:00 Hrs.

Aseguramiento de Calidad.

Muestreo de los procedimientos para
cubrir el punto de control de
documentos vy datos.

11:00 2 11:30 Hrs.

Direccion General v Ventas.

Muestreo de los procedimientos para

Materias Primas

cubrir los puntos de revision del 11:30 0 12:00
contrato y servicio,

Disefio. Muestreo de los procedimientos para ) .
{ cubrir el punto de control del disefio. 12:00a 14:00
Receso de una hora para comer.

Compras y Almacén deMuestreo de los procedimientos para 14:00 a 15:00 Hrs.

cubrir el punto de Adguisiciones.

L

Produccidn y Mantenimiento.

Muestreo de los procedimientos para
cubrir los puntos de identificacion y
rastreabilidad del producto, control
del proceso, estado de inspeccidn y
prueba, y control de producto no
conforme

15:00 a 18:00 Hrs.

Sequndo dia

Ebom?or'io de Pruebas.

Ruestreo de los procedimientos para
cubrir el punto de control de equipo

de inspeccién, medicién y prueba.

9:00 a 11.00 Hrs.

Almacenes.

Muestreo de los procedimientos para
punte de manejo,
almacenamiente, empaque,
conservacion y entrega.

cubrir el

11.00 a0 12:00 Hrs.

Aseguramiente de Calidad.

Muestreo de los procedimientos para
cubric los puntes de auditorias de
calidad internas, técnicas estadisticas
y accidn correctiva y preventiva {

12:00 @ 14:00

Receso de una hore para comer.

Recursaes Humanes.

Muestreo de los procedimientos para
cubrir el punto de capacitacion_

15:00 a 16:00 Hrs.

El pun‘roﬁdiéiregg.sjfr{qu_ de calidad es aplicable o todas las dreas.
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IV.3 RESULTADOS DE LA AUDITOREA

REPORTE BE VOLTAMP, s A. BE C.V.

Elaborado por: UNAM Fac. de Ingenieria.

Auditor lider: Ing. Benjomin Valencia Chdvez

Enviado a: Voltamp, S.A. de C.V. Pefia Pobre 86 Col. Toriello Guerra. México, D.F.
At'n, Ing. Gabriel Aguilar Olvera, Gerente General

FECHA DE LA AUDITORTA:  Junio 08,1998.
PERSONAL CONTACTADO:

¢ Ing. Marco T, Trevifio Gerente. de Aseguramiento de Calidod.

« Ing. Saul Diaz Gerente de Planta.

« Ing. Miguel A. Aguilar Gerente de Ventas.

¢ Lic. Diana Aguilar Gerente Administrativo.

» Ing. Vicente Camacho Jefe de Ingenier(a,

e CP.Rogelio Avilés Jefe de Control de Produccién y Compras.

MIEMBROS DEL EQUIPO AUDITOR:

¢ Ing. Alfredo Torres.
+ Ing. Mario Aguiler,
» Ing. Benjamin Valencia Ch. (Auditor lider).

La empresa Voltamp, S. A. de C. V. es fabricante de conmutadores rotatorios, cuenta
con alrededor de 40 empleados y su sistema de calidad esta implantado siguiendo las
normas ANSI 45.2 desde hace aproximadamente 15 afios.

La auditoria de segunda parte que se realizé se llevd a cabo con base a las normas
150-9000¢7 y especificamente se evaluaron los siguientes puntos:

1. Responsabilidad de la direccidn.
2. Sistema de Calidad.

3. Revisién del contrato,

4. Control del disefio.

5. Contral de documentos y datos.
6. Adquisiciones.
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7. Control de productos proporcionados por el chiente.
8. Tdentificacidn y rastreabilidad del producto.

5. Control del proceso.

10.Inspeccién y prueba.

11.Control de equipo de inspeccidn, medicidn y prueba.
12.Estado de inspeccién y prueba.

13.Control de producto no conforme.

14.Accidn correctiva y preventiva.

15.Manejo, almacenamiento, empaque, conservacién y entrega.
16.Control de registros de calidad.

17.Auditorias de calidad internas.

18.Capacitacidn.

19.5ervicio.

20.Técnicas estadisticas.

21.Satisfaccidn de objetivos.

22.Segurided e higiene.

23 Liderazgo.

24.Mejora continua.

RESUMEN DE LOS RESULTADOS POR CLAUSULA DE LA NORMA

1. Responsabilidad de la direccion.

La Gerencia General ha definido y documentado la politica de calided de la
empresa, pero no se ha difundido mediante su publicacidn en lugares fdcilmente visibles
por el personal.

A las personas que se les pregunté si conoctan y entendian la politica de calidad
no supieron contestar, por lo que se recomienda un curso de sensibilizacién sobre la
misma,

La empresa cuenta con organigrama, el cual no se encuentra actualizado y su
ditima revisidn fue en el afio 1995.

Se tiene un responsable de la implantacidon y mantenimiento del sistema de
calidod, de reciente ingreso.

La Gerencia no tiene registradas las revisiones al sistema de calidad desde el afio
1993, ni se cuenta con el control de firmas (aprobaciones) actualizado.
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2. Sistema de Calidad.

La empresa cuenta con un sistema de calidad documentado.

Se tiene un manual de politicas de calidad el cual NO describe la estructura de
documentacion que se utiliza en el sistema: es demasiado extenso y NO estd
estructurado de acuerdo a la norma 1S0-9000. ©7).

Se cuenta con procedimientos escritos y dentro del muestreo que fue posible
realizar se observs que se siguen de manera adecuade, pero dichos procedimientos NO
estdn actualizades en revisiones y aprobaciones.

Al encontrarse en la etapa inicial de la implantacidn del sistema de calidad
conforme a la norma IS0-9000, ®7) se nos informé que los planes de calidad estaban en
revisién.

3. Revision del contrato.

Se cuenta con procedimientos documentados para la revisién del contrato, pero
no se encuentra actualizado ya que la dftima revisidn estd registrada en fecha nov/92
por lo que se sugiere sea llevada a cabo de inmediato y asimismo hacerle las
madificaciones que se encueniran en borrador.

Se detectd que el procedimiento no se encontrabe aprobado ni revisado por el
actual Gerente de Ventas.

Se deben mantener registros de las revisiones del contrato asi como coordinar
esta actividad.

4. Control del disefio.

La empresa cuenta con procedimientos documentados para el control del disefio.
La fecha de la Gltima revisién registrada es 1991, por lo que se sugiere sea revisado por
el érea de ingenieria de inmediato: no presentaba firmas de aprobacidn (AC-16).

Se nos comenté que en algunas ocasiones no se informa a las dreas secundarias
de la empresa de los cambios y los documentos afectados no se cambian.
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5. Control de documentos y datos.

Se cuenta con un procedimiento documentado para controlar la emisién y
distribucién de los documentos vigentes del sistema de calidad.

Se sugiere que toda persona encargada de un drea determinada, con autoridad y
responsabilidad asignada, sea la responsable de revisar, aprobar y/o en su caso elaborar
tos documentos, datos y/o procedimientos del drea que le corresponda.

Se cuenta con una procedimiento maestro que define quién tiene los documentos,
pero NO se identifica el estado de revisidn vigente de los decumentos,

6. Adquisiciones.

La empresa cuenta con procedimientos para adquisiciones, el cual NO tiene
actualizadas las revisiones periddicas que se deberian realizar; la dltima registrada es
en marzo/90.

El responsable de compras manifesté que no lleva un registro de evaluacidn de
proveedores ni una lista de proveedores aceptados: sin embarge el drea de
aseguramiento de calidad si cuenta con éstos datos.

Se sugiere se invite a los subcontratistas a que cumplan con la norma ISO-
9000.57

CRITICO: Se nos informé que el drea de compras en ocasiones no realiza las
devoluciones cuando se presentan no conformidades y que se dispone de material
rechazado sin autorizacidn correspondiente. Se sugiere establecer éstas condiciones
por escrito y se sensibilice al responsable del érea sobre los procedimientos adecuados,

También se deberd especificar en todos los documentos de compra los datos

técnicos relevantes de ingenieria. Se sugiere que se fean y revisen los procedimientos
en el drea de compras.

7. Control de productos proporcionados por el cliente.

La empresa no aplica este criterio y no se tienen registros histdricos sobre la
realizacion de esta actividad. No existe procedimiento correspondiente.
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8. Identificacion y rastreabilidad del producte.

En el proceso de produccidn y en los almacenes se cuenta con los sistemas de
identificacidn odecuados. Se le puede dar seguimiento y rastrear todo el praceso hasta
saber que materiales fueron utilizados en urn lote en particular.

9. Control del proceso.
El proceso productivo se tiene controlade tomando en cuenta lo siguiente:

* Se tienen procedimientos documentados.

« Se cuenta con equipe adecuado para la fabricacidn en un ambiente laboral
apropiade.

« Se cumplen con las normas aplicables.

OBSERVACIONES:

» En las instrucciones de fabricacién se basan en un diograma en el que no se
especifican ios pasos a seguir por lo que ef personal da por obvio tales pasos, se
sugiere se utilice alguna herramienta para datos no numéricos p. ej. diagrama de
flujo.

+ No se tienen registros del mantenimiento preventivo det equipo de produccidn
e instalaciones, sin embargo si se lleva a cabo dicho mantenimiento.

» En el drec de produccién se detectd cierto desconocimiento de la totalidad de
los procedimientos aplicables a su drea.

CRITICO: Consideramos que el personal responsable del drea de produccién
(Jefe de Control de Produccién) debe tomar en cuenta los procedimientas aplicables a
su drea, ya que se detectd una negativa a ello; se sugiere una sensibilizacidn al respecto,
involucrando al responsable en el proceso de revisidn, aprobacién y elaboracidn de los
procedimientos. Fecha de la ltima revisién Dic./94.

10. Inspeccién y prueba.

En la empresa se ilevan a cabo las inspecciones y pruebas del material en las
etapas de recibo, proceso y finales, verificando el cumplimiento con las
especificaciones.
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OBSERVACIONES: Se nos comenté que cuando existen urgencias en la
produccidn se liberan productos previos a su verificacidn por lo que se sugiere implantar
una identificacidn y registro para esas circunstancias.

11. Control de equipo de inspeccion, medicién y prueba.
Se tienen procedimientos para el control y calibracién del equipo de medicién y
prueba, pero la dlfima revisidn la tienen registrada los equipos en junio/91 por lo que se

sugiere se lleve a cabo una revisidn amplia.

Cuentan con un programa de calibracién interna y contrastacidn externa, pero
NO se tiene identificado el equipo con las etiquetas correspondientes.

OBSERVACIONES:

Revisar, actualizar y aprobar los procedimientos correspondientes.
Cumplir con el pregrama de calibracidn.

e Identificar el equipo e instrumentos con el estado de calibracién actual.
Se sugiere usar como guia la norma 150-10012-1.@

12. Estado de inspeccion y prueba.

En los almacenes se identificé el estado de inspeccidn y prueba mediante seilos y
etiquetas viajeras que se mantienen a través de la produccidn, instalacidn y servicia.

13. Control de producto no conforme.

La empresa cuenta con procedimientos documentados para el control de
productos fuera de especificaciones (no conformes).

OBSERVACIONES: Se recomienda segregar a un drea sepdrada el producto no
conforme para asegurar que vaya a ser utilizado inadvertidamente, asimismo, que el
drea de control de calidad verifique su destino.

La hoja de distribucién NO presenta algunas firmas.

L
o K 1A BRUATED

s
CAPITHLO I




14, Acciones correctivas y preventivas.

La empresa cuenta con procedimientos documentados para implantar acciones
correctivas y preventivas.

OBSERVACIONES: Se nos comentd que se tiene un proveedor interho
{Xochipec) que reincide en no conformidades de os productos suministrados por lo que

se recomienda controlar esa situacidn y sugerir una implantacidn del sistema de calidad.

NGO se especifican las acciones preventivas en el procedimiento,

15. Manejo. almacenamiento, empaque, conservacion y entrega.
La empresa cuenta con los procedimientos documentados.

OBSERVACIONES: Los procedimientos necesitan la revision y aprobacidn
correspondiente.

Se deben evaluar y registrar el estado de los productos almacenados a intervalos
apropiados.

16. Control de registros de calidad.

La empresa cuenta con procedimientos documentados para el control de los
registros de calidad.

OBSERVACION: Los procedimientos presentan la Gitima revisién en enero/93.

17. Auditorias de calidad internas.

La empresa tiene implementado un sistema de auditorias internas para asegurar
el mantenimiento del sistema.

OBSERVACION: NO se nos mostraron evidencias de registros de los resultados
de las auditorias internas. Ultima revisién abril/90.
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18. Capacitacion.

La empresa defermina las necesidades de capacitacién por puesto. Cuenta con un
programa de capacitacién de todo el personal,

OBSERVACION: Revisar el procedimiento, dltima revisién en 1992
Se recomienda evaluar ia efectividad del entrenamiento y capacitacién.
19. Servicio.

La empresa cuenta con un procedimiento para el control de los servicios
posteriores a la venta, el cusl presenta una revisién en 1992. No se ha realizado una
revision por el actual Gerente de ventas.

Se sugiere que el procedimiento para realizar el servicio haga referencia a fo
estipulado en el contrato,

20. Técnicas estadisticas.

La empresa cuenta con procedimientos para identificar el uso de técnicas
estadisticas.

CRITICO: En el drea de produccidn no se utilizan técnicas estadisticas para el
control de! proceso. Se recomienda que todos los miembros de la empresa reciban
capacitacién para la aplicacidn de herramientas y técnicas para el mejoramiento de la
calidad para mejorar sus procesos de frabajo.

21. Satisfaccién de objetivos.

La empresa no cugnta con procedimientos que establezcan la forma de evaluar el
cumplimiento de los objetivos trazados en los planes de calidad, sin embrago la
evaluacion se realiza de manera tedrica esto es, a través de una reunién la cual no es
documentada.

Se sugiere se establezca un procedimiento para el sequimiento de los objetivos
en que se establezca la manera de documentar los ocuerdos alcanzados en dicha
revisidn.

. N
CAPITULLY




22. Segurided e higiene.
Las instalaciones y dreas de trabajo se encuentran limpias y ordenadas.

Las instalaciones cuentan con sefiales claras y legibles que indican las rutas de
evacuacion.

La organizacién cuenta con un programa de seguridad e higiene implantado al cual
se le da seguimiento constantemente, en las reuniones de seguimiento al programa de
seguridad e higiene participa personal de cada una de las dreas.

23. Liderazgo.

La alta direccion ha definido la politica de calidad acorde ¢on la misidn de la
empresa. No existe un verdadero involucramiento por parte de la direccién, ya que no
proporciona los recursos ni los medios necesarios para el mantenimiento del sistema de
calidad.

No hay una promocién del trabgjo en equipe por parte de los responsables de
cada drea; el ambiente de trabajo es tenso, predomina la imposicidn y no el
convencimiento.

24 Mejora continua.

No se cuenfa con procedimientos para plantear, evaluar, implantar y dar
seguimiento a propuestas de mejora continua. Cuando se sugiere efectuar alguna mejora
se pone a consideracidn del jefe inmediate y se realiza de manera verbal, la decisién
sobre la implantacién de la mejora recae sobre el jefe.

Una vez implantada la mejora no se realiza una evaluacidn de los resultados de la
misma, por cohsiguiente no se da un sequimiento a la implantacidn. No se planea una
capacitacidén sobre las nuevas actividades a desarrollar con base en la propuesta de
mejora.

Para mantener un sistema de calidad congruente con los requerimientos de IS0
es primordial establecer un programa de mejora continua basado en la implantacion de
procedimiento para el planteamiento, evaluacidn, implantacidn y seguimiento de las
propuestas de mejora continua,

) 82
CAPITULE T



CAPITULO V
CONCLUSIONES.

La propuesta de modelo planteada, pretende englobar dreas que la normativa
1SO 9000 no considera como puntos particulares y que el plan nacional de calidad
plantea como estrategias enfocadas a desarraliar una cultura de calidad acorde con las
necesidades demandadas por la competencia globalizada.

La auditoria de calidad efectuada en VYoltam, 5. A, de C. V.; con base en el modelo
propuesto, arroja como resultade que no se efectla una planeacién responsable en el
proyecto de implantacién.

Elementos medulares en un proyecto de implantacidn son descuidados y tfomados
con poco interés, un ejemplo de esto es la gestidn del liderazgo en cada uno de los
involucrados en dicha implantacién; el liderazgo es factor fundamental para el éxito de
un proyecto de implantacidn porque ayuda a orienta los esfuerzos y las actividades
basadas en el apoyo y la orientacién responsable y comprometida.

La dindmica del entorno comercial demanda de fas organizaciones una nueva
concepcién de la empresa, es por eso que los sistemas de calidad deben considerar
todas las dreas de la organizacidn como elementos de evaluacién. Los resultados de la
auditoria permiten concluir que esta concepcidn no ha sido aun percibida por la alta
direccion; elementos tan importantes come los recursos humanos, considerados en el
aspecto de seguridad e higiene, todavia no son tomados con la debida seriedad y se
toman en cuente mds por aspectos legales que como una estrategia de desarrollo
organizaciongl.

Como conclusidn general sobre la auditoria se observa gue, en particular el caso
de Voltamp, su sistema de calidad no satisface ni siquiera los requerimientos de IS0
9000. Los reguerimientos adicionales del modelo propuesto no son considerados como
elementos que pueden ser identificados de manera particular.

El nuevo entorno de competencia es la globalizacién; las empresas encuentran
nuevas oportunidades de negocio fuera de su tradicional entorno, estas nuevas
oportunidades traen consigo nueves retos y exigencias de sus clientes, tanfo actuales
como potenciales. Para que una organizacién cubra las nuevas exigencias, asi como
adecuarse rdpidamente a los futuras, requiere de procesos mds eficientes, ademds de
la adopcidn de un enfoque de mejora continug de los mismas.
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El mercado actual esta demandande la implantacidn de sistemas de calidad,
particularmente 150 9000, por lo que la norma referente a dicho sistema se estd
moviendo de uh cordcter voluntario a une obligatorio.

En México la ISO 9000 no ha logrado el despunte requeride para México
participar exitosamente en el concierto mundial. Para lograr que Méxice cuente cada
vez con un mayor nimero de empresas que adopten sistemas de calidad se requiere de
una amplia participacién de todos los sectores, gubernamental, social e Industrial.

El gobierno como promotor social juega un importante papel en el proceso de un
cambio hacia una cultura de calidad que genere resultados efectivos, es por esta razén
que estrategias como es el caso del Plan Nacional de Calidad requiere de una promocidn,
un apoyo y o mds importante un compromiso real para su puesta en marcha. £ gobierno
al adquirir el compromiso, en su cardcter de lider social, estard generande la confianza
y los lineamientos de un conjunto de velores requerides para el actual concepto de
negocio, que requiere de mayor dinamismo y flexibilidad para afrenta las cambiantes
necesidades.

La interaccién entre el Plan Nacional de Calidad y el conjuntfo de normas ISO
9000 radica en el hecho de que estas ultimas estdn contempladas como un elemento
estratégico enfocades a alcanzar un nivel de calided de los productos y servicios
generados en el pais acorde con los mercados internacionales. El Plan Nacional de
Calidad no es en si un conjunto de normas que pusiera ser comparable con la serie ISO
9000, es por eso que al hacer una referencic cruzada de los puntos de la norma con el
Plan este {ltimo no tiene de manera explicita dichos puntos. Se pude decir que el Plan
estd enfocado crear una estructura sobre la cual cimentar un modelo de sistema de
calidad total propio del pais. El Premio Nacional de Calidad es en si un modelo de
sistema de calidad, el Programa pretende ser un modelo de sistema de calidad total
como pais.

En el nuevo entorno de negocio ya no es suficiente el adoptar un sistema de
calidad, las organizaciones de hoy en dia requieren de buscar de manera permanente
incrementar la eficiencia de su sistema de calidad lo que las lleva a adoptar una actitud
de mejora continua de sus procesos para hacerlos mds eficientes y productivos. No
solamente basta considerar el aspecto operativo, se requiere visualizar de manera mds
amplia el concepto de un sistema de calidad, concebir a todas las dreas de fa
organizacién como el sistema de calidad, como finanzas y recursos humanos que ho
contempla ISO 9000. Al plantear una conciencia de mejora continua, el sector
industrial serd parte del engranaje del mecanismo generador de una nueva cultura de
calidad.
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El sector social inconscientemente ha ido adquiriendo una nueva percepcidn de la
calidad, el ingreso de productos extranjeros le permite tener una mayor cantided de
opciones sobre las cuales elegir, el precic ya no es el factor decisivo de compra, chora
busca el producto que le ofrezca algo mds de lo que requiere (mayor durabilidad, mane jo
mds fdcil, mejor soporte en el servicio, etc.).

Asi pues, el sector social como consumidor final de productos y servicio, debe
plasmar en conjunto con los secfores gubernamental y empresarial las pautas para
definir las necesidades que a su vez serdn la base de una estructura normativa sélida.
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