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INTRODUCCION.
;Qué es ISO?

Son las siglas en inglés de la Organizacién Internacional para ia
Estandarizacién, con sede en Ginebra Suiza, actualmente cuenta con 16
paises miembros, incluyendo a México.

£ Qué es ISO-90007

Es una sefie de cinco normas internacionales sobre aseguramiento de
calidad emitidas en 1987 y cuyo cumplimiento a éstas demuestra que una
empresa aplica los principios de las normas como base para administrar su
sisterna de calidad

La serie surge de la necesidad mundial de desarrollar una norma de
operacion y administracion de la calidad en una forma (nica y estandarizada.
Por lo que ahora en forma creciente, la confianza y efectividad se miden a fravés
de los principios de las normas 1S0O-9000.

Es necesario entender la serie 150-8000 como un marco de referencia
para uniformar todas las actividades: “Si tenemos que hacer algo, hay que
hacerio sfempre igual para que el resuitado sea predecibie”,

£ Qué es certificar con 1S0O7?

Es demostrar mediante una auditoria realizada por algin organismo
reconocido por 18G, que los principios de fa norma se cumplen en ef sistema de
calidad implementado enla empresa. Una vez cubierto este paso, se otorga a la
empresa un certificado.

¢éPor qué se busca la certificacion?

Dadas las actuales condiciones en los requisitos de los mercados
mundiales, [a adopcién e implementacion de un sistema ISO-9000, es una
herramienta indispensable para competir y lograr la plena satisfaccion de los
clientes. Ademas de ser una ventaja de comercializacion, es un pasaporte al
crecimiento futuro y prominentes negocios.

La norma esta disefiada para ser adoptada por cualquier empresa, y una
vez obtenido el cerlificado, se debe demostrar cada seis meses que el sistema
sigue siendo efectivo y que ademas se ha mejorado. La serie 1S0-9000, estd
formada por cinco partes:



Implantacién de un Sistema de Caltdad bajo la Norma 150 - 9002, para una Planta Sideriirgica

» 180-9000 Guiz para seleccion y uso de |a serie.

» 150-9001 Modelo para empresas con disefio, produccion, instalacion y

Servicio.

> 180-8002 Modeic para empresas con produccién, instalacion y
Servicio.

» 150-9003 Modelo para empresas con inspeccion y pruebas finales,

180-9004 Guia de gestion de calidad, elementos de! sistema y
prestadores de servicio.

£Qué es el sistema de calidad?

Es e conjunto organizacional de responsabilidad, procedimientos,
procesos y recursos necesarios, para lograr la implementacién de la
administracion de calidad. El sistema de calidad debe contar con las siguientes
caracteristicas:

» Ordenado, cada cosa en su lugar.
> Orientado a io vitai, sdio io que asegura ia caiidad dei servicio.

» Con minimos papeles, empleo de mecanismos electrénicos.
> Vigente, actualizado en forma permanente.
» Accesible al responsable, a cada uno lo que ie corresponde.

# Flexible, adecuacion rapmda a los cambios de ta empresa

~ Integral, que permita la incorporacidn de otras herramientas de
cafidad

£ Como se integra el sistema de calidad?
> Manual de Calidad: es el documento mas importante del sistema de
calidad, los lineamientos contenidos en i, deben cumplir los principios
de fa norma seleccionada y guiar la operacién del sistema.

Politica de Calidad: expresa el compromiso de la maxima autoridad
para implementar, mantener y mejorar en forma continua el sistema,
satisfaciendo los requerimientos del cliente. La politica de calidad
debe ser conocida, entendida y aplicada por todo el personal de la
empresa.

A d
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» Plan de Control: para cada operacion se deben establecer
claramente las caracteristicas a cumplir en cada etapa del proceso de
servicio, asi como las inspecciones correspondientes para lograr este
objetivo.

» Procedimientos: son los documentos que descnben claramente las
actividades que deben realizarse para cumplir los lineamientos
descritos en el manual de calidad.

# Registros: son la evidencia de los resultados de las actividades
realizadas para asegurar la cahdad de los productos y servicios, estos
documentos scn el soporte para las auditorias.
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TEMA I: ANTECEDENTES,

1.5 Calidad.
1.4.1 ; Qué es cafidad?

Es frecuente encontrarse con esta pregunta, no sélo en el ambito
educativo, sino en cualquier ambito del que se hable. En Ia vida cotidiana, un ser
humano suele realizar diferentes tareas ya sea en su hogar, trabajo, escuela, o
simplemente al desenvolverse dentro del medio que lo rodea; es al realizar estas
actividades cuando se encuentra con la pregunta ;Qué es calidad?, muchos
autores la definen de varias formas:

DEFINICIONES DE AUTORES.
Se definird de 1a siguiente forma:

‘La calidad es el cumplimiento de las caracleristicas que requisra un
producto, actividad o servicio, para safisfacer las necesidades del ser humano,
es decir, de la persona los requisitos que debe cumplir el producto, la actividad o
servicio, con el fin de que defermine que la relacidn entre ambos sea
mantenida”.

1.1.2 £ Qué efecto tiene en los sistemas de produccion?

Al hablar del efecto que ocasiona en ios sistemas de produccién debemas
remontamos a los afios cuarenta, en donde las industrias fabricadoras de
armamento comenzaron a integrar dentro de sus sistemas de produccion
convencionales, técnicas nuevas para la produccién de armas y vehiculos. Las
nuevas técnicas consistian en la elaboracion de planes de trabzjo vy planes de
produccién, e implicitamente de planes para conseguir materias primas y
materiales a tiempo, econdmicos y que cumplieran para fabricar los productos
que elaboraran.

Este fué el principio de un nuevo sistema que mas tarde se haria famoso
en todo el mundo debido a la implementacion de Japon en sus empresas. Al
tener planes de trabajo, se requeria tener suministros adecuados y a tiempo que
cubrieran los requisitos para la fabricacion de un producto, no servia de nada
tener materiales que no cumplieran con tales requisitos o que los cumplieran
incompletamente. Después de la Segunda Guerra Mundial, varias compaiias
adoptaron el sistema que funciond en las companias armamentistas afios atrds,
las gque iniciaron esta adopcion fueron ias constructoras de automoviles, las
cudles comenzaron por elaborar planes de trabajo de acuerdo a la demanda aue
habian tenido afios atras y de acuerdo a la capacidad de produccion que tenian
entonces.
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Para cumplir con tales objetivos, requerian tener un determinado nimero
de materiales o elementos para la construccién de vehiculos, asi es que
comenzaron por almacenar elementos tales como neumaticos, pinfura, lamma
para froqueies, ete. Sin embargo, no dio el resultado esperado, ya que algunos
de los elementos que utilizaban no cumplian con ciertas caracteristicas al
momento de ser usados, asi fue como se comenzo a solicitar elementos y
materiales que cumplieran con requisitos prescritos.

Al ver que estas técnicas les rendian frutos, comenzaron a etaborar mas
detalladamente sus planes de trabajo y en consecuencia los de adquisicion de
materiales. Con el tiempo surgieron nuevos fabricantes de automébviies, lo cual
produjo un crecimiento de la oferta, asi es que para tener la preferencia de la
gente las compafiias automotrices, comenzaron a prestar mayor atencidn en la
farma en como construian sus productos, de esta manera se dié un cambio en a
forma de pensar de los industriales de aquefla época, hasta llegar af punto en
Que era mas importante satisfacer necesidades solicitadas por un mercado cada
vez mayor {no s6lo con cantidad, sino también con calidad, es decir con
maquinas mas eficientes).

Al construir automéviles mas eficientes, se produjo un cambio que
repercutié en ofros tipos de industrias. Ya que para elaborar una gran cantidad
de productos, se requirid tener no sélo planes de trabajo y produccion
preestablecidos, sino también almacenss que garantizaran que los materiales
ahi guardados cumplirian con las caracterisiicas requeridas a la hora de
transformarios.

Después de las industrias pertenecientes al blogue de paises que
ganaron la Segunda Guerra Mundial, los siguientes en implementar {con mayor
éxito) la produccién de articulos mediante sistemas de calidad, fueron los
japoneses teniendo a su mejor representante en el doctor Kaory shikawa.

El Doctor Kaoru Ishikawa obtuvo e grado de quimica aplicada en la
Universidad de Tokio en marzo 1939, al terminar sus estudios, se vinculd a una
empresa dedicada a la licuefaccidn del carbdn, debido a elio adquirié
experiencia en los campos de disefio, construccion, operaciones e investigacion,
Entre mayo de 1939 y mayo de 1941, estuvo comisionado como técmico naval
con responsabilidades en el area de la pdlvora; de los 24 meses que
permanecid en la armada, paso 10 en capacitacion y entrenamiento. Hago
mencion a esta etapa de su vida, pues como lo mencionaria mas tarde en su
libro ", Qué es el control fotat de Ia calidad?®, los ocho afios que paso en la
industria y en la armada de su pais, fo prepararon para dedicarse después a las
actividades de CC (controi de cafidad).

En 1947 regresé a la Universidad de Tokio, en donde comenzd a estudiar
metodos estadisticos, debido a la dispersion de datos al hacer experimentos en
laboratorio. Gracias al interés que mastré en los métodos estadisticos, el director
administrativo de! UCH (Unidn de Cientificos e ingenieros Japoneses), lo

8
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convencié de alistarse en el grupo de investigacion en CC Una vez dentro del
grupo de investigacion, desarrolld un método diferente sobre el CC. basado en

los siguientes aspectos (tomados de su experiencia dentro y fuera de la
Universidad)

# lLos ingenieros que juzgan con base en sus datos experimentales
tienen que conocer los métodos estadisticos de memoria. Asi, cred un
curso titulado “Cémo  utilizar datos experimentales’, y lo hizo
obligatorio para e! pnmer semestre del (itimo afic en la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Tokio.

» El Japén no tiene abundancia de recursos naturales sino que debe
importarios, junfo con los alimentos, del exterior. Por o tantc, es
necesario ampliar las exportaciones. La época de los productos
barates y de mala calidad para la exportacién se ha acabado. El
Japdn tiene que esforzarse por manufacturar productos de alta calidad
¥ bajo costo. Por esta razén, el control de calidad y el control de
calidad estadistico requieren un maximo de cuidado.

v

Los ocho afios que pasd en e mundo no académico, después de
graduarse, le ensefiaron que a industria y la sociedad japonesa se
comportaban de manera muy iracional Asi, empezé a creer que
estudiando e! control de calidad y aplicandoio correctamente, se
padria corregir este comportamiento irracional de la industria vy
sociedad. En otras palabras, la aplicacin del control de calidad podria
lograr la revitalizacién de la industria y efectuar una revolucién
conceptual en la gerencia

Ishikawa ha tenido que ver en diversas actividades de CC en diferentes
fipos de industrias (quimica, mineria, metalurgia, maquinas, Industria eléctrica,
electronica, textiles, astilleros, alimentos vy construccion)  Posteriormente,
participb en actividades de CC en los campos de las finanzas, distribucién,
transporte y servicio, con ello concluyd que las actividades de CC y CTC (control
total de la calidad), son basicamente las mismas Yy que sus principios son
aplicables a distintas industrias.

De estos puntos, y basado en la expenencia propia, puedo decir que en
nuestro pais, son pocas las empresas que aceptan el cambio para mejora
inmediatamente; sin embargo, la mayoria de las empresas se muestran
renuentes a aceptario, argumentando frases como: “Mi empresa se dedica a olro
tipo de negocios, por ello es dificil emprender ef CC* “La empresa siempre ha
trabajado de esta forma y ha redituado, no veo af porque debamos cambiar®, ‘Lo
fmportante es producir y nosotros conocemos a la perfeccion el proceso, usted
no puede ensefiarmos nada®, y asi por el estilo. De acuerdo a la evolucion gue
esta teniendo fa industria moderna, este tipo de empresas son las que estan
destinadas al fracaso, puesto que desde ios directivas no se esta creando una
nueva cultura.
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Como podemos ver, la influencia que tiene Ja “calidad” en los sistemas de
produccion es enorme. Desde que se implemento en los cuarenta hasta la
fecha, Japon ha sido su mayor exponente, nos ha ensefiado que la produccion
basada en sistemas fundamentados y eficientes, nos lleva a obtener mayores
ganancias, no solo econdmicas, sinc también en la forma de vida cotidiana. Lo
anternor se debe a que no sélo las compafias productoras utilizan estas técnicas
para lograr sus propdsitos, sino también empresas gubernamentales,
educativas, sociales, etc.

1.1.3 £ Qué desarrolio ha tenido en la industria siderirgica mexicana
(Sidertul)?

La actual industria sidertirgica mexicana ha sufrido cambios drasticos en
las dltimas décadas, al igual gue otros tipos de industrias. Uno de ellos ha sido
€l obligado avance tecnoldgico que se ha desarrollado a nivel mundial, ademas
de la creciente demanda que ha ocasionado el mercado Por estos motivos se
requiere implementar sistemas de produccién controlados, que aseguren la
fabricacion de productos que cumplan con los requerimientos solicitados por el
cliente.

Un paso obligado que ha dado la industria actual (en todas ias ramas), es
la implementacién de sistemas de produccion automatizados, lo cual significa
una forma de produccién uniforme y constante, teniendo niveles de desviacicnes
minimos. En la industria sider(irgica mexicana se ha cumplido en gran parte con
este paso. Actuaimente muchas industrias cuentan con equipo tecnoldgico de
punta, tal como homos de arco eléctrico de gran capacidad (los cuales cuentan
con sistemas automatizados), maquinas de colada continua automatizadas,
trenes de laminacion automatizados, tornos de control numérico, plantas de
tratamiento de aguas residuales, sistemas de extraccion y depuracion de humos,
altos hornos {los cuales cuentan con sistemas automatizados), entre otros
equipos.

La implementacion de tos equipos anteriores se debe esencialmente para
producir mas, a un menor costo v con una calidad uniforme en los productos Al
implementar tecnologia de punta, se debe implementar forzosamente, un
sistema que controle y administre el nuevo equipo no sdélo para producir
adecuadamente, sino para cumplir con las caracteristicas que solicite el cliente ¥
para mantener el equipo en buenas condiciones de funcionamiento. En este
punto tocamos tres puntos que son de vital importancia en una empresa Y por
ende en un sistema de produccion: produccion, calidad y mantenimiento.

Como podemos ver la palabra calidad tiene amplia repercusion en los
sistemas de produccion, ya gue no sdlo se utiliza para definir las caracteristicas
que requiere el producto terminado o las caracteristicas que deben tener los
materiales o elementos necesarios para la produccién, sino que implica su uso

10
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durante todo el proceso productivo y en todas las actividades que se realicen en
el mismo.

|.2 Sistema de Calidad.
1.2.1 £ Qué es un sistema de calidad?

Los conceptos vy Iz metodologia de los sistemas han constituido ia base
para unificar y relacionar las complejidades de los problemas administrativos.
Dichos conceplos se han aplicado de preferencia al analisis de los sistemas de
produccién, pero resuita evidente que su valor es mas general.

La palabra sistema, describe ia naturaleza interactuante de ios mid y un
elementos que entran en los problemas administrativos La palabra sistema se
puede definir de varias formas, sin embargo tiene el mismo significado. Webster
define un sistema como “Un conjunio de cosas relacionadas e interdependientes
que forman un todo unificado®. De manera que un sistema puede contener
diversos componentes y objetos, pero todos contribuyen a un fin comin. En
alguna forma estan unificados, organizados y coordinados. Los componentes de
un sistema contribuyen a la produccién de una serie de resuftados a partir de
ciertos elementos. Esos resuftados pueden no ser optimos, ni los mejores con
respecto a una determinada medida de efectividad.

Uno de los aspectos mas inasibles det concepto de los sistemas radica en
hacer la definicién de un sistema especifico. Es muy importanie el hecho de ser
capaz de definir ef sistema que se ponga a consideracién, y trazar limites a su
alrededor.

Todo sistema se puede considerar invariablemente como parte de un
sistema mayor. Uno de los riesgos de 1a definicion fimitada de los sisternas es
que se pueden omitir otras implicaciones mas vastas. Por otra parte, una
definicién amplia podria ocasionar que se omitieran algunos detalles importantes
que forman parte del funcionamiento del sistema. QObviamente, fa aplicacién del
concepto de sistemas encierra un marcado aspecto “artistico”.

Los sistemas pueden ser abierfos o de retroalimentacion. Un sistema
abierto se caracteriza por dar resultados que corresponden a los elementos
suministrados, pero estan separados de los mismos vy no fluyen en ellos. El
sistema abierto no estd al tanto de su propic comportamiento. En él, las

acciones pasadas no controlan a las futuras; no observa los resultados y no
reacciona ante fos mismos.

El sistema de retroalimentacion, lamado también “cerrado”, esta regido
por su comportamiento anterior. Su estructura es un circuito cerrado que utitiza
las consecuencias de las acciones pasadas para controlar las futuras. Cierto
sistema de retroalimentacion (el de retroalimentacion negativa), persigue un

11
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objetivo, evalia el fracaso para superarlo y lograr dicho objetivo. Otro tipo de
sistema (el de retroalimentacién positiva), genera un proceso de crecimiento
donde la accién produce un resultado que a su vez genera una accion adn
mayor.

Casi todas las empresas comerciales tienen dos funciones basicas:
produccién y mercadotecnia. Proporcionar productos y servicios, es la funcidn
de la produccion. La promocion, venta y distribucion de éstos es Ia funcién de la
mercadotecnia. La funcidon de la administracion de la produccién es la de
planear, organizar, dirigir y controlar las actividades necesarias para
proporcionar productos y servicios. Estos productos deben satisfacer de manera
adecuada y completa las necesidades de los clientes o compradores, es decir,
deben contar con un grado de calidad que asegure ¢ respalde el funcionamiento
o cualidades de dichos productos.

Al hablar de un sistema nos referimos a cualguier conjunto de cosas,
elementos 0 componentes que se entrelazan entre si para lograr metas u
obietivos. Al hablar de un sistemna de calidad nos estamos refirendo al:
‘Conjunfo de elementos que se disponen a frabajar enirelazados, para
conseguir que un producto generado por la empresa, cumpla con fos
requerimientos y necesidades de los clientes, en forma satisfactoria”. De esta
manera cualquier elemento del sistema desarrollara aclividades a fines, que
tienen como primordial objetivo el cumplir con los requisitos de calidad
impuestos por la empresa, para satisfacer las necesidades del mercado.

Concluyendo, un sistema de calidad es el conjunto organizacional de
responsabifidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios, para lograr
la implementacion de la administracion de calidad. El sistema de calidad debe
confar con las siguientes caracteristicas

¥ Ordenado, cada cosa en su lugar.

%

Orientado a lo vital, sdlo lo que asegura la calidad del servicio.

¥

Con minimos papeles, empleo de mecanismos electronicos.

¥

Vigente, actualizado en forma permanente
» Accesible al responsabie, a cada uno lo que le corresponde.
» Flexible, adecuacion rapida a los cambios de la empresa.

> integral, que permita la incorporacién de otras herramientas de
calidad.

12
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1.2.2 ;Por qué y para qué se desarrolia un sistema de calidad?

Un sistema de calidad se desamolia principalimente para controlar los
elementos de una empresa, y asegurar que éstos cumplan adecuadamente sus
funciones de la mejor forma posible. Implica que se deben cuidar una sertie de
detalles, tales como costos, gastos, equipo, maquinaria, personal, materiales,
energfa y en general todos ios recursos necesarios para la fabricacion de un
producto.

Al elaborar un sistema de calidad se deben tener en cuenta aspectos que
nos ayuden a conformar e sistema adecuado, tales como: el tipo de empresa,
las necesidades comerciales de la empresa, las necesidades internas, €l nivel
de produccion, los recursos humanos y materiales con que cuenta, sus
instalaciones, los objetivos a corto y largo plazo de la empresa, y esencialmente
el punto final al que quiere llegar la empresa. Para elio se tienen que hacer
varias preguntas: ;Donde esta actuaimente?, LA donde quiere llegar?, ;Como
lo quiere hacer?, (Con qué recursos cuenta?, JQuién o quienes son los
responsables?, entre otras.

Como se dijo anteriormente, un sistema de calidad se desarrolia para
controlar y asegurar Jas caracteristicas de un producto, sin embargo para crear
un sistema de calidad se debe considerar los siguientes pasos:

# Realizar un estudio de factibdidad, para evaluar en gue condiciones se
encuentira la empresa.

Y/

Describir ciaramente cuales son Ios objetivos y metas de la empresa.

# Hacer un inventaric general para contemplar los recursos que se
tienen.

A

Realizar un estudio de mercado, para verificar el nivel actual de la
compaiia dentro del ramo en el que se encuentre.

» Realizar un estudio de piso para evaluar el proceso de produccidn.

Despues de haber reafizado fos puntos anteriores, se deben generar
bosquejos del sistema de calidad, escuchando opiniones de los encargados
directos del proceso, esto es visualizar en el campo los defectos que tenga o
que pudiese tener el sistema actual de produccion. Todo ello con la finalidad de
encontrar desviaciones que se tengan y poder generar un sistema, apegado a
corregir estas fallas y ha desarroliar procesos mas eficientes.

El sistema de calidad se debe elaborar de ia siguiente forma (después de
haber realizado los estudios mencionados):

13
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1S
>

Establecer ias metas y objetivos de la empresa, asi como la forma en
como se cumpliran.

Elaborar un listado de las actividades que son de vital importancia
dentro del proceso de produccion, y de las que afecten o puedan
afectar dicho proceso.

Lo anterior, es con el fin de cumplir los aspectos mas importantes del
sistema de calidad: obtener beneficios redituables cumpliendo las expectativas
del cliente de manera satisfactoria. Asi podemos conciuir que un sistema de
calidad se realiza e implementa por o siguiente:

Beneficios de la implantacién en la empresa,

5

RS
>

>

»

»

>

Incremento en Ia satisfaccion de los clientes.
Simplificacion del trabajo.

Mejoramiento de la situacién de la empresa, respecto a la
competencia.

Cambio de cultura, hacia el orden y el cumplimiento.
Incremento de ia eficiencia y productividad

Disciplina para documentar.

Beneficios con los clientes.

>

Incremento de la calidad de los servicios que se ofrecen

» Aumento de la confianza hacia la empresa.

¥ Mejora en la eficiencia de nuestros procesos.

» Disminucion del nimero de no conformidades en nuestro servicio.

1.3 Historia de 1a Norma 1SO 9000.

1.3.1 Antecedentes.

1.3.14.1 1 Qué es 1SO?

Son las siglas en inglés de ia Organizacién Internacional para la
Estandarizacién, con sede en Ginebra Suiza, actualmente cuenta con 16
paises miembros, incluyendo a México.

14
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1.3.1.2 ; Qué es 1SO-90007

Es una serie de cinco nommas intermacionales sobre aseguramiento de
calidad, emitidas en 1987, y cuyo cumplimiento a éstas demuestra, que una
empresa aplica los principios de las normas como base para administrar su
sistema de calidad.

La serie surge de la necesidad mundial de desarrollar una norma de
operacién y administracion de {a calidad en una forma Unica y estandarizada.
Por lo que ahora, y en forma creciente, la confianza y efectividad se miden a
fravés de los principios de las normas 1S0-9000.

Es necesario entender la serie 1S0-8000 como un marco de referencia
para uniformar todas las actividades: “Si fenemos que hacer algo, hay que
hacerio siempre igual para que el resultado sea predecible”.

1.3.1.3 ; Qué es certificar con ISO?

Es demostrar mediante una auditoria realizada por algin organismo
reconocido por IS0, que los principios de la norma se cumplen en &l sistema de
calidad implementado en la empresa. Una vez cubierto este paso, se otorga a la
empresa un certificado

1.3.1.4 s Por qué se busca la certificacion?

Dadas fas actuales condiciones en los requisitos de los mercados
mundiales, la adopcion e implementacion de un sistema ISO-8000, es una
herramienta indispensable para competir y lograr ia plena satisfaccion de los
clientes. Ademas de ser una ventaja de comercializacidn, es un pasaporte al
crecimiento y a futuros y prominentes negocios

1.3.2 Clasificacion de la serie de normas 1SO 9000,

La norma esta disefiada para ser adoptada por cualquier empresa, y una
vez obtenido e! certificado, se debe demostrar cada seis meses que el sistema
sigue siendo efectivo v que ademas se ha mejorado. La serie 1S0-8000, esta
formada por cinco partes:

> 180-2000 Guia para seleccidn y uso de la serie.

> 150-9001 Modelo para empresas con disefio, produccién, instalacion ¥
servicio.

» 1809602 Modelo para empresas con produccién, instalacién ¥
servicio.

15
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# 150-8003 Modelo para empresas con inspeccién y pruebas finales.

T

> 1S0-9004 Guia de gestién de calidad, elementos del sistema Yy
prestadores de  servicio.
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TEMA {i: FILOSOFIA DE iSHIKAWA PARA LA TOMA DE DECISIONES.

li.1 Actividades de los circulos de cc.

A comienzos de los afios 50 los programas de capacitacion para
supervisores se llamaban “talleres de estudio CC”. La junta editoria! de una
revista prefiio lfamar a las actividades “circulos de CC”. Esto fue en abril de
1962. Desde entonces, estas actividades se han difundido muy rapidamente, no
solo a las industrias secundarias sino también a Ias terciarias.

Los observadores extranjeros suelen cometer el error de pensar que la
industria japonesa debe su gran éxito a las actividades de CC. Estas no son la
razbn sino una de las razones del éxito. En todo caso, del exterior han llegado
grupos de gerentes, estudiosos dirigentes laborales y funcionarios piblicos para
estudiar las actividades de CC en el Japén.

E! auge del CC se debe a los esfuerzos de muchas personas, entre ellas
los presidentes regionales de los circulos de CC, los secretarios ejecutivas v los
secretarios regionales cuyo nimero pasa de 1000, asi como las personas
encargadas de CC en la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses.

En una época se pensd que las actividades de los circulos de CC eran
posibles solamente en aquellos paises que venian utilizando fa escritura con
caracteres chinos y que contaban con la influencia del budismo y el
confucianismo. Pero hoy se habla del éxito obtenido en muchos paises, y esto
nos lieva a modificar &l concepto. La opinién es la siguiente:

“Las actividades de circulos de CC, si son acordes con la naturaleza
humana, serdn aplicables en cualguer parte del mundo, pues el hombre es
hombre y hay un vinculo comdn de humanidad”.}

1.2 Grupos de gstudio sobre muestreo,

La base del CC son los datos. En 1952 Ishikawa fundé un Grupo de
Estudic Sobre Muestreo para iz Industria Minera, con la ayuda de la UCH: El
grupo se dividié en subgrupos seglin las siguientes categorfas: minerales de
hierro, metales no ferrosos, carbén, coque, mineral de sulfuro metales
industriales e instrumentos de muestrec. Los hallazgos de Jos subgrupes
sefialaron el camino hacia la racionalizacion de los métodos de muestreo,
division, y medicidn y analisis. Sobre esta base se establecieron Normas
Indusiriales Japonesas (NIJ) para muchas industrias. Esta serie de normas vino
a ser la base de las normas desarrolladas para la Organizacion Internacional de
Normas (ISO), que contribuyeron a racionalizar el comercio intemacional
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Cuando la contaminacion industrial se volvid problema de actualidad, se
establecié dentro de la UCH) un Grupo de Estudio de Muestreo para fa
Proteccién del Medic Ambiente, en 1971. Este aprovechd la expenencia de otros
grupos de estudio sobre muestreo. Hoy tiene subgrupos sobre aire, agua, suelo,
y continiia estudiando estos temas con miras a elaborar métodos racionales y
cientificos para el muestreo, el analisis y la medicion.

El CC suele amarse “gerencia por hechos y datos”. Debemos conocer la
magnitud de los errores inevitables y aprovechar el conocimiento asi adquirido.
Basandonos en la experiencia de estos grupos de estudio, se propone un
principio:

“Si alguien nos muestra datos obtenidos mediante el empieo de
instrumentos de medicion y analisis quimico, hay que desconfiar de ellos” ?

i1.3 Su vinculacién con las NIJ y con 1a ISO.
Se vinculd con las NIJ ¥ con 1a IS0 en tres areas:

Primero, incorporar en las NiJ los hallazgos del Grupo de Estudio sobre
Muestreo para la industria Minera, uno por uno, siempre con miras a racionalizar
los métodos de muestreo, division y analisis.

Segundo, cooperando con diversos comites especiales de NIJ en asuntos
relacionados con et control de calidad.

Tercero, al aplicar el control de calidad en diversas industrias le parecio
obvic que las Normas Industriales Japonesas de ese momento eran
inadecuadas e imprecisas. En 1956 quienes se interesaron en este problema
fundaron un Comité para Racionalizacion de las normas NIJ para cada producto
e incorpord sus hallazgos en una recomendacion titulada “Sobre las Normas
Industriales Japonesas® gque sometid a Kaoru Ishikewa, a la sazén (1961)
presidente del Comité de Normas Industriales Japonesas. Una de las
conclusiones a que se liegd en ese momento fue que “ni una sola de las normas
NlJ era satisfactoria”. Como ¢! andlisis de calidad era inadecuado, las normas no
indicaban las caracteristicas de calidad ni frataban correctamente las
caracteristicas de sustitucién. Ademas, solfan fjar niveles de calidad demasiado
bajos para satisfacer los requerimientos de los consumidores. Desde entonces
se defendi la posicion de que “el control de calidad no se puede poner en
practica simplemente aplicando normas nacionales o intemacionaies Estas
normas pueden tomarse en cuenta, pero mas alld de las mismas el control de
calidad debe tener metas superiores: sat:sfacer los requisitos de los
consumidores y crear una calidad que los satisfaga’.?
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El Japdn habia sido pais miembro de la 1SO desde 1952, pero Ishikawa
se vinculd en 1960. Hasla entonces, el Japdn no habia contribuido a fas labores
de los comités técnicos de la ISO y esta falla habia sido motivo de criticas. Nos
parecid que habia que hacer algo y como aporte al esfuerzo cooperativo del
Japon con la 1SO (International Standard Organization) escogimos la labor en el
grupo de estudio sobre muestreo mencionado antes. Ei Comité Técnico Numero
102 de 1a ISO, establecido en 1961, se ocupd de los problemas del mineral de
hierro. El primer subcomité se ocupaba de muestreo.

El Japén llego a convertirse en secretaria de estos comités y cumplio las
fareas que se le encomendaron. Fue muy satisfactorio el reconocimiento
internacional dado a la labor de estos comités.

La supervivencia del Japén depende del comercio internacional, y el pais
es uno de los méas avanzados del mundo. Se espera que el Japdn esté mas
dispuesto a convertirse en secretaria de ia ISO o de la Comisién Electrotécnica
Internacional y que se tome nota de esto es los circulos académicos e indusirias
afines.

il.4 Una Revolucién Conceptual.
Una de ias razones para iniciar el CC fue'

"Los ocho afios que pasé en el mundo no académico, después de
graduarme, me ensefiaron que la Iindustria y la sociedad Japonesas se
comportaban de manera muy irracional. En otras palabras, me parecié que la
aplicacion del CC podria lograr la revitalizacion de la industria y efectuar una
revolucion conceptual en la gerencia”.*

Podria parecer excesivo asociar [a revtalizacion de la indust.ia con una
revolucion conceptual en la gerencia, pero esta expresion representaba la meta
a que yo aspiraba. Muchas compafiias se habian transformado a si misma
después de aplicar el CC; la manera como se transformaron puede clasificarse
en las seis cafegorias siguientes:

1.- Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo.

2.- Orientacion hacia el consumidor; no hacia ef productor. Pensar
desde &l punic de visia de los deméas.

3.- El proceso siguiente es su cliente, hay que derribar las barreras del
seccionalismo.,
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4. - Utilizar datos y ndmeros en las presentaciones; utilizacion de métodos
estadisticos.

5.- Respecto a la humanidad como filosofia administrativa; administracion
fotalmente participante.

6.- Administracion mnterfuncional,

il.5 Primero 1a Calidad.

Si una empresa sigue el principio de buscar “primero la calidad”, sus
utiidades aumentarén a la iarga, mienfras que si persigue la meta de lograr
utiidades a corto plazo, perdera competitividad en el mercado internacional y a
la larga sus ganancias disminuiran.

La gerencia que hace hincapié en calidad ante todo, ganara paso a paso
ta confianza de la clientela y vera crecer sus ventas paulatinamente. A la larga,
sus utilidades serdn grandes y le permitirén conservar una administracion
estable. Pero una empresa gue siga el principio de “primero las utilidades”,
posiblemente fas obtenga rdpidamente, mas no podrd conservar su
competitividad por mucho tiempo.

Todo esto se dice muy pronto. En la practica, sin embargo, muchas
empresas siguen funcionando sobre ta base de “utilidades primero”. Quiza
proclamen: “primero la calidad”, pero en los talleres stlo les interesa rebajar
costos.

Hay quienes todavia temen que mejorar la calidad significa subrr los
costos, lo que a su vez reduciria las utilidades. Es cierfo que los costos
aumentan ‘emporalmente cuando se mejora la cafidad de disefio, pero la
compensacion inmediata se encontrara en la capacidad que adquiere la
empresa para satisfacer las exigencias de sus clientes y enfrentar con éxito la
competencia en el mercado mundial,

No es dificil puntualizar las ventajas adicionales. Si se mejora la “calidad
de aceplacion”, paulatinamente disminuiran los defectos v aumentara el
porcentaje de piezas “de paso directo”. Habra una disminucidon notable en el
nimero de rechazos, en la correccion de piezas, en los ajustes v en el costo de
inspeccién. Esto dard por resultado una considerable economia de costos,
acompafiada por una productividad mas afta. Sin este beneficio, Ia
automatizacion del proceso se hace virualmente impaosible y son inconcebibles
las fabricas manejadas por robots. En realidad, la mejora de la calidad del
disefio es el primer paso para aumentar las ventas y las utilidades, para reducir
los costos.
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Esta verdad se confirma ampliamente en la competencia entre el Japén y
los Estados Unidos en los mercados de automébviles, television en colores,
circuitos  integrados y acero. Sclo en época muy reciente, algunos
norteamericanos han empezado a comprender este hecho, En muchas areas, el
capitalismo chapado a la antigua sigue dominando en tos Estados Unidos. Ei
propigtario, et presidente de 1a junta ¢ ios miembros de ésta son los gue buscan
y contratan a un nuevo presidente de la compafiia, el cual, siendo asi escogido,
se ve obligado a producir utilidades rapidamente si no quiere.ser despedido. No
tiene tiempo para pensar en utilidades a largo plazo Se ve obligado a preferir

una utiidad rapida, vy al proceder en tal forma pierde la partida con los
Japoneses.

En el caso de los automéviles, los fabricanies norteamericanos si
empezaron a producir coches compactos desde antes de 1970, para competir
con los japoneses. Sin embargo, los producian a desgana porque las utilidades
obtenidas con esos compactos eran de cinco a diez veces menores gue las que
obtenian con los automdviles grandes. Pero cuando se presentd la necesidad,
los consumidores de los Estados Unidos compraron coches compactos hechos

en el Japon, sin para mientes en el precio, por su confiabilidad y economia de
combustible.

En acero, en automdviles y en circuitos integrados, las empresas
norfeamericanas no han podido realizar las inversiones en equipo, gue se
requiere para buscar utilidades a largo plazo. Se han quedado atrds en la
modemizacion de las plantas. Ademéas, la Comisidn de Valores exige la
rendicién de informes trimestrales. Esta disposicion, relativamente reciente ha
fomentado aun mas la vision miope de los gerentes norteamericanos.

Algunos de ellos sencillamente estan cansados de gerenciar, de modo
que venden la empresa para disfrutar la jubitacion. Lo que les falia es
preocuparse por su respensabilidad social y el bienestar de sus empleados. La
sociedad se perjudica con ello, no menos que Ias empresas mismas, puesto que

estas Ultimas no pueden esperar utilidades a largo plazo.

En términos generales, cuanto mas alto sea &l puesto que el gerente
ccupe en la escala jerarquica, mas iargo debe ser el pericdo que se considere al
evaluar su trabajo. En el casc del presidente de la compafiia, del jefe de la
divisién de mercadeo y del gerente de la fabrica, la evaluacion debe basarse en
el trabajo realizado durante un periodo de tres a cinco afios.

Si no se tiene esta politica, estas personas tal vez solo busquen utilidades

a corto plazo y descuiden tanto Ia calidad como la inversion en equipos. Esa es
una manera segura de que la empresa pierda utilidades a largo plazo.
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1.6 Crientacién hacia el consumidor.

Siempre hemos sostenido que las empresas deben fabricar productos
que los consumidores desean y compran gustosos. El propésito del CC es llevar
a la practica esta idea basica. Esio lo hemos venido recalcando desde la
iniciacion del CC en 1949, de modo que no hay nada nueve en tal afirmacion;
mas en la practica personas poco escrupulosas parecen encontrar maneras de
oponerse a esta revolucion conceptual.- Seguramente el ergullo v la terquedad
también tendran algo que ver con ello, pero en todo caso algunas empresas
evidentemente eligen el camino de la orientacion hacia el productor y no el de 1a
orientacién hacia el consumidor, que es lo que nosotros recomendamos. Tal
tendencia es especiaimente notoria en un mercado de vendedores, o &n un
mercado cerrado que no permite la liberalizacion del comercio, y en situaciones
de monopolio. En tales mercados, los productores fabrican y venden articulos
que consideran buenos sin prestar atencién alguna a las necesidades de los
consumidores.

Ejempic 1: A mi me gusta el sabor, mas no asf a los consumidores.

A. El director tiene mas de 80 afios edad. Fabrica dulce de acuerdo con su
propio paladar. El principal sector del mercado de dulces se compone de
jovenes entre 15 v los 20 afios. ¢ Comoe puede una persona de mas de 80 afics
saber qué es lo que les gusta a los muchachos?

B. La fabrica habia hecho grandes esfuerzos para producir margarina, pero las
ventas seguian siendo malas. La investigacion de mercado, valiéndose de
experimentos especialmente disefiados y de prueba sensoriales reveld que a los
consurmidores no les gustaba el sabor.

En los dos casos anteriores, los productores solo tuvieron en cuenta sus
propias experiencias en materia de sabor, sin preocuparies gque a los
consurmdores les gustaba ¢ no.

Ejemplo 2: Jamas se nos ocumid que nuestros clientes usaran nuestros
productos de esa manera.

Esta es una afimacion totalmente irresponsable de disefiadores que no
se han molestado en averiguar de qué manera ios consumidores utifizan sus
productos.

Ejemplo 3: Una empresa recibia muchas quejas por el alambre eléctrico que

estaba produciendo, sin saber cdmo lo utilizaban los consumidores. ¢ Puede un
fabricante ofrecer garantia de calidad en tales circunstancias?
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Una fabrica producia alambre eléctrico de acuerdo con sus propias
especificaciones, pero seguian llegando quejas. Una investigacion revels fallas
en el funcionamiento de las magquinas enrroiiadoras de alambre, en la velocidad,
en las temperaturas posteriores al tratamiento, y en el aceite aislante usado. La
fabrica procedié entonces a modificar las especificaciones.

Una actitud légica en relacion con ef enfoque orientado al consumidor, es
ponerse siempre en el lugar de los demas; esto implica escuchar sus opiniones
'y actuar en una forma que tenga en cuenta sus puntos de vista. Este principio se
aplica igualmente al comercio internacional. Por ejemplo, los fabricantes
norteamericanos de automdviles tienen que despedit a un gran nroero de
trabajadores por causa de las malas ventas. La responsabilidad recae
principalmente sobre la gerencia; en realidad, el Japon no fiene la culpa. Sin
embargo, si los Estados Unidos estan perdiendo negocios, el Japén debe tomar
en cuenta esa circunstancia y dares la manc para ayudar a resolver el
problema, siempre que con eflo no se violen las leyes antimonopotios.

IL7 El proceso siguiente es su cliente.

La frase, “ef proceso siguiente es su cliente” se podria incorporar en el
pasaje anterior donde hablamos de la orientacion hacia el consumidor. Sin
embargo, en una empresa donde el seccionalismo es fuerte, este enfoque
puede ser tan importante que se resuelve tratar por separado.

Ishikawa inventd dicha expresion cuando trabajaba en una siderrgica, en
agosto y septiembre de 1950. Con el ejemplo 1 se explica fa situacion.

Ejemplo 1: Tratdbamos de encontrar solucion al problema de reducir &l nimero
de desperfectos y rasgufios en las planchas de acero, y ocurrié el didlogo
siguiente:

ISHIKAWA: ¢Por qué no llamar a los trabajadores que estdn en el proceso
siguiente al de ustedes y los que estan en el antenor, para investigar?

JEFE DE LA DIVISION: Profesor, ;como guiere usted que llamemos a nuestros
enemigos?

ISHIKAWA: Un momento. EL proceso siguiente debe ser su cliente. ¢Por qué
llama usted enemigos a esos trabajadores? Todos los dias al final de Ia jomada,
baja al taller de laminacién que es su proceso siguiente y pregunte: “Asi se
crearan mejores relaciones”.

JEFE DE DIVISION: Profesor, jamas podremos hacer eso. Si vamos at proceso
siguiente sin anunciarnos, pensaran que los estamos espiando. Inmediatamente
nos hecharan fuera.
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Ejempio 2: ;Cudl es el papel apropiado de! estado mayor? (Quiénes son sus
clientes?

En términos generales, el estado mayor tiene dos tareas. La primera es
trabajar como estado mayor general, trazando planes y sometiendo propuesias
al presidente y al gerente de la fabrica, La segunda es actuar como personal de
servicio. Sus miembros deben considerar a las divisiones de primera linea, tales
comio disefio, compras, fabricacion y mercadeo, como el proceso siguiente, y
presenfarle sus servicios. Creo que un miembro tipico del estado mayor debe
destinar el 30 por ciento de su tiempo a las funciones de planeacion y el 70 por
ciento a servicios.

Lo malo es que, en su mayoria, los miembros de ese personal consideran
que su frabajo debe ser en un ciento por ciento de estado mayor, de modo que
actian como si fueran miembros del estado mayor general de un eiéreito.

Proceden sobre el supuesto emoneo de gue a ellos les corresponde
manejar toda la empresa. No tienen idea de servir a las divisiones y a los
trabajadores de linea, sino que dan drdenes y rifien constantemente con la
primera linea de actividades empresarales, cuando esas divisiones vy los
trabajadores de linea nunca escuchan al estado mayor. En los tiempos de la
guerra, hablaba de la hostilidad que habia en las relaciones entre el cuariel
general y el ejército de Kwantung desplegado en Manchuria, como una situacion
parecida a la que se acababa de describir.

Dentro de una empresa, las divisiones de asuntos generales, perscnal,
contabilidad, ingenieria de produccion, y contro! de calidad, dedican el 70 por
ciento de su tiempo a servir a los “clientes”, que son las divisiones y los
trabajadores de linea. Andlogamente, el estado mayor siempre tiene que pensar
en que tipo de servicio puede presentar a tales divisiones. La divisién de
contabilidad puede creer equivocadamente que ella es la Gnica que tiene que
ver con el control de utilidades y costos, pero o cierto es que las que realmente
ejercen este control son las divisiones de linea. El papel de la division de
contabilidad es suministrar a esas divisiones fa informacion necesaria para
facilitarle su labor de control sobre las utilidades y los costos.

Ese es el serviicio que puede prestar eficazmente. El consejo para
quienes estan en las divisiones de linea v a los lideres de circulos de CC, es
éste: “Procure que el estado mayor de la compafiia trabaje para usted tanto
como sea posible”.

Ejemplo 3: Organizacidn de la sede de la Corning Glass (1959-1980).

En 1958 Ishikawa visitd a la Coming Glass. En el organigrama de ta sede
se veia por todas partes la palabra “servicio”. Por ejemplo, habia un
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Departamento de Servicios de Contabifidad, un Departamento de Servicios de
Ingenieria, un Departamento de Confrol de Calidad, etc. El vicepresidente
encargado de todos estos departamentos tenia el fitulo de Vicepresidente de
Servicios. Pregunté por qué se utilizaba tanto esta paiabra y me informaron gque
si estas denominaciones no incluian el término “servicios”, ia gente se olvidaba
de que su obligacién era servir y se tornaba un poco arrogante.

El control de calidad en toda la empresa no podra ser compieto sin una
total aceptacion de este enfoque por parte de todos los empleados. Es preciso
acabar con el seccionalismo, y la empresa tiene que ventilarse para que todos
gocen de aire fresco. Es indispensable que todos puedan hablar a los demas
con entera franqueza y libertad. Ese es el espirity del CTC.

Una observacidon final sobre este tema. Los clientes, esto es, los
empleados del procesc siguiente, pueden hacer una solcitud al proceso
precedente solamente si dicha soficitud es razonable y si estd basada en hechos
y datos.

1.8 Presentacion con hechos y datos.

los hechos son imporantes y su importancia debe reconocerse con
claridad; dande esto por sentado, se procede a expresario con cifras exactas.
£l paso final consiste en utilizar métodos estadisticos para analizar los hechos,
I6 cual permite hacer calculos, formar juicios v luego tomar las medidas del caso,

Al CC se le llama a veces control de los hechos, pero muchas personas
no tienen esfo en cuenta, no observan los hechos cuidadosamente, vy las cifras
que presentan no son dignas de confianza. Algunos llegan al extremo de hacer
caso omiso de los hechos y se guian dnicamente POr su propia experiencia, por
su sexto sentido ¢ por corazonadas,

2.8.1 Hechos

Lo primero de todo es examinar los hechos, Un erfor coman entre los
ingenieros es aferrarse a esa idea preconcebida y jugar con las cifras para
hacerias concordar con ella, haciendo caso omiso de los hechos. A tales
ingenieros se les aconseja que vayan a trabajar unos dias al proceso de trabajo
(por ejemplo fa linea de ensamblaje) y que observen cuidadosamente durante
unas dos semanas. Sin saber qué ocurre en el proceso del trabajo, los
ingenieros no podrén desempefiar sus deberes adecuadamente.
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2.8.2 Conversidn de los hechos en datos

El paso siguiente consiste en convertir los hechos en datos o cifras, pero
el peligro esta en que puede ser dificil obtener las cifras pertinentes. Esta es la
razon por 1a que se dice : “Si le muestran a usted cifras, desconfie de ellas: si le
muestran instrumentos de medicién, desconfie: y si le muestran un analisis
quimico desconfie de él".

En suma, hay tres maneras de vereste problema, y son:

» Cifras falsas

» Cifras equivocadas

> Imposibilidad de obtener cifras.

2.8.2.1 Cifras Falsas

Desgraciadamente, en [a industna y en la sociedad se utilizan muchas
cifras falsas. Ishikawa observd este problema en una fabrica cuyo gerente
coments:

‘Lo malo de nuestra ampresa es que cuando ies digo ia verdad a mis
superiores, se enfadan conmiigo™. Y ese mismo gerente perdié los estribos
cuando un joven ingeniero que trabajaba con él le dijo la verdad! °

Con este proceso se generan cifras falsas.
¢Por qué se producen cifras falsas? A menudo los superiores tienen la culpa.

1. El superior no sabe pensar en términos estadisticos y no entiende 1o que es
dispersién; de este modo, cuando las cifras varian un poco, cree que algo
anda mal y se enfada Los que trabajan con &l sufren una represidn aun
cuando hayan desempefiado adecuadamente su oficio.

Para protegerse, tienen que mentir y redactar informes falsos.

2. Cuando se cometen errores, entre el 65 vy el 80 por ciento de las veces la

culpa es imputable al superior 0 a sus ayudantes. Solo del 20 al 35 por ciento de

la responsabilidad corresponde a los subalternos, pero estos Glfimos suelen ser

los que reciben los regafios, de manera que optan por pasar cifras falsas.

Si el superior no cambia su modo de pensar en situaciones parecidas a
éstas, no seré posible eliminar del todo las cifras falsas.
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Cuando los empleados cometen errores y aparezcan cifras absurdas, el
superior no debe apresurarse a informar de ello al nivel gerencial superior ni
refiir a sus subalternos, sino que debe trabajar con ellos para evitar que el
problema se repita Si procede en esta forma disminuira la incidencia de las
cifras falsas.

2822 Cifrras equivocadas

Apenas habia empezado ishikawa a trabajar en control de calidad,
observé que se acopiaban cifras equivocadas porque las personas destinadas a
ese oficio no conocian los métodos adecuados. Por ejemplo, esas personas no
estaban familiarizadas con los métodos de muestrec y de medicién, reuniendo
cifras que, o estaban equivocadas o no servian para nada.

Entonces solicité a la Unién de Cientificos e Ingeniercs Japoneses que
creara un Comité de investigacion de muestreo. Este esfuerzo ha dado buen
fruto, si bien subsisten algunos problemas dificiles para su aplicacién.

De andloga manera, cuando no se adoptan definiciones precisas de lo
gque son defectos, correcciones y ajustes, surgen datos emdneos en cuanto a
nimero de piezas defectuosas, porcentaje de eilas, indice de correcciones, tasa
de ajustes y porcentaje de piezas “de paso directo”.

2.8.2.3 Incapacidad para obtener cifras, incapacidad para
medir

Si bien en verdad gue tenemos una tecnologia avanzada, son muchos los
problemas que no pueden medirse. En lo relativo a calidad, sus verdaderas
caracteristicas no se pueden medir en un gran niimero de productos.

Por ejemplo, la facilidad de conduccion y la comodidad y estifo de
automévil de turismo, son caracteristicas de calidad que en realidad no se
pueden reducir a nimeros.

Tenemos que estudiar estos problemas a fin de establecer métodos de
medicidn; pero cuando este resulte impracticable, tenemos gue inspeccionar los
productos valiéndonos de pruebas sensoriales y acumular los resultados en
datos estadisticos.
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11.9 Utilizacion de datos y métodos estadisticos.

Muchos libros sobre CTC y CC dedican gran nimero de paginas a este
tema, de manera que aqui se tratara brevemente.

Primero, se debe entender que realizando andlisis de procesos y de
calidad durante largo tiempo, se ha logrado que la tecnologia japonesa
progrese. Muchas personas afirman que el progreso tecnolégico se ha debido a
- técnicas apropiadas y que su conservacién se ha debido a técnicas de controf,
pero esta no es cierto. No tiene sentido dividir [a técnica en técnicas apropiadas
y técnicas de control. Las naciones occidentales superaron a los japoneses en
ese punto, pues no se preccupan por tal distincién.

Las ltlamadas técnicas de control son también técnicas apropiadas.
Utiiizando las técnicas de que hemos podido disponer, hemos jogrado mejorar ia
calidad, reducir los costos y aumentar el nivel de eficiencia. Los andlisis de
procesos y de calidad se han realizado eficientemente mediante la aplicacion del
CC. Se ha llegado a exportar no solo bienes manufacturados y maquinas sino
tecnologia y programacion de computadoras.

El segundo punto es este. Si un gerente no utiliza cifras y métodos
estadisticos y solo se vale de su propia experiencia, su sexio sentido y sus
corazonadas, esta reconociendo gue su empresa no posee una aita tecnologia.

La mejor de las actitudes gerenciales es un subproducto importante de Ia
utilizacién de datos, cifras y métodos estadisticos.

11.10 Respecto a la humanidad como filosofia gerencial.

Cuando la gerencia resuelve implantar el control de calidad en toda Ia
empresa, tiene que normalizar todos los procesos y procedimientos y luego,
valerosamente, delegar la autoridad en los subalternos. Ei principio fundamental
de una administracién acertada es permitir que los subaiternos aprovechen la
totalidad de sus capacidades.

La industria pertenece a la sociedad. Su meta basica es dedicarse a
administrar en tomo a personas. Todos los que tengan algo que ver con la
empresa (consumidores, empleados y sus familias, accionistas, subcontratistas
y empleados de los sistemas afiliados de distribucion} deben sentirse cérnodos y
contentos con la empresa y deben estar en capacidad de aprovechar sus
facultades y de realizar su potencial personaf. Utilidades ante todo, es una idea
anticuada gue debe abandonarse.

El término humanidad implica autonomia y espontaneidad. Las personas
no son como animales o0 maquinas. Tienen su propia voluntad y hacen las cosas
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de manera voluntaria sin que nadie se lo tenga que indicar. Tienen
discemimiento y siempre estan pensando. La gerencia basada en la humanidad
es un sistema que estimula el florecimiento de un potencial humano ilimitado.

Una de las ideas basicas que motivan las actividades de los circulos de
CC es crear “un lugar de trabajo donde [a humanidad sea respetada’”.

La gerencia y los gerentes de nivel intermedic deben tener el valor
necesario para delegar -tanta autoridad como sea posible, pues esa es la
manera de establecer et respeto por la humanidad como filosofia gerencial. Es
un sistema de administracién en que participan todos los empleados, de amba

hacia abajo y de abajo hacia arriba En donde la humanidad es totalmente
repetida.

Los suecos observaron la manera como los japoneses administraban y le
dieron el nombre de “democracia industrial*. Eso lo dice todo.
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TEMA ll: REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 15S0-9002 PARA LA PLANTA
SIDERURGICA.

En este capitulo, hablaremos de los 20 puntos de la norma 1S0O-9002, a
que se refiere cada uno, asi como la forma en que se cumplen en la planta de
Siderirgica Tultilan 5.A. de C.V. Los puntos a los que hacemos referencia son
los siguientes:

Responsabilidad de la Direccion.
. Sistema de Calidad.

Revision del Conirato.
. Control del disefio.
. Control de Documentos y Datos.
Compras.
Control de productos Suministrados por el Cliente.
. Identificacion y Rastreabilidad del Producto
. Control del Proceso.
10. Inspeccidn y Prueba.
11. Control de Equipo de Inspeccion, Medicién y Prueba.
12. Estado de Inspeccioén y Prueba.
13. Controt de producto No Conforme.
14. Acciones Correclivas y Preventivas.
15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega.
16. Control de Registros de Calidad.
17 Auditorias Internas de Calidad
18. Capaciacion.
18 Servicio.
20. Técnicas estadisticas.

W ot AN

Cabe mencionar que estos puntos aparecen en cada modelo de la serie
1SO-9000, sin embargo a las empresas que no llegase a aplicar algunc &
algunos de los puntos, debe mencionar en forma clara y concisa, el motivo por el
cudl no aplica. Lo anterior es con la finalidad de evitar no conformidades una vez
establecido el sistema de calidad, ademas, como se verd mas adelante, se
deben definir que punfos de fa noma no aplican a {a empresa para que el
organismo certificador tenga conocimiento de ello.

1.1 Responsabilidad de fa Direccion.
3.1.1 Politica de calidad.
La direccién de la planta, con responsabifidades ejecutivas, debe definir y

documentar su politica de calidad incluyendo los objetivos para la calidad y su
compromiso con la misma. La politica de calidad debe ser congruente con las
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metas organizacionales, y con las expectativas y necesidades de sus clientes.
Ademas, la empresa debe asegurarse de que esta politica sea entendida,
implantada y mantenida en todos los niveles de la organizacion. A continuacion
s€ muestra un ejemplo sobre la politica de calidad para la planta de SiderGrgica
Tultitlin SA. de CV.

“‘Es politica de! direcfor general y del personal que labora en Sidenirgica
Tuliitlan S.A. de C.V. satisfacer las necesidades de sus clientes con tecnologia,.

“eficiencia, calidad y servicio”.

En ta politica de calidad mencionada se establece el objetivo general de
la empresa, ademas menciona los recursos con los cuales se cumplira dicho
objetivo. Otro punto que cumple con la definicién de politica de calidad, es que
se trata de una frase clara, sencilla y concreta, y en consecuencia entendible.

Para el logro de esta politica se establecen los siguientes objetivos:

1. Obtener y mantener la certificacidén 1S0-8002.

2. Mejorar el nivel de cumplfimiento al cliente en calidad y entrega.

3. Mantener y mejorar la calidad del producto y su proceso.

4. Mantener y mejorar el entrenamiento y calificacion del personal.
3.1.2 Organizacién.

3.1.2.1 Responsabilidad y autoridad.

Para que una politica sea funcional, deben estar definidas vy
documentadas fa responsabilidad, autoridad y la interrelacidon de todo e!
personal que administra, realiza y verifica 2 frabajo que afecta a 'a calidad;

esencialmente para el personal que:

a) Toma acciones para la prevencion de no conformidades, relacionadas con el
sistema de calidad.

b) Identifica problemas relacionados con el sistema de calidad, proceso y
producto.

c) Proporciona soluciones légicas.
d) Certifica la implantacidn de soluciones,

¢) Confrola el manegjo de las no conformidades hasta que éstas han
desaparecido o se han corregido,
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En Siderlrgica Tultitlan S.A. de C.V., ia asignacidén de responsabilidad y
la verificacidn del cumplimiento de las actividades relacionadas con el sistema
de calidad, cae en todos los miembros de la empresa; sin embargo la cabeza del
sistema es el director general, auxiliado por un representante de la direccion. La
manera en como se define la asignacion de responsabilidad es la siguiente:

Es responsabilidad del director general de Siderdrgica Tuttitlan S.A. de
C.V. y del personal que lo reporia directamente, iniciar- acciones preventivas y
correctivas en relacién con cumplimientos de productos o proceso, asi mismo,
todo el personal involucrado tiene facultad para presentar recomendaciones o
sugerencias, sobre hallazgos enconirados en el sistema de calidad, para
aprobacion de la direccién general.

NOTA: ta responsabilidad y auteridad quedan definidas en el organigrama de la
empresa.

3.1.2.2 Recursos.

Es responsabilidad del director general elaborar el presupuesio de los
recursos técnicos, humanos y econdmicos necesarios para el cumplimiento def
sistema de calidad, asi mismo, es su responsabilidad autorizar estos
presupuestos gue incluyan el entrenamiento del personal y auditorias de calidad,
de acuerdo a los puntos 4.18 y 4.17, de ia norma {S0-9002.

3.1.2.3 Representante de Ia direccion.
Es responsabilidad del director general el nombrar a un representanie
para coordinar el sistema de aseguramientc de calidad y que cumpla con los

requerimientos de la narma 1ISQ-9002, debe tener definida la autoridad para:

a) Asegurar que el sistema de calidad sea establecido, implantado y mantenido
de acuerdo con éste estandar internacional.

b} Reportar sobre el desempefio del sistema de calidad a la Direccidn General
para su revision y como una base para el mejoramiento del sistema de calidad

NOTA: la responsabilidad del representante de la direccion puede tambien

incluir la coordinacién con partes externas en temas relacionados con el sistema
de calidad de la empresa, en este caso Siderlrgica Tultilan S.A. de C.V.
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3.1.3 Revision-de 1a direccién.

En este punto deben quedar establecidos los intervalos de tiempo para 1a
revision del sistema de calidad. Estos intervalos deben ser suficientes para
asegurar que el sistema de calidad cumple con las expectativas v necesidades
del mismo sistermna.

Es responsabilidad del director general revisar el sistema de calidad cada
tres” meses para aségurar su  continua adecuacidn y efectividad en la
satisfaccion de los requerimientos de la norma 1SO-8002, la politica y objetivos
de fa calidad establecidos por la empresa, registros de tales intervenciones

deben ser mantenidos.

La revision del sistema de calidad de acuerdo a una frecuencia
establecida previamente, nos ayuda a controlar la eficiencia de soluciones
sugeridas, a cerca de problemas o anomalias encontradas en el mismo sistema,
con el fin de corregir adecuadamente la causa del incumplimiento.

{l.2 Sistema de Calidad.

En este punto, se debe definir un conjunto organizado de elementos que
nos ayuden a cumpiir con las expectativas y metas, tanto de la empresa como
del cliente, a esto le flamamos sisiema de calidad. Este sistema debe ser
documertado y mantenido para asegurar que el producto cumple con fas
caracteristicas especificadas, tales requerimientos se plasman en un manual de
calidad, congruente a los requisitos de la norma 1SO-8002. Este manual es el
documentc mas importante del sistema de calidad y debe incluir o hacer
referencia a fos procedimientos del sistema de calidad y describir la estructura
documental manejada en el sistema mismo.

3.2.1. Procedimientos.

Se deben realizar procedimientos de trabajo (genéricos), de acuerdo a los
requisitos de la norma 1SO-9002, y a los objetivos planteados por la politica de
calidad. Estos procedimientos deben ser documentados e implantados de
manera efectiva, parar asegurar ef cumplimiento eficiente de! sistema de caiidad,
Ademas, los procedimientos deben ser elaborados de acuerdo al tipo de trabajo
desarrollado, a los métodos productivos usados, a las habilidades y capacitacion
del personal, y de acuerdo al medio que rodea aia empresa.

NOTA: de los procedimientos de irabajo {genéricos), se pueden establecer
instrucciones de trabajo (especificas), que definan la realzacién concreta de una
actividad.
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Como puede verse se realizan dos tipos de documentos gue nos
ayudaran a establecer la forma de trabajo en Ia empresa, una de ellas
genéricamente y |a otra de manera especifica.

3.2.2 Planeacién de la Calidad.

Como se estd hablando de un sistema de calidad, este Uitimo requisito

" debe planearse adecuadamente, @si, la planeaciéh de la calidad debe ser

consistente con los demas requerimientos del sistema de calidad, y debe estar

documentada en tal forma que se adapte al método de operacion de la empress

Para lograr una planeacion de la calidad eficiente, se deben tener en cuenta los
siguientes aspectos:

a } Preparacion de planes de calidad.

b.) identificacion y adquisicion de dispositivos, procesos, equipo, recursos y
demas elementos que sean necesarios para lograr la cafidad requerida.

c)Se debe asegurar la compatibilidad de los procedimientos de disefio, el
proceso de produccidn, instalacién, servicio, inspeccion y prueba de la
estructura documental.

d.) Actualizacion del control de calidad de las técnicas de inspeccién y prueba.
e.) Identificacion de cualquier requisito en la medicién, con la anticipacion
suficiente para que se desamolle la capacidad que exceda los avances

conocidos.

£} ldentificar las verificaciones adecuadas del producto, durante la produccion,
en ias etapas adecuadas.

g.) Aciarar los estandares de acepfacién para todas las caracteristicas y
requisitos (especificados), para el producto.

h.} identificacion y preparacion de registros de calidad.

A continuacion se muestra la clasificacion del sistema de calidad en
Siderurgica Tulfitidn S.A. de C.V., desde la asignacion de responsabilidades.

Es responsabilidad de! Director General y del personal del 1er. nivel
establecer un sistema de calidad documentado que cumpla con los
requerimientos de la norma 1S0O-9002 conformada de la siguiente manera;
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NIVEL 1
Manual de Calidad

NIVEL il
Procedimientos Generales

NIVEL i
Instrucciones de Trabajo

NIVEL Iv
Formatos {Registros)

Procedimientos del sistema de calidad.

Es responsabilidad del Departamento de Control de Calidad y del
Asistente de la Direccion, emitir e Procedimiento para la Elaboracién de
Procedimientos, en este procedimiento se enunciara la forma en como deben
elaborarse los procedimientos de cada area y departamento, asi como los
lineamientos y estandares con los cuales deberan contar. Asi mismo, es
responsabilidad de los Jefes de Departamento asegurar que los procedimientos
sean congruentes con la politica de la empresa y las expectativas del cliente,
verificando el cumplimiento del requisito establecido.

1.3 Revision del contrato.
En este punto de la norma ISO-9002, se establecen las bases para

formular procedimientos relacionados con la revision del contrato, asi como la
forma de mantenerlos,

3.3.2. Revisidn.

En este punto se busca que antes de la aceptacion de un pedido o la
presentacion de una oferta (establecimiento de requisitos), ésta sea revisada por
él o ios departamentos (personas) competentes para asegurar que:

a) Los requerimientos del cliente estdn adecuadamente definidos vy
documentados.

b} Se resueivan diferencias entre los requisitos de contrato y oferta.

¢) El proveedor tiene la capacidad de cumplir los requerimientos del contrato.
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3.3.3 Modificaciones al Contrato.

Aqui, se debe definir el mecanismo a seguir para realizar modificaciones
al contratc y la manera comecta de transferidas a las funciones yio
departamentos relacionados dentro de la empresa.

NOTA: en los asuntos relacionados con el contrato, se deben establecer
. relaciones.y canales. de. comunicacién con la organizacion del cliente.

A continuacion se muestra el esquema usado en Sidertrgica Tultilan $.A.
de C.V., para hacer revisiones y modificaciones del contrato.

Es responsabilidad del gerente de ventas de SIDERTUL, emitir y controlar
el procedimientc general para Ia revision del contrato, asi como coordinar las
actividades referidas a este contrato.

Revision.

Es responsabilidad del Gerente de Ventas, del Jefe de Control de Calidad
y del Gerente de Produccion de Siderurgica Tultitlan S.A. de C V., revisar y
aprobar el procedimiento Productos Especiales, para productos especiales con
especificacion vy requerimientos del cliente y que no se han fabricado
anteriormente, y para productos de linea (productos con especificacion
establecida y fabricados con anterioridad). Dicho procedimiento asegura gue:

a) Los requerimientos del cliente estan adecuadamente definidos vy
documentados.

b) Se resuelvan diferencias entre los requisitos de contrato y oferta, asi mismo,
el contrato cubrird los requisitos de tiempo y entrega, volimenes vy
caraclerisficas técnicas del producto.

¢) El proveedor tiene ta capacidad de cumplir los requerimientos del contrato.

Modificaciones al contrato.

Es responsabilidad del gerente de ventas de Sidertrgica Tuititlan S.A. de
C.V., incluir en el procedimientc Productos Especiales, modificaciones al
contrato v transfenr cualquier modificacion correctamente a los miembros de la
organizacion.
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Registros.

Es responsabilidad del gerente de ventas revisar y mantener los registros
de contratos de acuerdo al capitulo 4.16.

liL4 Controi del Disefo.

En este punio es donde se elaboran procedimientos documentados para
controlar y venificar el disefio del producto, a fin de asegurar que se cumplan los
requisitos especificados.

3.4.1Ptaneacion del Disefio y Desarrollo.

La empresa en cuestién, debe elaborar planes para las actividades
relacionadas con el disefio y desarmrolio, estos planes deben describir dichas
actividades, y definir la responsabilidad para su implantacion. Asi mismo, las
actividades de disefio y desarrollo deben estar asignadas a personal calificado y
que cuente con los recursos adecuades. Por dltimo, los planes deben
actualizarse de acuerdo a la evaluacion del disefio.

3.42 Interrelaciones Organizacionales y Técnicas.

Se deben definir las interrelaciones organizacionales y técnicas entre los
grupos que proporcionen la base de datos para el proceso del disefio, la
informacion necesaria debe estar documentada, y ser comunicada y evaluada
regularmente.

3.4 3 Datos de Entrada del Disefio,

Estos, son la base de datos del disefio relacionados con el producto,
incluyendo los requisitos legales y reglatorios aplicables, dichos datos deben ser
identificados y documentados, ademés, se deben seleccionar y revisar para su
adecuacién. Los requisitos incompletos, ambiguos o conflictivos, deben ser
resueltos con los responsables del establecimiento de los mismos.

NOTA: los datos de entrada del disefio, deben considerar los resultados de
cualquiera de las acfividades de revision del contrato.
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3.4.4 Resultados del Disefio.

Los resultados presentados, deben documentarse y expresarse en
términos que puedan verificarse y validarse contra los requisitos de entrada def
disefio. Estos resultados deben:

a) Cumplir con los requisitos de entrada del disefio;

b) Contener los criterios de éceptaéién;

¢) ldentificar aquellas caracteristicas del disefio, esenciales para la

seguridad y el funcionamiento apropiado del producto (come requisitos
de operacion, almacenamiento, manejo, mantenimiento y disposiciones
después del uso).
NOTA: los resulfados documentados del disefio, deben revisarse antes de su
liberacién.

3.4.5 Revision del Disefio.

Se deben planear y realizar revisiones formales y documentadas de ios
resultados del disefio, en etapas propicias para ello. En la revision del disefio, se
deben incluir representantes de todas las funciones involucradas en relacion
con la etapa del disefio que se trate, asi como de especialistas segin se
requiera.

NOTA: se deben mantener registros de tales revisiones, de acuerdo al punto
3.16 Control de Registros de Calidad.

3.4.6 Verificacién del Disefio.

La verificacion del disefio debe realizarse en etapas apropiadas para
asegurar que los resultados del disefio cumplan con los requisitos de entrada, al
igual que las revisiones del disefio, la verificacion del mismo debe ser registrada
(ver 3.18).

NOTA: ia verificacion del disefic puede incluir actividades tales como:
¥ Realizacion de calculos alternativos;

» Comparacion del disefio nuevo con un disefio similar probado;

¥ Adopcion de Pruebas y demostraciones; v
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> La revisidn de documentos de la etapa del disefio, antes de su
liberacion.

3.4.7. Vatidacién del Disefio.

Se debe realizar la validacidn del disefio para asegurar que el producto
cumpla con los requerimientos y necesidades dei cliente.

NOTA 1: ia validacion del disefio, sigue a la verificacién del disefio una vez que
ésta fue aprobada.

NOTA 2: se realiza bajo condiciones de operacion definidas.

NOTA 3: se realiza generaimente al producio final, sin embargo puede ser
necesaria en etapas iniciales o previas a la terminacién del producto.

NOTA 4: pueden realizarse validaciones multiples si existen diferentes usos
intencionados.

3.4.8 Cambios del Disefio.

Los cambios y modificaciones relacionadas con el disefio, deben ser

identificados, revisados y aprobados por personal autorizado antes de su
imptlantacion.

3.4.9 Control del Disefio en Sideriirgica Tultitlan S.A. de C.V.

Denuo de la empresa Siderurgica Tultitian S.A. de C.V. no se llevan a
cabo actividades de disefio para sus productos por Io que este punto de fa
norma ng es aplicable, sblo se nombra para respetar ta numeracion establecida
por la norma 1SQ-9002.

ili.5 Control de documentos y datos.

En este punto se deben establecer y mantener procedimientos
documentados para controlar todos los documentos y datos gue se relacionen
con el sistema de calidad, asi mismo con el aicance de los mismos, ¥
documentos de origen externo (no emitidos por fa empresa a certificar). Cabe
mencionar que los documentos y datos del sistema de calidad pueden
permanecer en forma escrita en papel, 6 en medios electrénicos, o cualquier
otro. A su vez se debe asignar ai responsable de emitir el 6 los procedimientos
necesarios para controlar los documentos y datos.
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3.5.1 Aprobacidén y Emision de Documentos y Datos.

Como se menciond arriba, se debe asignar a la(s)} persona(s), que
emitiran el & los procedimientos para controlar los documentos y datos del
sistema de calidad, sin embargo dichos procedimientos deberan ser revisados y
aprobados para su adecuacion por personal autorizado antes de ser emitidos.

Asi mismo, se debe establecer una lista maestra o procedimiento similar
para control de documentos, para identificar el estado de revision actual de los
documentos e impedir el uso de documentos obsoletos ylo no validos. Dicho
controt debe asegurar 0 siguiente:

> las ediciones de los documentos aprobados estén disponibles en

todos los lugares donde son efectuadas operaciones esenciales para
el funcionamiento efectivo del sistema de calidad.

Y

Los documentos obsoletos y/o no validos sean retirados de inmediaio
de todos los puntos de emisidn o uso, o bien asegurados contra el uso
no intencional.

» Cualesquiera de los documentos obsoletos retenidos para efectos
legales y/o de preservacién de conocimientos estén identificados
adecuadamente.

352 Cambios en Bocumentos y Datos.

Se debe establecer la manera de realizar cambios a la estructura
documental del sistema de calidad. Los cambios a documentos y datos deben
ser revisados y aprobados por las mismas funciones u organizaciones que
revisaron y aprobaron €l original a menos que se haya especificado ofra cosa.
Las funciones u organizaciones designadas deben tener acceso a la informacion
de respaldo pertinente que fundamente su revision y aprobacién. Cuando se
requiera, la naturateza de los cambios debe identificarse en el documenio o en
anexos adecuados.

A continuacidn se muestra {a metodologia para controlar documentos vy
datos en Siderdrgica Tultitdn S Ade C.V.

El jefe de aseguramiento de calidad de Siderdrgica Tultitlan S.A. de C.V.
debe emitir y controlar el procedimiento general de conirel de documentos y
datos que tengan relacidn con los requerimientos de 15S0-8002, incluyendo
dibujos, planos, especificaciones, normas nacionales e intemacionales y
documentos gue intervengan en la calidad de nuestros productos.
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Aprobacion y emision de documentos y datos.

&l Director General y ef Asistente de la Direccidn de Siderirgica Tultitlan
S.A de C.V. modifican yfo aprueban iodos los documentos relativos a este
sistema de aseguramiento de calidad antes de su emision.

El Asistenie de la Direccion debe elaborar una lista maestra que
identifique el estado actual de la revision de documentos, debe ser establecido y
‘mantenerse disponible para evitar el uso de documentos no validos v obsoletos,
esta lista maestra debe asegurar que:

a) Las ediciones adecuadas de los documentos apropiados estén
disponibles en todas las areas donde operaciones esencisles para el
efectivo funcionamiento del sistema de calidad sean gjecutadas.

by Documentos obsoletos y/o no validos sean inmediatamente removidos
de todos los puntos de emisidn o uso, y asegurar por cualquier otro
método que no seran involuntariamente utilizados.

c) Cualquier documente obsolete y/o no valido retenido por requerimiento
legal y/o propdsitos de preservacion de conocimientos sea debidamente
identificado.

Cambios en documentos y datos.

Los cambios en documentos y datos deben ser revisados y aprobados
por el personal que ejecutd la revision y aprobacidn original, este mismo
personal tiene acceso a la informacién de respaldo sobre la cual basa su
revision y aprobacion.

1.6 Compras 6 Adquisiciones.

Aqui es donde se establecen y mantienen procedimientos documentados
para qgue el producto adquindo esté conforme a los requisitos especificados.

3.6.1 Evaiuacion de Proveedores.

1.} Se debe evaluar y seleccionar a los proveadores con base en su habilidad
para cumplir los requisitos del contrato de compra, incluyendo el sistema de
calidad y cualquier requisito especifico de aseguramiento de ia calidad.

2.) Definir tipo y alcance del control ejercido sobre proveedores. Esto debe
depender del tipo de producto, el impacto del producto a adquirir en la calidad
del producto final fabricado y donde sea aplicable, de los informes de
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auditoria de calidad yfo registros de calidad de la capacidad y desempefio
{previamente demostrado), de los proveedores.

3.) Establecer y mantener registros de calidad de proveedores aceptables, de
acuerdo al punto 11,16 Control de Registros de Calidad.

3.6.2 Datos para Adquisiciones.

Los documentos de compras, deben contener datos que describan
claramente ef producto solicitado, incluyendo, donde sea aplicable:

¥ Tipo, clase, grado u ofra identificacion precisa;

» Titulo u otra identificacidn adecuada, y la edicién aplicable de las
especificaciones, dibujos, requisitos de proceso, instrucciones de
inspeccion y otros datos técnicos relevantes, incluyendo los requisitos
para aprobacion o calificacion del producto, procedimientos, equipos
de proceso v personal;

> E fitulo, nimero y edicion de la noma del sistema de cahdad que
debe aplicarse.

Es responsabilidad de la empresa a certificar, revisar y aprobar los
documentos de compra para la adecuacién de fos requisttos especificados antes
de su liberacion.

3.6.3 Verificacion de los Productos Adquiridos.

36.3.1 Veniicacion de la Empresa en las instalaciones del Proveedor.

Cuando la empresa proponga verificar el producto comprado en las
instalaciones del proveedor debe especificar los acuerdos de verificacion y el
método de liberacion del producto en los documentos de compra.

3.6.3.2 Verificacion del Cliente al Producto Subcontratado.

Cuando se especifique en el contrato, debe concedérsele al cliente de Ia
empresa el derecho para vesificar en las instalaciones del proveedor y las
instalaciones de la empresa misma, que el producio subcontratado esta

conforme a los requisitos especificados. Tal verificacidn no debe ser usada por
la empresa como evidencia de control efectivo de la calidad del proveedor
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_ La verificacion por parie del cliente no debe absolver a Ia empresa de la
responsabilidad de suministrar un producto aceptable, ni debe mpedir et
rechazo subsecuente por parte dei cliente.

A continuacion se presenta ia forma en que se desarrolié el punto anterior
en Siderirgica Tultitidn S.A. de CV.

Es responsabilidad del Gerente de Compras de Siderdrgica Tultitlan S.A.
de C.V.- emitir -y - contrelar procedimientos que aseguren que los - productos
adquiridos cumplan con los requerimientos especificados.

Evaluacion de Proveedores.

El gerente de compras y el jefe de aseguramiento de calidad de
Sidertrgica Tultitiin S.A. de C.V. tiene como responsabilidad:

a) Evaluar y seleccicnar proveedores que cumplan con los requisitos del
contrato y del sistema de calidad.

b) Definir el tipo de extension de control aplicado a sus proveedores de acuerdo
al impacto del insumo en los productos finales y cuando sea aplicable en los
registros de calidad de sus proveedores.

¢) Establecer y mantener registros de calidad de proveedores aceptados.
Datos para Adguisiciones.

Es responsabilidad del gerente de compras elaborar un contrato de
compra, los documentos de compra deben contener los siguientes datos:

a) Eltipo, clase, grado u otra identificacion precisa.

b) Ef titulo u otra identificacion adecuada y la edicion aplicable de las
especificaciones, dibujos, requerimientos del proceso, instrucciones de
inspeccién y otros datos técnicos relevantes, incluyendo requerimientos para
aprobacién o calificacion de productos, procedimientos, equipc de proceso y
personal.

) El titulo, niimero y edicidn de la norma del sistema de calidad que debe ser
aplicado.

El gerente de compras debe aprobar y verificar que los documentos de
compra cumplan con los requerirmientos especificados antes de su liberacion.
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Verificacion de los Productos Adquiridos.

Ef Gerente de Compras y el Jefe de Control de Calidad deben emitir y
controlar el procedimiento para veriffcacion y liberacién del producto adguirido
en las instalaciones del proveedor especificado en los documentos de compra.

Verificacion de la Empresa en las instalaciones del Proveedor.

- Es responsabilidad del gerente de compras, especificar en el contrato
 que nuestro cliente se reserva el derecho de verificar en las instalaciones del
proveedor las especificaciones del producto comprado.

Se debe establecer en el contrato una clausula que especifique que la
verificacién del cliente no absuelve al proveedor de ia responsabilidad de éste
ante cualquier rechazo.

ili.7 Control de productos suministrados por el cliente.

Aqui, se deben establecer y mantener procedimientos documentados
para el control de verificacién, aimacenamiento y mantenimiento de los
productos suministrados por el cliente para incorporarios dentro de los
suministros 0 para actividades relacionadas. Cualquier producio que se pierda,
dafie o sea inadecuado para su uso, se debe registrar y reportar af cliente, de
acuerdo al punto 1L 16 Contro! de Registros de Calidad.

NOTA: la verficacion por parte de la empresa, no absuelve al cliente de la
responsabilidad de proveer producto conforme.

A continuacion se muestra el esquema usado en Siderdrgica Tultilan $.A.
de C.V., para el control de productos suministrados por el cliente.

Es responsabilidad de los Superintendentes de Area de SiderGrgica
Tultitian S.A. de C.V., elaborar los procedimientos para verificacion y control en
el aimacenaje y mantenimiento de productos suministrados por el cliente, gue
incluya el registro y reporte al cliente de la situacién de su producto.

NOTA: en este momento este punto de la norma no es aplicable.

111.8 identificacién y rastreabilidad det producto.

Donde sea aplicable, la empresa debe establecer y mantener
procedimientos documentados para idendificar el producto por medios
adecuados desde su recepcion y durante todas las efapas de produccion,
entrega e instatacion.
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~ Donde la rastreabilidad sea un requisito especificado, el proveedor debe
establecer y mantener procedimientos documentados para una identificacion
unica de productos individuales o lotes. Dicha identificacion debe registrarse de
acuerdo al punto 1. 16 Control de Registros de Calidad.

A continuacion se muesira como se aplica este punto en Sidertrgica
Tulfitdn S.A de C.V.

-Es responsabilidad de Los Superintendentes de Area, elaborar y controlar
ios procedimientos para identificacion y rastreabilidad, gue identifique de manera
unica los productos individuales o por lotes utilizando los medios adecuados,
desde la recepcion det material, produccion, almacenaje y entrega.

En Sidenirgica Tultithn S.A. de CV., para el area de Aceria, la
rastreabilidad es posible desde el andlisis de colada de la palanquilia
identificado por un nimero de colada, por cada lote de matenal vaciado de!
homo. Este mismo ndmero de colada se emplea en e drea de Laminacion.

NOTA: es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad registrar estas
identificaciones.

1.9 Control del proceso.

En este punto, corresponde a la empresa planear e identficar los
procedmientos correspondientes a produccién, instalacién y servicio que
afecten directamente la calidad del producto, a su vez, debe asegurar que el
proceso se lieva a cabo bajo condiciones controladas, las cuales, deben incluir
lo siguiente:

# Procedimientos documentados para definir la forma de produccién,
instalacion y servicio, cuando la ausencia de tales instrucciones
puedan influir adversamente la calidad.

AT

El uso de equipos de produccion, instalacion y servicio adecuados, asi
como un medio laboral apropiado.

» Cumplimiento con las normas y codigos de referencia, los planes de
calidad o los procedimientos documentados.

v

Supervisar y controlar los pardmetros adecuados del proceso y las
caracteristicas del producto.

# La aprobacion de los procesos y el equipo de manera apropiada.
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» Deben establecerse criterios para la ejecucién del trabajo de manera
practica y lo mas claro posible (por ejemplo: especificaciones escritas,
muestras representativas, lustraciones, fotografias, etc.).

» Mantenimiento adecuado del equipo para asegurar continuamente la
capacidad del proceso.

En los procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totalmente
por inspeccion y pruebas subsecuentes del producto y donde, las deficiencias
del procesc puedan presentarse después de gue el producto estd en uso, ios
procesos deben realizarse por operadores calificados y debe requerirse ia
supervision y el control continuo de los parametros del proceso para asegurar
que se cumplen los requisitos especificados. Para que esto se lieve a cabo,
deben especificarse los requisitos de calificacién de las operaciones del proceso
incluyendo al equipo y al personal, de acuerdo al punto Capacitacion. Lo anterior
implica un registro adecuado de los registros sobre la calificacion de los
Procesos, equipos y personal.

NOTA: se debe definir si existen procesos especiales, los cuales requieran de
una calificacion previa de su capacidad de proceso.

A continuacién se muestra como se aplica este punto en Siderdrgica
Tuitittdn S.A. de C.V

Es responsabilidad del Superintendente de area y de los jefes
departamentales, elaborar y aprobar los procedimientos generales para la
planeacion de los procesos de fundicion de acero, laminacién, mantenimiento y
embarque de material que afectan directamente a la calidad del producto, asi
mismo deberan emitir instrucciones de operacion y de servicio, formatos para
registro de inspeccién y pruebas, diagramas de procesos y diagramas de flujo,
para el control de sus funciones.

Es responsabilidad del Superintendente de area y del Jefe de Control de
Calidad, asignar el equipo adecuado para cumplir con los requerimientos de
seguridad y proteccién del medic ambiente; asi mismo deberdn monitorear y
controlar los parametros del proceso vy las caracteristicas del producto parz el
cumplimiento de sus normas de acuerde al producto que se elabore, v al plan de
calidad referido en el capitulo 1il.2.

Siderirgica Tultilan S.A. de C.V. no tiene procesos especiales, sin
embargo es responsabilidad del Superintendente de area, que los
requerimientos para cualquier calificacidn de operaciones de proceso,
incluyendo el equipo asociado asi como el personal sean especificados y
registrados.
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IL.10 Inspeccidn y Prueba.

Al hablar sobre inspeccion y prueba, se deben establecer y mantener
procedimientos documentados para verificar que dichas actividades cumplan los
requisitos especificados. La inspeccién y pruebas requeridas, asi como sus
registros establecidos deben ser detallados en el Plan de Calidad, y/o en los
procedimientos documentados.

3.10.1 Inspeccion y Pruebas de Recibo.

3.10.1.1 Este punto refiere que el producto de entrada {materia prima), no
sea utilizado o procesado (excepto en las circunstancias descritas en
el punto 3.10.1.3), hasta que haya sido inspeccionado o de ofra forma
verificado conforme con los requisitos especificados. La verificacion del
cumplimiento con los requisitos especificados debe hacerse de
acuerdo con el plan de calidad y/o los procedimientos documentados.

3.1012Para determinar la cantidad y ia naturaleza de la inspeccién de
recibo, debe considerarse el grado de control efectuado en las
instalaciones del proveedor y los registros que mantenga como
evidencia de conformidad, proporcionados.

3.10.1.3Cuando se libere un producto de entrada, previamente a su
verificacion para propdsitos de produccién urgente, debe darsele una
identificacion evidente y hacerse un registro {ver H.18), que permita su
recuperacion y reemplazo inmediato en el caso de no conformidad con
los requisitos especificados.

3.10 2 inspeccidn y Prueba en Proceso.

Para cumplir este puntc la empresa debe cumplir con lo siguiente:

T

# Inspeccionar y probar el productc como se refiera en el plan de
calidad y/o en los procedimientos documentados.

Y

Retener el producto hasta que hayan sido terminadas la inspeccion y
pruebas requeridas o se hayan recibido y verificado los informes
necesarios, exceptc cuando el producto sea liberado con
procedimientos de recuperacién  claramente establecidos {ver
3.10.1.3). La liberacion con éstos procedimientos no debe impedir las
actividades definidas en el punto anterior.
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310.3 Inspeccidn y Pruebas Finales.

La empresa debe llevar a cabo todas las inspecciones y pruebas finales
de acuerdo con ef plan de calidad y/o los procedimientos documentados para
compietar la evidencia de conformidad del producto terminado con los requisitos
especificados.

El plan de calidad y/o los procedimientos documentados para ia

-inspeccion y prueba final, deben establecer que todas las- inspecciones™ y

pruebas especificadas, incluyendo las especificadas tanto en la recepcion det
producto como el proceso, se han llevado a cabo y que los procedimientos
cumplen con los requisitos especificados.

Ningun producto puede ser despachado, hasta que todas las actividades
referidas en et plan de calidad y/o en los procedimientos documentados hayan
sido concluidas satisfactoriamente y los datos y la documentacion asociada
estén disponibles y autorizados.

3.10.4 Registros de Inspeccién y Prueba.

Se refiere aqui a establecer y mantener registros que contengan
evidencia de que el producte ha sido inspeccionado y/o probado. Estos registros
deben mostrar claramente si el producto ha pasado o faflado las inspecciones
ylo las pruebas de acuerdo a los criterios especificados. Cuando el producto no
pase cualquier ingpeccion y/o prueba, deben aplicarse los procedimientos para
et control de productos no conformes (ver 3.13). Estos registros, deben
especificar a la autoridad de inspeccion responsable de liberar el producto (ver
3 186)

En Sideriirgica Tultitlan S.A. de C.V., este punto se aplica de la siguiente
manera:

Generalidades.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad y de los
Superintendentes de area, elaborar y controlar el procedimiento general, para
las actividades de inspeccién y prueba del producto, desde la recepcién de
materiales, durante el proceso y para producto final, de acuerdo al plan de
comtrol de calidad.
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3.10.1 Inspeccion y prueba al recibo.
3.10.1.1.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad, inspeccionar los
productos que se reciben y que tengan impacto sobre la calidad del produco,
antes de su proceso, y asegurar que cumplan con los requerimientos
especificados, esta verificacion debe realizarse de acuerdo con el plan de
_..calidad y/o procedimientos decumentados. - - - - - - T

3.10.1.2.

Los Superintendentes de area y el Jefe de Control de Calidad deben
establecer el criterio para la consideracion de proveedores confiables en base a
sus registros de calidad (certificados de calidad, plan de aseguramiento de
calidad). Lo anterior para determinar la capacidad de planta y prueba de su
producto.

3.10.1.3

Es responsabilidad de! Jefe de Control de Calidad, establecer una
clausula, la cual indique que Gnicamente se hard Ia liberacion del producto para
propositos de produccion urgente, antes de ser verificado, siempre ¥ cuando sea
identificado y registrado, para proceder a su inmediata recuperacion y reemplazo
en caso de que no cumpla con los requisitos especificados.

3.10.2 inspecciOn y Prueba en Proceso.
Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad, concentrar los
productos en areas definidas y registradas, si éstos no han sido inspeccionados

en su {otalidad, mantenerlos en ese lugar hasta gue se realice la inspeccion y
prueba.

La liberacion bajo procedimientos de produccién urgenies no excluyen las
actividades de inspeccion y prueba especificados en el plan de catidad.

3.10.3 Inspeccion y Prueba Finales.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad elaborar el
procedimiento para la verificacion del material antes de su embarque.

49



tmplantzcién de un Sistema de Calidad bago la Norma 15O — 9002, para una Planta Siderdrgrea

3.10.4 Registros de Inspeccion y Prueba.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad, establecer y mantener
registros de las inspecciones y pruebas efectuadas a la recepcién de productos,
durante el proceso y en el producto terminado, asegurando que estos registros
muestren claramente si el producto cubre con los requerimientos especificados.

Para productss que se determinen como no conformes, estos deben ser

__fmanejadoz como_se esltablece en el apartade UL13. Adiconalmenie, los --

registros deben identificar a la persona responsable en la liberacion def
producto.

NCTA: los productos deben conservarse como se especifica en e} apartado
H.16.

.11 Control del equipo de inspeecién, medicién y prueba,

Al igual que en los puntos anteriores, la empresa debe establecer y
mantener procedimientos documentados para confrolar, calibrar y mantener los
equipos de inspeccién, medicién y prueba, incluyendo el software de las pruebas
utifizado, para demostrar la conformidad del producto con los requisitos
especificados. El equipo de ingpeccion. medicién y prueba debe utilizarse de
manera tal que asegure que la incertidumbre de la medicidén es conocida y es
consistente con la capacidad de medicion requerida

En el caso de uso de software de prueba o referencias comparativas tales
como hardware de prueba como formas adecuadas de inspeccidn, se debe
comprobar que éstos son aptos para verificar la aceptacion del producto antes
de su liberacion para su uso durante el proceso, instalacion y servicio; ademés,
deben reexaminarse con una periodicidad preestablecida. La empresa debe
establecer el alcance y la frecuencia de fales verificaciones, asi como maniener
registros como evidencia del control (ver !, 18).

Cuando la disponibilidad de datos técnicos de los equipos de inspeccion,
medicion y prueba sea un requisito especificado, deben estar disponibles al
momento de ser requeridos por el cliente o su representante, para verificar que
los equipos de inspeccidn, medicion y prueba estdn funcionando
adecuadamente.

3.11.1 Procedimientos de Control.

Para lievar a cabo este punto se debe cumplir con lo siguiente:
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“f‘

Determinar las mediciones que se deban realizar, la exactitug
requerida y seleccionar el equipo apropiado para inspeccién, medicidn
y prueba que sea capaz de dar la exactitud, repetibilidad y
reproducibilidad necesarias.

» lidentificar fodo el equipo de inspeccion, medicion y prueba que
puedan afectar la calidad del producto, calibrarlos y ajustarios en
imtervalos prescrifos, o antes de su utilizacién, contra equipo

- certificado que tenga validez- referida a -patrones nacionales o - -

internacionales reconocidos. Cuando no existan dichos patrones, debe
documentarse las bases que se usaron para la calibracion.

¥ Definir el procedimiento usado para la calibracion del equipo de
inspeccion, medicién y prueba incluyendo detalles tales como ef tipo
de egquipo, identificacion tnica, locatizacién, frecuencia y método de
verificacion, criterios de aceptacion y la accion que se debe tomar
cuando los resultados no sean satisfactorios.

> ldentificar el equipo de inspeccion, medicidn y prueba con un registro
de identificacion aprobado que muestre el estado de calibracion.

> Conservar los registros de ia calibracion de los equipos de inspeccion,
medicion v prueba (de acuerdo al punto 1118},

» Evaluar y documentar la validez de los resultados previos de
ingpeccion y pruebas, cuando los equipos de inspeccidn, medicion y
prueba se hayan encontrado fuera de calibracion.

v

Asegurar que las condiciones ambientales son adecuadas para las
calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas que se realicen.

v

Asegurar que el manejo, preservacién y almacenamiento de los
equipos de inspeccidon, medicidn y prueba son adecuados para
mantener su exactitud y aptitud de uso.

> Salvaguardar los equipos de inspeccion y medicion, y las instalaciones
de prueba (incluyendo el hardware y el software de prusba), contra
ajustes que invaliden la calibracion realizada.

NOTA: para cumplir con el punto anterior se puede hacer referencia a normas
nacicnales o intemacionales, que salvaguarden el uso, manejo, almacenamiento
y mantenimiento de equipos de medicion (por ejempio, ef Sistema de
Confirnacion Metroldgica para Equipo de Medicion, establecido en la norma
NMX-CC-017/1).
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I P 4

A

confinuacidn se presenta la manera como se cumple este punto en

Siderdrgica Tultittan S.A. de C.V.

Generafidades.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad emitir y controlar ef
procedimiento general, para el control, calibracion y mantenimiento del equipo
de inspeccidn, medicion y prueba.

LS

~

\d

Debe verificar que en cada equipo de inspeccion, medicién y prueba,
se conozca la incertidumbre de la medicion y referenciar el grado de
incerfidumbre en una etiqueta.

E! equipo de medicién y prueba debe ser revisado cada seis meses
para verificar su confiabilidad, se deben mantener registros de estas
revisiones,

Los controles técnicos de la verficacion del equipo deben actudiizarse
y deben estar disponibles cuando lo requiera el cliente.

Procedimientos de control.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad ncluir en el
procedimiento anterior un método a seguir para cubnir los siguientes aspectos:

a)

b)

<)

Determinar las mediciones a efectuar, la exactitud requerida y
seleccionar el eguipo apropiado para inspeccidn, medicion y prueba,
capaz de proporcionar ia exachitud y precision requerida.

identificar todo el equipo de nspeccién, medicién y prueba que pueda
afectar la calidad del producto, calibrarlos y ajustarios a intervalos
preestablecidos o antes de su uso, ulilizando equipos que tengan una
correlacion  valida con  patrones reconocidos nacional  ©
intemacionalmente.

NOTA: Donde no existan tales estandares, ia base usada para la
calibracion debe ser documentada.

Definir los procedimientos usados para la calibracion del eguipo de
inspeccién, medicion y prueba incluyendo detalles del tipo de equipo,
identificacion Unica, localizacién, frecuencia y métode de chequeo,
criterio de aceptacion y acriones a ser tomadas cuando los resuftados
sean insatisfactorios.
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&) identificar el equipo de inspeccidn, medicion y prueba con un indicador
adecuado o registro de identificacidn aprobado, que muestre e estado
de calibracion.

e) Mantener registros de calibracion del equipo de inspeccion, medicién y
prueba.

fy Evaluar y documentar la validez de los resultados de inspecciones v
- pruebas,- previas--al-momento- de- encontrar equipos de inspeccion, -
medicion y prueba, fuera de calibracién.

g) Asegurar que las condiciones ambientales son adecuadas para
efectuar las caltbraciones, inspecciones, mediciones y pruebas.

hy Asegurar que el manejo, preservacion y almacenamiento del equipo de
inspeccion, medicion y prueba sea tal que la exactitud y aptitud para su
uso sean mantenidas.

) Salvaguardar los dispositivos de inspeccién, medicién y prueba,
incluyendo software y hardware de prueba, de ajustes que puedan
nvalidar la calibracion establecida.

11t.12 Estado de inspeccion y prueba.

Para identificar &l estado de inspeccién y prueba del producto, deben
utilizarse medios adecuados gue indiquen la conformidad o no conformidad del
producto respecto a la inspeccion y prueba realizada. La identificacion del
estado de inspeccién y prueba debe mantenerse, a fravés de la produccién,
instalacion y servicio del producto, de acuerdo a lo establecido en el plan de
calidad yfo en los procedimientos documentados. Lo anterior se realiza con el fin
de asegurar que solo el producto que ha pasado las inspecciones y pruebas
requendas (0 que ha sido liberade mediante una concesidn autorizada, de
acuerdo al punie 3.13.1), sea despachado, utilizadoe o instalado.

A continuacion se muestra ia aplicacion de esta rubro en Siderirgica
Tuliitlan S.A . de C V.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad de Sidertrgica Tultitlan
SA. de CV, definir el medic adecuado que indique Ia conformidad o no
conformidad de! producto con relacion a las inspecciones y pruebas efectuadas,
la identificacién del estado de inspeccidn y prueba debe ser mantenida, como se
define en el pian de calidad y en los procedimientos documentados a través de
la produccion, instalacién y servicio del producto, para asegurar que séio el
producto que ha pasado por las inspecciones y pruebas requeridas, o liberado
bajo concesidn autorizada, es entregado adecuadamente.
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{l1.13 Control de producto no conforme.

Al igual que en los puntos anteriores, la empresa debe establecer y
mantener procedimientos documentados para asegurar que se prevenga el uso
¢ instalacién no intencionada de los productos no conformes con los requisitos
especificados. Dicho control debe incluir la identificacion, documentacion,
evaluacion, segregacion (cuando sea practico), y fa disposicion del producto no

conforme, ast cormo la notificacion a las funciones responsables.

3.13.1 Revision y Disposicion de Productos No Conformes.

Se debe definir la auforidad y la responsabilidad para fa revision y ia
disposicién de los productos no conformes, dichos productos deben revisarse de
acuerdo a lo especificado en los procedimientos documentades. E! resultado de
la revision puede ser:

a ) Retrabajar para satisfacer los requisitos especificados,
b } Aceptar con o sin reparacién por concesiones,

¢ ) Reclasificar para aplicaciones altemativas,

d ) Rechazar o desechar.

Cuando asi lo especifique el confrato, la reparacion o el uso propuesto
para el producto no conforme con los requisitos especificados debe informarse
al cliente 0 a su representante para solicitar su concesion. La descripcion de la
no conformiidad y de las reparaciones que se acepten, deben registrarse para
indicar su condicidn actual {(de acuerdo al punto 3.16).

E! punto anterior se aplica de la siguiente manera en Siderirgica Tultitlan
SA deCV.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad emitir y controlar el
procedimiento general para asegurar que el producto no conforme a las
especificaciones requeridas, sea retenido antes de su uso, después de una
inspeccidn y prueba. [Este procedimiento debe proporcionarse para la
identificacion, documentacion, evaluacién, segregacién {cuando sea practico), y
disposicion del producto no conforme; ademas, para la notificacion a las areas
involucradas.

Revision y Disposicién del Producto No Conforme.

Para ia revisidén det producto no conforme se deben de formar grupos
multidisciplinarios con la participacion de las siguientes areas:
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> Para la revision de materias primas: Gerente de Compras,
Superintendentes de Area y Jefe de Control de Calidad.

# Para producto en proceso: Superintendentes de Area, Jefe de
Produccion, Jefe de Control de Calidad, Jefe de Mantenimiento,
Gerente de Embarques y Gerente de Ventas.

Ef producto no conforing debe ser Yevisado conforme af procedimiento
general, para gque determmne:

a) Su devolucién al proveedor.

k) El trabajo a cumplir con los requerimientos especificados.
¢) Su aceptacidn por concesion,

d} La reevaluacion para aplicaciones alternativas.

e) Su rechazo o envio al desperdicio.

Cuando es requerido por el contrato, ef use del producto, el cual no es
conforme a ios requerimientos especificados, el Gerente de Ventas de
Sidertrgica Tultitidn S.A de C.V. tiene la responsabilidad de reportar al cliente o
Su representante para su concesién. La descripcién de la no conformidad que ha
sido aceptada y las reparaciones pertinentes, deben ser registradas por el Jefe
de Control de Calidad para denctar la actual condicién. Si el producto es
manejado con algin tratamiento especial, el Jefe de Control de Calidad tiene Ia
responsabilidad de inspeccionar el producto de acuerdo al plan de calidad
establecido, e informar a las 4reas involucradas

iil.14 Accidn preventiva y correctiva,

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para
implantar acciones correctivas y preventivas. Cualquier accidn correctiva o
preventiva adoptada para eliminar las causas de no conformidades reales o
potenciales debe ser apropiada a Ia magnitud de los problemas y
comespondiente g los riesgos encontrados. Asi mismo, se debe implantar y
registrar cualquier cambio en los procedimientos documentados, como resultado
de acciones cormectivas y/o preventivas.
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3.14 1 Accidon Correctiva,

Los procedimientos documentados para las acciones correctivas deben
incluir:

a ) Ef manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes
de los productos no conformes.

b ) La investigacidn de igis causas dé 1as ro conformidades refativas al

producto, al proceso, y at sistema de calidad, registrando los resultados
obtenidos (de acuerdo al punto Hil 16).

¢ } La determinacion de las acciones correctivas necesarias para eliminar
la causa de las no conformidades.

d ) La aplicacién de los controles que aseguren que las acciones
correctivas sean efectuadas, vy que éstas sean efectivas.

3.14.2 Accion Preventiva.

Los procedimientos documentados para las acciones preventivas deben
Inciuir;

a) El uso de fas fuentes apropiadas de informacién tales como los
procesos y operaciones de frabajo las cuales afectan la calidad del
producto, las concesiones, los resultados de las auditorias, los
registros de calidad, los informes de servidios v las reclamaciones de
los clientes, con el fin de detectar, analizar y eliminar las causas
potenciales de no conformidades.

b) La deferminacién de los pasos necesarios para fratar cualquier
problerna que requiera acciones preventivas.

¢} La iniciacion de las acciones preventivas v el establecimiento de los
coniroles que aseguren su efectividad.

d) Asegurar que la informacion relevante sobre las acciones afectadas se
somete a revision de la direccidn.

En Siderdrgica Tultitldn S.A. de C.V., el punto anterior se cumpie de la
siguiente manera;

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad y de los
Superfintendentes de area de Sidenirgica Tultittan S.A. de C.V., emitrr y controlar
el procedimiento general para implantar acciones correctivas y preventivas.
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Cuaiquier accidn correctiva o preventiva tomada para eliminar las causas
de actuales no conformidades, serd del grado adecuado a la magnitud de los
problemas y proporcionales a los riesgos encontrados.

El Jefe de Control de Calidad y los Superintendentes de area deben
implementar y registrar cualquier cambio al procedimiento, como resultado de la
implantacién de acciones correctivas y preventivas.

Acciones correctivas.

El Jefe de Confrol de Calidad y Superintendentes de &rea deben
implementar el procedimiento, para accicnes correctivas y preventivas, que
incluye:

a) El efectivo manejo de las quejas del cliente y reportes de no
conformidades del producto.

b) La investigacion y registro de las causas de las no conformidades
relativas al producto, proceso y sistema de calidad.

¢) La detemminacién de la accion cotrectiva necesaria para eliminar la
causa de las no conformidades.

d) Aplicacion de controles que aseguren que la accidn correctiva es
implantada y que es efectiva

Accién preventiva.

El Jefe de Control de Caldad y Superintendentes de area deben
implementar el procedimiento, para acciones correctivas y preventivas, que
incluye:

a} Bl uso de apropiadas fuentes de informacién, tales como procesos ¥
operaciones de trabajo (las cusles afectan la calidad del producto),
concesiones (desvios), resultados de auditorias, registros de calidad,
reportes de servicio y reclamaciones de! cliente, para detectar, analizar ¥
eliminar las causas potenciales de las no conformidades.

f) Las medidas a tomar ante cualquier problema que requiera accion
preventiva.

¢) La iniciacién de la accidn preventiva y la aplicacion de controles que
aseguren que ésta es efectiva, registrando este seguimiento y el
resuitado que el proceso aporte.
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d) La forma en que se enviara la informacion relevante de las acciones
tomadas es suministrada para la revisién de la direccién.

HL15 Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega.
Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para el
_manejo, aimacenamiento, empaque, conservacion y entrega del producto.

3.15.1 Manejo.

La empresa debe suministrar métodos de manejo que eviten ef dafio o
deterioro del producto.

3.15.2 Almacenamiento.

Se deben utilizar areas o locales de almacenamiento designadas para
prevenir que los productos pendientes de uso ¢ entrega, se daiien o deterioren.

Ademas, deben esfipularse los métodos apropiados para autorizar la
recepcion v el despacho desde tales areas.

Con el fin de detectar el deterioro se debe evaluar el estado de los
productos almacenados a intervalos apropiados.

3.15.3 Empaque.

La empresa debe controlar los procesos de empaque, embalaje y
marcado {incluyendo los materiales empleados), de tal manera que se asegure
la conformidad con los requisitos especificados.

3 15.4 Conservacién.

La empresa debe aplicar métodos apropiados para la conservacién y
segregacion det producto, cuando esté bajo su control.

3.15.5 Entrega.

La empresa debe tomar las medidas necesarias para proteger la calidad
de los productos después de la inspeccion y pruebas finales. Cuando el contrato

asi lo estipule, ésta proteccion debe extenderse hasta la enfrega de los
productos a su destino.
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- A continuacion se presenta-ta forma en como se cumpie este punto en
Sidertrgica Tultitian S.A. de C.V.

Es responsabilidad de los Superintendentes de area, del Jefe de Control
de Calidad y Gerente de Ventas, emitir y controlar el procedinuento, que tiene
por objetive especificar y dirigir el manejo, almacenaje, empaque, preservacion ¥
entrega de palanquilla de acero, perfiles y corfugados.

©  Manejo.

Todos los productos que se fabrican en Sidertirgica Tultitlan S.A. de C V.,
se manejan de manera especial de modo que se evite el dafio o deterioro fisico
de ellos (palanquilla de acero, perfiles y corrugados). Los métodos de manejo
estan expresados en el procedimiento.

Almacenaje.

Es responsabilidad de los Superintendentes de drea y del Jefe de Controd
de Calidad, que todos los materiales que se reciben para produccién, asi como
el producto terminado, se almacenen en areas diferentes de acuerdo al tipo de
material y a las condiciones de espacio fisico, estando bien identificadas.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad que los materiales que
se reciben y los productos finales que se liberan, no se almacenen o se utilicen
hasta que los libere la inspeccidn de recepcidn.

Todos los producios se deben inventariar a su recibo, Indicando las
condiciones en que se encuentra anies de que exista cualquier deterioro,
posteriormente se hara una revision & inventario mensual de los productos.

Empaque.

El Jefe de Control de Calidad debe controlar el empaque, el proceso de
empacado y marcado (incluyendoe materiales utilizados), de manera que se
asegure {a conformidad de los requerimientos especificados.

Preservacion.

El Jefe de Control de Calidad debe aplicar métodos apropiados para la
preservacion y segregacion del producto, cuando el producto este bajo su
control.

Entrega.

E! Jefe de Control de Calidad y el Gerente de embarques, deben efectuar
arreglos para la proteccion de ia calidad del producto después de la inspeccion v
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prueba finales. Cuando el contrato lo especifique, esta proteccion debe ser
extendida hasta incluir la entrega del producto a su destino.

HI.16 Control de Registros de Calidad.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos documentados

para identificar, compilar, codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y

" disponer de los registros de calidad.

Los registros de calidad deben conservarse para demostrar la
conformidad con los requisitos especificados y Ia operacién efectiva del sistema
de calidad. Los registros de calidad pertinentes de los proveedores deben ser un
elemento de estos datos.

Todos los registros de calidad deben ser legibles, aimacenados y
conservados en forma tal que puedan recuperarse facilmente en lugares que
tengan condiciones ambientales que prevengan el dafio o deterioro y eviten su
pérdida. Debe establecerse y registrar el tiempo que deben conservarse los
registros de calidad. Si asi lo establece el contrato, los registros de calidad,
deben estar disponibles para su evaluacién por parte del cliente o de su
representante, durante un periodo acordado.

En SiderGrgica Tultitidn el punto anterior se cumple de ia siguiente forma.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad, emitir y controlar el
procedimiento, que tiene por objetive el control de ios registros relativos al
sistema de calidad de Siderirgica Tultilan S.A. de C.V. (evaluacion de
proveedores, registros de inspeccion y audiforia interna, revisiones al contrato y
de procesc), de manera que sean bien identificados y esién a disposicién de
quien lo requiera, en un ambien’z adecuado que prevenga el dafio, deterioro ©
pérdida.

Los registros de cafidad deben ser mantenidos en el fugar designado por
el Jefe de Control de calidad durante un afno, posteriormente se archivan y se
mantienen durante dos afos para propdsitos legales. Al concluir este fiempo se
destruyen.

NOTA: Los registros pueden ser realizados en cualquier tipo de medio, tales
como impresiones o medios electronicos.
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HI.17 Auditoria interna de calidad.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos documentados
para planear y llevar a cabo auditorias internas de calidad, para determinar si las
actividades de calidad y los resultados relativos a éstas cumplen con los
acuerdos planeados, y para determinar la efectividad del sistema de calidad.

Las auditoriag intemas de calidad deben ser programadas .con.base. al .

estado y la importancia de la actividad a ser auditada, y deben Hevarse a cabo

por personal independiente del drea o responsable directo de fa actividad a ser
auditada.

Los resultados de la auditoria deben registrar de acuerdo al punto 3.16, y
darse a conocer al personal que tenga responsable del area auditada. El
personal directivo de! area, debe tomar acciones correchvas oportunamente
sobre las deficiencias encontradas durante la auditoria. Las actividades de
seguimiento a las auditorias deben venficar y registrar lfa implantacién y
efectividad de las acciones correctivas efectuadas.

A confinuacién se presenta la forma en como se cumple este rubro en
Siderdrgica Tultitlan S.A de CV.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad, emitir y controtar el
procedimiento, para evaluar la eficiencia del sistema de calidad a través de las
auditorias internas de calidad cada seis meses, y para revisar que se cumplan
los requerimientos establecidos en esta norma.

Las auditorias se deben realizar por personal independiente al drea
auditada y debe ser personal calificado.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad, registrar los resultados
y enviar una copia dei registro al Gerente o Jefe de departamento apropiado. Si
se requiriera una accién comrectiva, se resolvera dentro de los cuarenta dias
habiles siguientes a la fecha de emision.

E! Jefe de Controf de Calidad, supervisara las revisiones de seguimiento
para verificar la efectividad y el curnplimiento de la accion correctiva; asi mismo
tendra como responsabilidad, registrar los informes y mantener los registros
correspondientes.

NOTA: Los resultados de la auditorfa interna forman parte integral de la
informacidn proporcionada para efectuar las revisiones por parte de la direccién.
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i1.18 Capacitacion.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos documentados
para identificar las necesidades de capacitacion y capacitar a todo el personal
que ejecute acciones que afecten a la calidad de! producto. El personal que
ejecuta tareas asignadas de manera especifica, debe estar calificado en base a
educacion, capacitacién y/o experiencia laboral adecuadas, segin se requiera.

NOTA: deben mantenerse registros adecuados relativos a la capacitacién.

A continuacion se presenta como se cumple este punto en Sider(rgica
Tultittan S.A. de C.V.

Es responsabilidad del Jefe de Relaciones industriales, emitir y controlar
el procedimiento para detectar ias necesidades de enfrenamiento y estabiece los
lineamientos generales para reslizar el entrenamiento o capacitacion al personal
gue ejecuta actividades que afecian la calidad de! producto.

El personal que interviene en el sistema de calidad, asi como auditores
intemos, inspectores de calidad, personal que calibra y da mantenimiento a los
equipcs de medicidn y prueba, deben ser calificados en base a su nivel
educativo, desenvolvimiento en sus actividades v experiencia.

Los registros de todas las actividades de capacitacion se deben elaborar
conforme a lo descrito en el apartado 1il. 16, vy se deben encontrar disponibles en
el expediente de cada empleado conirolados por el Jefe de Relaciones
Industriales.

11{.19 Servicio.

Cuando el servicio sea un requisito especificado, la empresa debe
establecer y mantener procedimientos documentados para realizar este servicio
y para verificar e informar que dicho servicio cumple con tales requisitos.

En Siderdrgica Tultitlan este rubro se lleva a cabo de la siguiente manera.

Es responsabilidad del Gerente de Ventas y del Jefe de Conirol de
Caldad, emitir y controlar el procedimiento general para el control de servicio

técnico cuando algin producto ya esta en uso por parte del cliente y no cumple
con los requerimientos.
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{11.20 Técnicas estadisticas.

3.20 1 ldentificacién de Necesidades.

La empresa debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas
requeridas para ei establecimiento, control y verificacion de la capacidad del
proceso y de las caracteristicas dei producto.

3 20.2 Procedimientos.

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para
implantar y confrolar la aplicacién de tas técnicas estadisticas identificadas.

En Sidertrgica Tultitlan S.A. de C.V., el punto anterior se cumple de la
siguiente manera.

Identificacion de necesidades.

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad, identificar las
necesidades de técnicas estadisticas requeridas para establecer, controlar y
verificar la capacidad del proceso vy las caracteristicas del producto.

Procedimientos.

El Jefe de Control de Calidad, fiene la responsabilidad de emitir y
controlar los procedimientos generales que establezcan y controlen las técnicas
estadisticas identificadas en el apartado 3.20.1, incluyendo la frecuencia del
mueastreo.
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TEMA IV: ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

V.1 Control de fa calidad.

Para hablar de control de calidad, debemos entender primero a que se
refieren estas dos palabras v que significado se les da tanto en la bibliografia,
- como en la_practica. Algunos. autores lo definen_como el conjunto de elementos
para asegurar que un producto cubra los requisitos del cliente, ofros hacen
mencidn de él como el elemento que indica los limites dentro de los cuales debe
permanecer un producio, para satisfacer las necesidades de los clientes. Agui

se definira de ta sigulente manera:

“El control de la calidad, es ef proceso mediante el cual aseguramos que
un producto contiene los requerimientos exigidos por ef cliente, y que a su vez
nos sirve para detectar, prevenir y coregir desviaciones gque impidan el
cumplimiento de los parametros establecidos para el producto. Ademas
mantiene las relaciones entre el producto final v los requisifos preestablecidos®.

La definicion anferior surge de ia idea de satisfacer al cliente. Una
empresa nunca puede establecer parametros o limites de calidad al azar, debe
tomar en cuenta las opiniones del cliente, asi como de normas internacionales.
Anteriormente, sdlo se hacia caso a la experiencia de los altos ejecutivos de la
empresa sobre las caracteristicas que debia tener un cierto producto. Hoy en dia
estas caracteristicas han evolucionado, asi come la forma de pensar de los
directivos, los cuales se preocupan por satisfacer la demanda de un mercado
mayor, asi como sus expectativas.

Para poder satisfacerlas se necesita tener un adecuado control no sdlo
del proceso de fabricacién de un producto, sino de iodo el sistema productivo,
asf como de las diferentes areas de frabajo de la empresa (compras,
abastecimiento, ventas, mantenimento, almacenes, contabilidad, recursos
humanos, efc.).

Como se mencicna en la Norma IS0-8002, la empresa debe asegurar el
cumplimiento de los requisitos minimos estipulados en elia, para satisfacer las
necesidades del cliente. Para ello debe elaborar documentos que contengan la
forma adecuada de trabajo para cada departamento de la empresa, con el fin de
asegurar que en cada departamento se trabaja de una forma estandar, v que la
calidad que exdste en uno, existe en los demds.

Hay que mencionar también, que para la fabricacion de un determinado
articulo se debe hacer caso también a normas de tipo técnico, las cuales nos
impondran los limites tedricos para el cumplimiento de ciertas caracteristicas.
Por gjemplo en la industria metalirgica (hacia la cuat se enfoca esta tesis), se
debe asegurar el cumplimiento de normas técnicas para la fabricacion de acero
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(varila corrugada y perfiles), a su vez, la empresa trabaja para asegurar el
cumplimiento de un sistema de calidad que abarca cada departamento que la
conforma. Con lo anterior tiene la certeza de cumplir los requerimientos exigidos
por €l cliente mediante un pedido, y también la confianza de coniar con un
proceso eficiente durante todas fas etapas de produccién, asi como al momento
de realizar ventas.

Ctro-punto importante que contempla. el control de la calidad, es e

ambiente laboral que se tenga dentro de una empresa, puesto gue si no se tiene
cultura y educacion en la planta, no se podra implementar un sistema de calidad
nunca. Con ello no nos referimos al nivel educativo que presente la mayoria de
los trabajadores, sinc al nivel que tiene la empresa para aceptar el cambio y
buscar la mejora continua. Ademés si se cuenta con un ambiente faboral hostil,
los trabajadores no rendiran nunca al cien por ciento.

Para tener un adecuado control de la calidad de un producto se debe
tener en cuenta ios siguientes puntos:

1. Un elemento o actividad a ser controlada.
2. Uin medio sensor para regisirar los datos o especificaciones.

3. Un elemento de control que compare los datos registrados con el rendimiento
planeado vy dirija un mecanismo de correccion en respuesia a las necesidades.

4. Un grupo o mecanismo activador, que sea capaz de modificar el sistema
operante.

A fin de cuentas, podemos concluir que ef objetive de un sistema es
Hevar a cabo una funcion especifica, mientras que el objetivo del control es
mantener un resultado que sausfaga los requerimientos del sistema (ver
punto IV.3).

V.2 Administracion de los sistemas productivos.

Como hemos podido ver en los capitulos anteriores, para Hlevar a cabo
una adecuada administracion de cualquier sistema, se deben tener registros que
nos sirvan para calificar y cuantificar la eficiencia del sistema. En los sistemas de
calidad que son gobemados por una norma internacional (en este caso 1SO-
8000), se requieren documentos que nos sirvan para registrar los resultados del
sistema, pero también se necesitan documentos que nos expliquen la forma de
realizar las actividades durante el proceso, servicio, etc, y a su vez gue nos
ayuden a controlar e proceso en cada una de sus efapas.
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£n e capitulo !It se mencionaron los puntos de la norma IS0O-8000, y se
hizo hincapié en que se deberian formular procedimientos escritos que
controlaran las actividades relevantes del proceso, que influyeran en la calidad
final del producto. A su vez, se menciond que se deberia formular un Manua! de
Calidad, en el cual se establecieran los objetivos de la empresa. Otro punto fue
la elaboracion de procedimientos especificos (a los cudles llamaremos
instrucciones de trabajo), para conocer la forma concreta para realizar un
trabajo. Por ditimo mencionamos-que se deben tener registros-de-las actividades
realizadas, descritas en los documentos anteriores, para lo cual generamos
formatos de registro.

A continuacion hablaremos de los documentos que debe contener el
sistema de calidad, para asegurar su implantacion, funcionamiento y eficiencia.

Manual de Calidad.

Es el documento mas imporiante del sistema de calidad, en él se
encuentra definidos los siguientes aspectos que son de vital importancia para el
Sistema de Calidad:

» Politica de Calidad.

¥ Objetivos de Calidad.

¥ Estructura Documental del Sistema.

¥ Estructura Organizacional de la Empresa.

¥ La descripcidn de los requerimientos de la Nomma ISO-9000, asi como
la forma en que la empresa cumpie tales requisitos.

Hablemos ahora de los puntos anteriores. Como se menciond en el
capitulo tres, ia Politica de Calidad debe ser clara, concisa, y debe ser
congruente con los objetives de calidad. Debido & que el Manual de Calidad es
el documento mas importante del sistema, es por ello que fa politica debe
quedar definida en él. En el capitulo anterior se definié la Politica de Calidad de
Siderirgica Tultitlan S A de C.V., de la siguiente forma:

“Es Politica del Director y del Personal que labora en Siderdrgica
Tultittan S.A. de C.V., safisfacer las necesidades de sus clientes con
Tecnologia, Eficiencia, Calidad y Servicio”.

La frase anterior se puede dividir en tres paries esenciales, las cudles nos
indican Quién, Qué, y Como hacer, para cumplir las expectativas del cliente. Si
analizamos la frase obtenemos lo siguiente:
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1. “Es politica def Director y del personal que labora en Siderirgica
Tuftitfan S.A. de C.V.", con ésta primera parte se cumpie la palabra
2quién?, ia cual determina al responsable de realizar las actividades
para el funcionamiento adecuado del sistema de calidad.

2. “safisfacer las necesidades de sus clientes”, en esta parie nos
menciona cuadl es &l objetivo principal de fa empresa, y responderia a
la palabra ¢ Qué?, la cual nos indica la actividad a desarroliar por parte
de la empresa.

3. “con tecnologia, eficiencia, calidad y servicio *, por Gitimo obtendriamos
los puntos esenciales para cumplir con las expectativas del cliente,
respondiendo a la palabra ;Como?. Las palabras que nos ayudan a
determinar como cumplir con las expectativas det cliente, deben
refiejar la imagen de la empresa ante el clienie, es por ello que deben
quedar plasmadas en la Politica de Calidad, e identificarse como
palabras clave. En este caso las palabras clave son: Tecnologia,
Eficiencia, Calidad y Servicio.

Los objetivos de calidad deben abarcar lo mas posible en el aspecto de
expresar los recursos con que cuenta la planta para cumpilir las expectativas del
chente. A su vez, deben ser congruentes y mantener una estrecha relacién con
la politica de calidad.

Concepto de un Sistemna de Produccion.

En cualguier actividad de produccion, la primera preocupacion del gerente
de produccion es la de proporcionar insumos. Estos incluyen muchas cosas
como materias primas, méaquinas, suministros de operacién, productos
semiterminados, edificios, energia y hombres. Entre lo que debe cuidarse en
tanto se fabrican los productos y servicios esta la programacion croncldgica de
los frabajos en las magquinas, la asignacion de hombres para los distintos
trabajos, el control de la calidad en la produccién, el mejoramiento de los
métodos para ejecutar los trabajos y el mangjo de los materiales dentro de Ia
compafia.

Definicién: “Un sistema de produccion, se puede considerar como ef
anmazon o esqueleto de las actividades dentro del cual puede ocurrir Ia creacion
del valor. En un extremo def sistemna se encuentran los insumos o enfradas; y en
el ofro estén las salidas o productos. Conectando las entradas y salidas existe
una serie de operaciones o procesos, almacenamientos e inspecciones”.

Aun cuando los sistemas de produccion varian de acuerdo al tipo de
industria o empresa, puede aplicarse et concepto de un sistema de produccion a
cualquier actividad cuyos resultados sean productos o servicios. Por lo tanto, en
el estudio de la produccién, el sistema de produccidn es un punio focal cuyo
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estudio es muy importante, puesto que es aplicable a cualquier situacién de
produccion.

Asi pues, la produccion de cualquier articulo o servicio puede observarse
en términos de un sistema de produccion. Por ejemplo, un fabricanie de
muebles implica insumos, tales como madera, pegamentos, tomillos, clavos,
pintura, bamiz, tintes, papel, esmeril, sierras, prensas, formas y trabajadores, asi
. como otros factores de la produccion. Una vez adguiridos estos insumos, deben
almacenarse hasta que se necesiten. Luego se presentan varias operaciones,
tales como aserrar, clavar y pintar, mediante las cuales, los insumos se
convierten en productos tales como sillas, mesas, efc. Después de las
operaciones de acabado, se hace una inspeccion final, hay que mencionar que
fa inspeccidn también puede hacerse durante las operaciones intermedias del
proceso; luego ios productos se colocan en el almacén de los producios
terminados, hasta que son enviados al cliente. A continuacion se presenta un
esquema simplificade de lo que se considera como un sistema de Produccion.

insumosg ~»=~mmee Reportes de recibido
Almacenamiento Reportes de Inventario\
de materia prima
B — — oo
Operacién 1 Programas creonolagicos .
QOperacion 2 Hojas de ruta \\:\
s\
Operacion 3 Reportes de Produccion ———  Gerente
~de Produccién
///// f
Operacion 4 Registros de costo y tiempo s
Inspeccion Final .~ Reportes de inspeccion /’ 7
. . 4 /
Almacenamiento de Reportes de inventario' ¢
Articulos i
Terminados /
Productos —— Reportes de envios’

Sistema Simplificado de Produccion.
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Subsistemas.

La mayoria de los sistemas completos, como los sistemas de produccion,
estan formados por subsistemas y pueden incluir sistemas paralelos. Se
describe un sistema de informacion como sistema paralelo al sistema de
produccion, si el sistema de produccidn de insumos, almacenamientos,
operaciones, inspecciones y productos se considera como el esqueleto de la
operacion de la produccion, en forma analoga puede congiderar al sistema de
~ informacion como “su” sistema riefvioso (incluye los procedimientos, papeleo y
dispositivos empleados para transmitir informacion.)

Fi sistema de informacion proporciona una serie de canales por medio de
los cuales pasa la informacion de uno a otro lado entre los implicados en las
operaciones de ia produccion. En dltimo término, un sistema de produccién esta
controlado por uno o mas de los encargados de tomar las decisiones, que
generalmente reciben el nombre de gerentes de produccion o gerentes de
operaciones. La operacion efectiva de un sistema de produccién descansa en
parte, en el uso de un sistema de informacion paralelo, en el enlace necesario
entre los gerentes y las operaciones de produccion.

Los subsisternas son sistemas mas pequefios que forman parte de los
sistemas totales de produccion. En muchas firmas existen subsistemas
cuidadosamente disefiados, tales como los sistemas para control de fia
produccion, sistemas para control de inventarios y sistemas para control de
calidad. El desarrollc y mejoramiento de subsistemas como los anteriores dieron
origen a un campo de actividad industrial conocido como trabajo de sistemas y
procedimientos.

IV.3 Enfoque de Sistemas de Produccion y Operaciones
Administrativas.

Finanzas.

Las funciones financieras de la empresa comprenden la provisién y
administracion de dinero y de otros actives. Con frecuencia, el gerente de
produccion estd implicado en la informacion de intercambio de los tipos
siguientes, con el departamento financiero:

1. Informacién presupuestaria. Periddicamente, el gerente de produccion, asi
como los gerentes de otras &reas de la empresa, deben proporcionar

Presupuesios sobre los requisitos y gastos financieros al departamento de
finanzas.
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2. Analisis de inversiones. Cuando el gerente de produccion se encuentra con el
problema de tomar una decision refativa a inversiones alternativas en equipos e
inventarios, suele consultar con el departamenio de finanzas.

3. Provisién de dinero para mejoras. En ocasiones, el gerente de produccién se
enfrenta a decisiones relativas a cambios costosos en el procese de produccion.

4. Provision de informacion sobre las condiciones generales de la empresa. En
- términos generales, es funcién del departamento financiero llevar la anotacion
en et juego comercial.

Contabilidad.

La funcién contable de la empresa comercial esta relacionada con llevar
los registros de las actividades de la empresa. También se relaciona con la
maniputacién de los datos de manera que éstos pueden ser eficazmente usados
por los gerentes para sus decisiones. Desde el punto de vista del gerente de
produccion, la contabilidad proporciona informacion sobre lo siguiente:

1. Datos de coslos, incluyendo costos de materiales, mano de obra directa v
gastos indirecfos. El gerente de produccion estd vitalmente interesado en esta
clase de informacion, puestc que indica el nivel de eficiencia del sistema de
produccién y también proporciona indicadores def costo de los productos que se
estan fabricando.

2. Informes especiales sobre la operacion del sistema de produccion. Estos
incluyen los informes hechos sobre desperdicios y los trabajos vueltos a hacer,
articulos terminados, inventarios de partes, horas de mano de obra y tiempo
extra, asi comao muchos otros informes de interés especial para el gerente de
produccion. Estos informes son especialmente dtiles como informacion de
retroalimentacion.

3. Provision de servicios para procesamiento de datos. Cuando el gerente de
produccidon requiere procesar datos, debe trabajar con el departamento de
contabilidad para estos servicios.

Compras.

la funcion de las compras en una empresa comercial implica
esenciaimente la de adquirir los materiales, equipo, servicio y suministros
adecuados, en las cantidades correctas, de la calidad indicada y de los precios
adecuados, en el momento oportuno. El gerente de produccion debe
intercambiar informacién con el departamento de compras en las areas
siguientes:
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1. Determinacion de fo que debe comprarse.
2. Determinacion de las fechas de entrega.
3. Descubrimiento de nuevos productos, materiales y procesos.

4. Controf de inventarios.

Como se mencions en el punto 3.6 del capitulo Ill, es de vital importancia
para la empresa (en este caso para el departamento de produccién), las
actividades que realice el departamento de compras. Como se menciond en el
punto citado, el departamento de compras debe establecer los lineamientos para
abastecer insumos adecuados para el proceso, que cumplan los requerimientos
del cliente (Produccion), ya que si no se llegan a cumplir se pueden tener fallas
durante el proceso, o se puede incurtir en no conforrmdades mayeres dentro del
sistema de calidad.

La Produccion y los Sistemas de Produccitn.

La produccién se puede definir de la siguiente forma: “ la produccion es fa
elaboracion o creacion de un articulo o servicio, en forma constante, mediante la
transformacion de insumos, usando algin tipo de estructura para llevar a cabo
dicha transformacion .

De esta forma, un sistema de produccidn esta conformado por las
maquinas, instalaciones, personal y procedimientos que explican las actividades
que se desarrollan en los departamentos de una compafiia. Se habla de todos
los departamentos de una compaiiia, debido a que cada departamento aporta
algin elementc necesario para llegar a producir un bien o servicio: ventas
proporciona la cantidad demandada de productos para que se pueda llevar a
cabo una buena planeacién de la produccion, control de calidad aporta ia
medicién de los productos terminados y vigila todo el sistema para que no
ocurran fallas dentro del mismo, mantenimiento se encarga de tener en
condiciones de irabajo todas las maquinas que se encuentran en la planta
productora, compras desempefia 6l papel de suministrar las materias primas,
refacciones, y demas elementos necesarios para la produccién, personal se
encarga de reclutar la mano de obra adecuada para cubrir con cada puesio de
la compafiia, seguridad tiene a su cargo la obligacién de mantener la integridad
fisica del personal de la planta, y asi todas las areas o departamentos con que
cuente Ia compatiia.

Para lievar a cabo una gestién adecuada de los sistemas productivos, se
deben tener en cuenta tres actividades fundamentales:
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Planeacion,

v

Ad

Analisis, y

» Control.

_IV.4 Elementos para el control y la_administracion del sistema. de
calidad.

Pianeacion.

La planeacion es el proceso mediante el cual el sistema adapia sus
recursos a un medio ambiente, asi como las fuerzas intemas, a un continuo
cambio. Es una funcidn extremadamenie dindmica y debe ser lievada
efectivamente con ef objeto de proporcionar un fundamento sdlido para las
actividades administrativas restantes. El propdsito de Ia funcién de la planeacion
en la organizacion, es proporcionar un sistema de decisidon integrade que
establezca el marco de referencia para las actividades de la organizacién.

Conforme las organizaciones de negocios han ido aumentando en
tamafio y en complejidad, han tenido dificultades para asegurarse de que las
innovaciones necesarias para enfrentarse a nhuevas condiciones y objetivos
evolutivos seran aceptados por todos los departamentos como gutas de accidn.
Estas y otras muchas fuerzas tienden a hacer mas dificil a las organizaciones de
negocios ef sostener la adaptabilidad en un medio ambiente dinamico.

En un medio ambiente estable y pequefic con Cperaciones poco
complicadas, ia funcion de la planeacion puede ser llevada a cabo con cierta
facilidad relativa, si se adopta un punio de vista a coric plazo. Con un medio
més dinamico y grande, asi como con unidades que deben operar
complejamente, en oposicidn a muchas fuerzas que restringen su flexibilidad, 1a
funcidn de la planeacion es mas critica y debe ser pensada dentro de la base del
sistema total. Puesto que las consecuencias de cualguier decisién tienen un
impactc serio y de consecuencias, la administracion, a través de la funcion de
planeacién, debe tratar de encontrar el cursc opfimo de accién. Bajo este
concepio de planeacion, la organizacion se observa come una sola unidad,
siendo [a responsabilidad primaria la de planear las actividades integradas de
todos los subsistemas.

Et papel de ia planeacién consiste en proporcionar el estimule
organizador para la toma de decisiones efectivas en la iotalidad de la empresa.
En pocas palabras, el concepto de sistemas para la planeacion reguiere
considerar a la empresa como una integracion de numerosos subsistemas que
toman decisiones. La funcién primaria de la planeacién de alta gerencia es la del
disefio del sistema, que involucra lo siguiente:

72



Tema IV: Administracidn del Sistema de Cabidad

1} El establecimiento de metas, objetivos, politicas, procedimientos y

relaciones organizacionales sobre una base sistematica que servira

como guia para la toma de decisiones y la planeacion en los difsrentes

niveles de la organizacion, y

2y La provision para e flujo de informacion hacia y desde eslos ceniros

de planeacion. . . .

Ei modo de lograr tal comprension requiere el revisar la funcion de
planeacion sobre una solucién a base de sistemas integrados. Un enfoque
lbgico de la planeacion debera incluir los siguientes pasos:

»

Apreciacion del medio ambiente futuro del tipo poliico, econdmico ¥
competitiva,

Visualizacion del papel deseado para la compafiia en este medio
ambiente.

Percibir ias necesidades y los requerimientos de los clientes.

Determinar los cambios en las necesidades y requerimientos de ofros
grupos interesados (accionistas, empleados, proveedores y otros).

Desarrollar metas, objetivos y planes amplios, los cuales difijan los
esfuerzos de la organizacion total.

Convertir esta planeacién, alta en esfuerzos funcionales sobwe una
base mas detallada (investigacion, disefio y desarrollo, produccion,
distribucion y servicio).

Desarrallar una planeacion v un control mas detallado sobre el uso de
los recursos dentro de cada una de estas areas funcionales (siempre
relacionadas con el esfuerzo total de la planeacion).

Este enfoque desarrollado y comprendido por todos los miembros de la
organizacion, proporcionara un sistema integrado de decisiones. Esa estructura
o plan maestro sera usado para enfocar fos esfuerzos de la organizacion entera
hacia un conjunio comun de metas.

Beneficios de la planeacion.

Algunos de los beneficios que proporcionan las metas tomadas como
guias para la planeacién posterior, consisten en que proporcionan:

B

Las bases para una planeacion integrada y unificada
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» Las premisas dentro de las cuales tendrd lugar una planeacion mas
aspecifica.

»> las bases primarias para la actuacion de la funcién de control.

# Una base primaria para la motivacion humana {un sentido de
realizacion en términos de metas y objetivos conocidos). .

% Una base para delegacién y descentralizacion bien definidas, a los
niveles operacicnales mas bajos de cierta planeacién especifica.

» Una base para la coordinacion entre las unidades operacionales
funcionales dentro de la organizacion.

Tipos de planes.
La planeacion esta integrada por tres tipos de planes:
a.) Metas y Objetivos.

Las metas son planes expuestos en funcidn de los resultados que se
deben lograr. Usadas en este amplio senfido, las metas incluyen cosas tales
come objetivos, propdsitos, misiones, fechas de compromiso, finalidades y
cuotas.

b ) Planes Establecidos.

Los planes establecidos son aquellos tipos de planes como los de las
politicas, métodos, normas, procedimientos, informes de operacion que estan
disefiados para cubrir una variedad de situaciones repeliivas que
frecuentemente encuentra la organizacion. Los planes establecidos son de
importancia para cualquier organizacion establecida.

¢} Planes Unicos.

Esenciaimente los planes Onicos (que se utilizardn una sola vez),
establecen un curso de accion que encaja dentro de una situacion especifica y
que resulian obsoletos una vez que ha sido alcanzada la meta. Estos establecen
un contraste con los planes establecidos que estan disefiados para tener una
utilidad continua. Precisamente asi como existe una jerarguia de los planes
establecidos, también existe una jerarguia para los planes Gnicos cuyo rango va
desde:
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1} Planes Mayores.
2) Provyectos.
3) Programas Especiales.
4) Planes Detallados.
Concepto de Sistemas en fa Planeacion,

El concepto de sistemas en la planeacion de los negocios debe empezar
con la conciencia de pensar en diferentes niveles y en la integracion de estos
deniro de una jerarquia. Una forma atil es considerar los tres sistemas mayores
que son primordiales para cualguier organizacion de negocios:

1. E sistema ambiental, establece parametros sociales, culturales, politicos y
econdmicos dentro de los cuéles deben operar los negocios.

2. El sistema competitivo, describe la estructura industrial, ias relaciones
competitivas y las relaciones productor-cliente para la industria particular en la
cual compite la compaiifa.

3. Ef sistema de organizacion inferna, indica la estructura organizacional,

objetiva y politica, y relaciones funcionales [as cuales hacen del negocio un
sistema dnico.

NOTA: La planeacion efectiva de los negocios debe recibir entradas de

informacion de cada uno de esos tres sistemas y traduciias en planes de
- accion.

CONTROL.

ta funcidn administrativa del control es esencial para lograr que los
distintos subsistemas organizadores lleven a cabo sus tareas de acuerdo con los
planes. El confrof es esenciaimente la medida ¥ la comreccion de las actividades
de los subsistemas para asegurar el logro de un plan fotal.

Muchos sistemas estan disefiados para incluir el elemento de control, lo
cual constituye el medio para asegurar la actuacion del sistema dentro de los
limites descritos por el plan. El control puede proporcionar flexibilidad y
efectividad al sistema. Sin embargo también aumenta los costos de disefio y
operacidn. A continuacion se muestran los puntos de referencia para aplicar el
confrol a un sistema:
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> Nomas que representan una actuacion deseada. Estas normas
pueden ser tangibles o intangibles, vagas o especificas, pero el control
creara confusidn a no ser que cada una de las personas interesadas
entienda que resultados se desean.

v

Una comparacion de los resultados reales contra las normas. Esia
evaluacion debe ser reportada a las personas con auioridad, para
proceder en la forma pertinente.

v

Accidén correctiva. Las medidas de control y los reportes no tienen
mucho seniido, a menocs que se tome una accién comectiva cuando se
descubra que las actividades presentes no estan conduciendo a
resuitados deseados.

Elementos basicos de control.

Bxisten cuatro efementos basicos en todo controf de un sistema, estos
son:

1. Una caracteristica o condicion controlada.

Es la caracteristica o condicién del sistema operante que deberd ser
medida.

2. Un artefacto o método sensor para medir las caracteristicas o condicion.

Es el segundo elemento de control (sensor) que incluye Ia medida del
rendimiento.

3. Un grupo, unidad o equipo de control que compara los datos medidos con el
rendimiento planeado y dirge un mecanismo correctivo en respuesta a la
necesidad.

Es el tercer elemento de control (grupe de control), incluye determinar la
necesidad de correccién y poner en accion la informacion correctiva.

4. Un grupo o mecanisme activador que es capaz de producir un cambio en &l
sistema operante.

Consiste en Hevar a cabo la accién correctiva.
Tipos de sistemas de control.
Existen dos tipos de sistemas de control: de secuencia abierta y de

secuencia cerrada. La diferencia basica entre estos dos tipos de control
depende de ta unidad de control que sea, 6 no, una parte infegral del sistema
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que regula. Un sistema de secuencia abierta depende de las propiedades
cormectas que se incluyan en el controlador. Si el control se ejerce en términos
de la operacibn en lugar de regirse por dispositivos exteriores o
predeterminados, entonces se tratara de un sistema de secuencia cerrada.

Una parte esencial de un sistema de secuencia cerada es la
refroalimentacion, esto es, la produccién del sistema es medida continuamente

en términos de elemento_controlado y la entrada es.modificada para reducir.

cualquier divergencia o error a la cantidad cero.
Ejemplos de control administrativo.

1. Control de Produccion: se define como la tarea de coordinar las actividades
de manufactura de acuerdo con los planes de Iz misma en tal forma que las
programaciones concebidas pueden ser obtenidas con eficiencia y economia
optimas.

2. Control de Calidad: es la funcién de asegurar que los atributos del producto

concuerden con las normas prescritas y que las relaciones entre uno y otro
sean manienidas.

3. Control de Inventarios: los materiales utilizados en la manufactura de
productos de ia industria, en conjunto, representan del 50 al 55 % del costo
total de la manufactura. El control de inventarios se relaciona con el

almacenaje de las cantidades optimas de materiales en bruto y productos
terminados.

4. Control de Costos: la contabilidad de costos es el procesc de determinar e
interpretar el costo de manufactura de un producto, el costo de llevar a cabo
un servicio, 0 el costo de llevar a cabo cualguier operacion o funcién de una
empresa. implica la preparacion de un plan de costos {costos estandar o
uniformes), medios de medida y comparacién (contabilidad de costos), y la

accion correctiva por parte de la administracion para ajustar los costos al
plan.

A fin de cuentas, podemos concluir que un control de sistemas, requiere
mas ingenio en el disefio de los sistemas, pero permite mayor flexibilidad de
operacion y hace posible operar un sistema de componentes desconocidos y de
entradas indeterminadas con resultados significativos. Asi pues, ef objetivo def
sistema es llevar a cabo una funcién especifica, mientras que of objetivo

def control es mantener un resultado que satisfaga los requerimientos del
sisterna.
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ANALIS/S.

E! andlisis de los sistemas de produccién se da en todo momento cuando
se aplica la planeacién vy el conirol. Esto se debe a que dicho sistema esta bajo
una vigilancia constante. Como se vié en las anteriores caracteristicas de la
planeacién y el control de un sistema de produccién, estas actividades se lievan
a cabo para lograr que la empresa trabaje de la mejor forma posible.

E! objetivo primordial es que se cbtenga un allo nivél de prodiiction, que
el sistema sea productivo, eficiente v que tenga ante todo calidad para poder
sobresalir en el mercado. El realizar un andlisis del sistema nos da informacion
para poder eiaborar una esfrategia competitiva, elaborar predicciones de
demanda y de produccion, elaborar proyectos a corfo y largo plazo, v ha
desarrollar mejoras en el sistema y corregir las fallas que pudiese tener.

Uno de los objetivos (tat vez el principal), en la mayoria de ias empresas
es proporcionar un nivel cuaniitativo estable en la produccién. Lo anterior se
menciona, con el objeto de mostrar que tan importante es llevar a cabo las
actividades de planeacion y confrol dentro de una empresa, ya que las
fluctuaciones grandes en ia carga de trabajo crean problemas en términos de fa
programacién, ruia y en mantener una fuerza de trabajo estable. En este punto
se mencionaran algunos métodos que pueden ser usados para solucionar
problemas de este tipo:

1. La produccién de inventarios durante periodos flojos.

2. Acumulacion de existencias.

3. Ventas promoecionales.

4. Entregas diferidas.

5. Cambio de la combinacién de productos.

6. Subcontrataciones.

7. Expansidn o contraccion de las actividades productivas.

Los métodos anteriores solo forman parte de una extensa gama de
soluciones gue se pueden aplicar al presentarse problemas dentro de un
sistema productivo, éstos métodos estan enfocados a problemas generales en la
produccion v ventas. Cabe mencionar que los problemas que se presentan en
una empresa varian de acuerdo al tipo y rama en gue se encuentre ubicada
dicha compaiifa, af tipo de sistema de produccibn que tenga, al tamafio de la

compafia, y en forma general a las caracteristicas especificas de cada una de
ellas.
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Para realizar un analisis eficiente del sistema de produccion, suslen
usarse técnicas estadisticas, después de que se ha recabade la informacién
pertinente. Dicha informacitn es proporcionada por cada departamento (jefe de
cada departamento), y se cbtiene mediante la resolucion y ef cumplimiento de
los objetive planteados (ya sean a corto o largo plazo). Al momento de fijar
objetives entra en funcién ia planeacion, al momento de medir el funcionarmiento
o cumplimiento de tales objetivos y comegir las posibles desviaciones que se
tengan, se ileva a cabo la funcion def control, después de que se tiene bajo
control e} sistema se realiza un andlisis general para determinar que ‘tan eficiente
es nuestro sistema y en donde podemos mejorarlo o corregifo, asi pues, como
se ve, las funciones de planeacion, control y analisis de un sistema van
entrelazadas y dependen una de la otra.

Tipos Basicos de los Sistemas de Produccion.

Aun cuando fodos los sistemas de produccion difieren en algo, existen
dos tipos basicos de sistemas de produccion, uno de ellos estd basado en la
produccién intermitente y el otro en ia produccion continua.

En términos del costo unitaric del producto o servicio, el sistema continuo
por o general rinde costos por unidad mas bajos gue el sistema intermitente.

Esto se debe a la economia de la escala en I3 cual pueden aprovecharse
los descuentos por compras en cantidad, la especializacién de la mano de obra
que pueda utilizarse, en que se pueden emplear maquinas especializadas, etc.

Los costos de almacenamiento por unidad por lo comin son méas bajos
en un sistema de produccion continua, debido a que la materia prima se
almacena un tiempo mas coro y los inventarios de articulos en proceso se
mueven con mucha mas rapidez dentro de la planta.

Ei tiempo requerido para la produccion continua es menor que e! tiempo
requerido para la produccion intermitente. En la mayoria de los sistemas de
produccion continua se utiliza un equipo de frayectoria fija para e manejo de
materiaies. El equipo de trayectoria fija incluye transportadores, tolvas, rieles,
efc. Como un sistema de produccion continuo esta basado en uno o en algunos
productos estandar que se fabrican en una secuencia predeterminada de
operaciones, pueden utilizarse con efectividad dispositivos relativamente rigidos
para el manejo de materiaies; prevalece el equipo de trayectoria variable para el
manejo de materiales. En términos generales, el sistema de produccion continua
utiliza equipo para propésitos especiales, en tanto que el sistema de produccion
intermitente usa magquinaria de propdsito general.
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TEMA V: CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.
V.1 Proceso de Certificacion.

Como se ha mencionado en Ios capitulos anteriores, la impiantacion de
un sistema de calidad es una tarea interesante, puede ser dificil si el personal no
tiene vocacion hacia el cambio y Ia mejora confinua; sin embargo en términos
generales es-una-tarea exhaustiva gue- rinde frutos inmediatos y facil de
conformar. En general se puede ilevar alrededor de un afio en conseguir la
certificacién bajo alguna de las normas de la serie 1S0O-9000, sin embargo puede
haber casos en los cuales el proceso de certificacion se lleve a cabo en menor o
mayor tiempo {6 meses, 2 afios, etc.).

Para implementar un sisterna de calidad antes que nada se debe tomar la
decisién de implantarlo, para poder implantarlo se deben seguir ciertos pasos
que nos ayuden y aseguren que el sistema de calidad propuesto es funcional y
que cumple con los requerimientos de la norma elegida. A lo largo de éste
capitulo se mencionaran las etapas del proceso de certificacion, y de la forma en
que se desarrollaron en Siderirgica Tuilfitlan S.A. de C.V,, para obtener el
certificado de calidad bajo la norma iS0-9002.

En el capitulc 1l se menciond como la empresa que sirvid de base para el
desarrollo de este texto, cumplié con los requerimientos de la norma IS0-9002,
sin embarge en &ste capitulo se hard mencién del frabajo que se debe
desamollar para elaborar los documentos que regirdn al sistema de calidad a
implantar, asi como el proceso para asegurar que son llevados a cabo como se
especifica en estos mismos documentos.

Como se menciond anteriormente, para implementar un sistema de
calidad en una empresa se necesita cumplir con una serie de etapas que nos
ayuden a estructurar, evaluar y controlar el sistema, a continuacion se indican
las etapas del proceso de certificacion de un sistema de calidad.

Etapas del proceso de certificacion.
Decision de implementar 1SO-9000.
Diagnoéstico del sistema actual.
Capacitacién de todo el personal.
Desarrollo de documentos y registros.

Implementacién-revision en ia empresa.

Yy ¥ ¥ Vv Y ¥

Auditorias internas



Tema V- Certificacién del Sistema de Calidad.

> Auditorias de certificacion del sistema.

V.2 Decisién de implementar 1ISO-S000.
£Como iniciar el proceso?

Antes que nada debe seleccionarse el fipo de norma que regird nuestro
sistema de calidad. Esta debe cumplir con las expectativas tanfo de la empresa
como de los clientes, ademas debe asegurar prestigio acreditado y con
fundamentos, para el mercado en donde se desenvuelva la compadfia.
Actualmente la serie de normas 1SO-9000, es la que cumple con todos los
requerimientos anteriores, es por ello que la mayoria de las compaiias tanto
productivas, de servicios y paraestatales han decidido implantar sistemas de
calidad certificados bajo esta serie de normas. Otro punto importante que inclina
la balanza hacia la serie 1S0-9000, es que la mayoria de empresas en el mundo
han estandarizado la forma de producir articulos o de brindar servicios, con ello
han establecido un mercado mundial cerrado a la produccion de articuios que no
satisfagan los requerimientos de la mayoria de fos paises miembros de la ISO.
Con esto estdn llevando a las empresas de todo el mundo a buscar la
certificacion bajo esta serie de normas.

Una vez que se ha decidido implementar un sistema de calidad bajo la
serie 1809000, se debe seleccionar el modelo de calidad que ajuste a las
caracteristicas de la empresa. En ef capitulo |, se mencionaron los modelos para
el aseguramiento de calidad que forman parte de la serie 1S0-9000, estos
modelos de calidad son los siguientes:

# 180-9000 Guia para seleccion y uso de la serie.
> 1S0-9001 Modelo para emy.esas con disefio, produccidn, instalacion y
servicio.

> 180-3002 Modelo para empresas con produccion, instalacién y
servicio.

> 1S0-9003 Modelo para empresas con inspeccion y pruebas finales.

> 1S0-9004 Guia de gestidn de calidad, elemenios del sisterna y
prestadores de  servicio,

Como se menciona en cada uno de ellos, comprenden diferentes ramos
de empresas a certificar, de acuerdo a las caracteristicas de las mismas. Cabe
mencionar que los requerimientos de {a serie (los veinte puntcs mencionados en
el capituio ifl), son los mismos para cada uno de los modelos, sin embargo el
cumplimiento de dichos puntos varia de acuerdo al tipo de empresa que se trate.
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En la empresa Siderurgica Tultitlan S.A. de C.V., se implantd un sistema
de calidad bajo ia serie 15S0-8000, adoptando los requerimientos del modelo
1S0-9002. Esto se debe a que es el modelo para aseguramiento de calidad que
abarca las caracteristicas que se deben controlar en la empresa, puesto que es
una empresa que se dedica a la produccidn, instalacion y servicio de su
producto.

. . . En el capitulo lil se menciond que los puntos 3.4 Control del Diserio, y 3.7
Control de Productos suministrados por el Cliente, no aplicaban para la
empresa; sin embargo desde aqui podemos ver cual es modelo para
aseguramiento de calidad que se requiere en la empresa. Una vez seleccionado
&! modelo, se debe definir al encargado del proceso de certificacion, determinar
el tiempo que se debe asignar al proyecto asi como la frecuencia de reuniones,
se debe integrar un grupo coordinador, buscar apoyc externo {consultores), e
intercambiar experiencias con empresas (del mismo ramo), certificadas.

V.3 Diagnéstico del sistema actual.

La siguiente etapa del proceso de cerlificacion es analizar o diagnosticar
el sistema productivo de la empresa. Esta etapa se realiza para verificar puntos
importantes sobre el sistema, el ambiente laboral y sobre todo para identificar
actividades relevantes del proceso que puedan afectar Ia calidad del producto.
Alglinos de los puntos que se determinan al analizar el sistema productivo actual
son los siguientes:

» Tipo de proceso.

Controf del proceso.
Capacidad de produccion.
Ambiente laboral en los departamentos, y entre departamentos.

Evaluacion de! sistema para el control de calidad.

Demanda actual del mercado en ef que compite la empresa.

Y ¥V ¥V ¥V ¥ ¥

Actividades relevantes del proceso.

Otro factor importante que se defermina al analizar el sistema productivo,
son las falias o desviaciones potenciales que puedan afectar el proceso de
certificacion. Una vez determinadas las desviaciones que tiene el sistema actual,
se procede a cormregirlas, de acuerdo a los lineamientos de la norma escogida.
Estas desviaciones se corrigen paralelamente al desarrollo de la estructura del
sistema de calidad.
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Aqui se puede hacer mencion de lo importante que son las técnicas para
recabar informacion, puesto que el andlisis del sistema se lieva a cabo
realizando entrevistas, encuestas, revisando reportes anteriores, historiales de la
planta, etc.

A pesar de que todos ios elementos mencionados arriba son
importantes, los elementos utifizados con mayor frecuencia son ias entrevistas y
_la revisién de los documentos historicos que se.tengan sobre el desarrollo del
proceso. Las entrevistas se hacen principaimente con el personal (jefaturas,
supervisores, etc.), gque tiene a su cargo e manejo de personal y en
consecuencia responsabilidades directas sobre el conirol de alguna actividad
relevante del procese, de igual forma se realizan entrevistas con los directivos
de la empresa (directores, gerentes, superintendentes, etc.).

Aunque el personal operario es de vital importancia para la implantacion
de un sistema de calidad, se debe determinar que tan importante es para
recabar informacion al analizar el sistema productivo actual. Muchas veces el
personal operario, al momento de entrevistarlo, comentia situaciones que son de
gran ayuda para establecer patrones sobre el ambiente iaboral en la empresa,
asi mismo proporciona informacion esenciat sobre mejoras al proceso puesto
qgue es el que convive diariamente con el proceso. De esta forma nos damos
cuenta de la influencia gque puede tener el personat operario, no solo en el
andlisis del sistemna, sino también en su estructuracién e implantacion.

El Gitimo factor importante que nos arroja ef analisis def sistema actuaf, es
la necesidad de capacitacién sobre actividades relevantes de! proceso, y de
conocimientos basices (educacién), del personal.

V.4 Capacitacién de todo el personal.
Una vez que se ha realizado un analisis minucioso del sistema

productivo, se procede ha determinar el plan de frabajo para la certificacion, este
abarca los siguientes puntos:

* Conformacidn de un grupo de trabajo.

¥ Llevar a cabo los cursos de capacitacidn necesarios para el grupo de
trabajo.

» Elaborar los documentos que regiran el sistema de calidad.
» Capacitar al personal en general.

Se debe conformar un grupo de trabajo que determine la estructura
documental del sistema de calidad y que se encargue de elaborar los
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documentos generales del sistema de calidad, tales como el Manual de Calidad,
Plan de Calidad, y Procedimientos para elaborar procedimientos e instrucciones
de trabajo. Paralelamente, este grupo de trabajo debe guiar y ayudar, a los
departamentos, en elaboracion de los documentos que regiran el sistema de
calidad.

El grupo de trabajo en ceoordinacién con los directivos de la empresa
deben determinar los- objetivos-de la-empresa en edanto al sistema de calidad se
refiere, lo anterior es para encaminar los documentos realizados hacia el
cumplimiento de estas metas. Una vez establecidos los objetivos de calidad, se
debe elaborar una politica de calidad que defina claramente los objetivos
determinados (ver 1i.1).

Se deben establecer los niveles de responsabilidad de la organizacién
con el sistema de calidad. Una vez deferminada la responsabilidad que tendran
cada uno de los puestos que integran la estructura organizacional de la
empresa, se debe elaborar un calendario de capacitaciéon de acuerdo a los
requerimientos que pide la norma para los diferentes niveles organizacionales
de la empresa. En esta capacitacién se debe tomar en cuenta las deficiencias
que puede tener el personal para dominar completa e igualmente el sistema de
produccidn, o las actividades que realice en la empresa. Ademas de éste tipo de
informacién, se debe capacitar al personal de los niveles de supervision hacia
arriba, sobre las decisiones gue ha tomado la empresa a cerca de la certificacion
bajo la norma elegida, se debe proporcionar informacitn general sobre la norma
elegida, y sobre la forma en que la empresa piensa cumplir jos requerimientos
de la misma.

Una vez que el personal de nivel supervision hacia arriba se encuentre
capacitado adecuadaments, se debe evaluar su desempeiio, permitiendo que
apoye en la capacitacion del personal operario. Un punto fundamental de Ia
capacitacién a todo nivel, es la difusién de fa politica de calidad, pues como se
menciond anteriormente, es aqui donde quedan plasmados los objetivos de
calidad de la empresa. Ya que se hayan concluido los documentos
{procedimientos e instrucciones de trabajo) que regiran el sistema de calidad, se
deben difundir a todo el personal operaric, apoyandose nuevamente en el
personal de nivel supervision hacia ariba. Hay que mencionar que la
capacitacién es un recurso indispensable para buscar la mejora continua, es por
elio que no debe descuidarse ni un momento, atn cuando el sistema de calidad
haya sido implantado, puesto que es en ese momento cuando ge pueden
detectar nuevas necesidades de capacitacion, que nos ayuden a mejorar el
sistema de calidad. Como podemos ver una vez que se ha implantado un
sistema de calidad se debe buscar siempre la mejora continua, por lo cual la
planta estara trabajando continuamente con el desarrolio y ia evolucion del
sistema de calidad.



Tema V: Cerbificiadn del Sistema de Calidad.

V.5 Desarrollo de documentos y registros.

Este es un punto de vita! importancia para la implantacion del sistema de
calidad, pues es aqui en donde se fienen las bases que sostienen el sistema de
cabdad. El Manual de Calidad es el documento mas importante dei sistema de
calidad como se ha mencionado anteriormente, el Plan de Calidad es el
documento donde se mencionan las aclividades relevantes del proceso, sin
-embargo los procedimientos y las_instrucciones. de trabajo_son _los documentos
que realmente nos dicen que y como hacer el trabajo para cumplir los
requerimientos de la norma.

En estos documentos (procedimientos € instrucciones), estan plasmadas
las actividades que realiza una persona en un determinado punto del proceso,
asi mismo nos marcan las pautas generales para el desarrollo de las actividades
diarias, no sélo cotidianas, sinc también de las actividades que pueden ser poco
repetitivas pero que tienen influencia directa sobre la calidad del producto.

Para elaborar adecuadamente estos documentos se debe tener personal
capacitado para realizar cada uno de los documentos de los distintos
departamentos que conformen a 1a empresa. AGn y cuando una persona sea del
departamento de mantenimiento, puede ayudar a elaborar procedimientos o
instrucciones de trabaic del departamente de recursos humanos. Lo anterior es
posible si se cuenta con personal capacitado y con una ideologia de mejora
cortinua en su propia persona. Este tipo de personas son de gran ayuda no sdlo
para elaborar documenios, sino también para implantarlos y evaiuarios,
obteniendo asi resultados de gran importancia para ef sistema de calidad y la
empresa en general. Un método que nos ayuda en la elaboracidn de
procedimientos es la descripcién del trabajo que se realiza actualmente, de
manera escrita, y a su vez realizar lo que describimos, esto es “escribe fo que
haces, y haz lo gue dices”. Esta filosofia es con el objeto de mencicnar las
actividades que realiza una persona diarianente, se debe recabar informacion
de lo que hace un determinado puesto o especializadad de acuerdo al
organigrama, esta recoleccion de informacion se debe reunir de todas las
personas fisicas que estén involucradas con la actividad, ya que entre mayor
cantidad de informacion se tenga, se podrd determinar un método adecuado
para la realizacién de la actividad.

Un medio para recabar la informacién necesaria, de manera eficiente y
concentrando el mayor nimero de opiniones, son las Juntas Efectivas de
Trabajo (J.E.T.). Estas se realizan con el personal involucrado en ia actividad,
mediante un memorandum de invitacion a ella. Una vez que se encuentre todo
el personal invitado se deben leer ios motfivos por ios cuales se convocd a una
reunion de este tipo {el programa de trabajo de la JET., debe prepararse
anteriormente por la persona que convogue a la reunidn). Paralelamente se
deben ir anotando las opiniones de fos presentes para llegar a un acuerdo al
final de la J.E.T., una vez que se tengan todos los comentarios, se debe obtener
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una conclusion, que por lo general es la sefial que nos indica la forma en gque se
realizara la actividad por la cual fué convocada la reunion. Ya que se ha
determinadce una conclusién final, se debe elaborar una minuta sobre ios puntos
acordados, y deben firmar cada uno de los presentes, para gue la reunion tenga
validez de caracter oficial.

Obtenida la informacién necesaria, se deben elaborar los procedimientos
e instrucciones.de acuerdo a los lineamientos que se hayan establecido en los
procedimiento generales para ia elaboracion de procedimientos e instrucciones
de trabajo. Esto es contemplando los caracteras en la redaccion, el esquema del
documento, etc.

Se debe tener demasiado cuidado con este punto, ya gue la norma nos
pide un control adecuado de documentos vy datos para soportar el sistema de
calidad y en consecuencia obtener la certificacion. Es por ello que los
documentos del sistema de calidad deben contener datos como los siguientes:

3 Titulo de la empresa.

#» Nombre del Documento.

> Nimero é Cédigo del Documento.

Fecha de Emision.
Fecha de Implantacion.
Nivel de Revision.

Responsable de Emision.

Periodo de Retencidn (cuando apiique).

Y ¥ ¥ ¥ ¥ ¥

Un sello que indique que es un documento confrolado.

V.6 Implementacion-revisién en la empresa.

Una vez que se ha estructurado el sistema de calidad, en lo referente a
su documentacién y se han elaborado tangiblemente los documenios que io
conforman, se procede a la etapa mas importante dentro del procesc de
certificacion: ia implementacion.

Para llevar a cabo esta etapa se debe tener en cuenta varias
consideraciones gue se vislumbraron desde el inicio (puede decirse, que adn
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antes de elegir ef modelo de calidad a implantar). Algunas de las
consideraciones que se deben tomar son las siguientes:

» Capacidad de aceptacion al cambio.

> Asimilacion del sistema propuesto.

» Anaiisis del funcionamiento del sistema.

» Correccién a desviaciones encontradas.

* Mantenimiento del sistema, buscando siempre fa mejora continua.

Cada uno de los puntos anteriores deben realizarse a la perfeccion,
puesto que cualquier anomalia cometida durante el desarrolio de ellos puede
provocar en el menor de los casos, posponer la certificacion lo cual se traduciria
en tiempo perdido, costos, vy sobre todo en nivel de credibilidad del sistema por
parte del personal. Los puntos antericres denotan posibles problemas a los que
se debe enfrentar la empresa que busca una cerificacion, éstos problemas
suelen presentarse si la empresa no ha sido preparada adecuadamente (de ahi
la importancia de la capacitacion a todo el personal), o definifivamente si la
empresa no se encuentra preparada para un cambio radical en su manera de
producir (bajo estandares de calidad internacional). Hablaremos entonces sobre
la importancia que tienen los puntos anteriores, y la manera en como se pueden
realizar (de acuerdo a la experiencia obtenida durante el proceso de certificacion
en Sidertul S.A de C V).

Capacidad de aceptacion al cambio.

Es muy importante que todo el personal de la empresa tenga plena
actitud de recibir un cambio en su forma de trabajar, ef cual lo ayude no sélo a
producir adecuadamente ¢ a cumplir las metas de la empresa, sino, que tenga la
certeza de que dicho cambio lo beneficiara en su vida propia.

E! punto anterior maneja la psicologia del trabajador, e cudl por temor a
no realizar adecuadamente {como se le pide) su trabajo, rechaza el sistema
propuesto argumentando que el cumple sus labores en forma rapida y eficiente,
y por lo tanto no necesita que le indiquen como hacer su trabajo. Cuando se
presentan éstos casos es recomendabie organizar ialleres de capacitacién en
los cuales se indique al personal las metas que se ha trazado la empresa, el
porgque se decidié implementar un sistema de calidad, y sobre todo se explique
los beneficios que traerd consigo la certificacién. Ordinariamente esto se debe
realizar en la etapa de capacitacién, sin embargo basado en la experiencia
personal éstos talleres deben realizarse frecuentemente con todo et personal de
la empresa, una vez que se ha designado la fecha de implantacion del sistema,
es decir la fecha en gue un documento del sistema de calidad entra en vigor. Lo
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anterior surgi6 de la necesidad de conocimiento que se denotaba en el personal,
sobre los documentos pertenecientes al sistema de calidad. La mayoria del
personal argumentaba que los jefes habian elaborado esos documentos
basados en lo que ellos crefan que era lo mejor, sin embargo existian varias
C08as que no se hacian como estaban escritas.

Con estos comentarios se procedid a revisar nuevamente los
forma real de hacer las cosas. Esto nos llevd a corregir las desviaciones
encontradas (como se verd mas adelante), sin embargo la realizacion de talleres
de capacitacién en forma programada y de manera frecuente ayudd a
determinar posibles desviaciones en el sistema, antes de que se reaiizara ia
auditoria de certificacion, y mejor aun, ayudd a evaluar constantemente al
personal sobre el uso de documentos del sistema de calidad, sin la necesidad
de que ellos sintieran que Ios estan examinando.

Una vez que se realizaron estos talleres, la gente se integré cada vez
mas al sistema de calidad, puesto que las dudas que tenian se aclararon rapida
y tranquilamente. Con ello su aceptacion al cambio se llevé a cabo de manera
fortuita para el sistema de calidad.

Hay que mencionar que la realizacion de estos talleres surgid por el
motivo mencionado anteriormente, sin embargo se llevd a cabo (iniciaimente)
solo en un departamento de la empresa, en donde el jefe del departamento
accedi6 a probar este tipo de actividades para reforzar el conocimiento de su
personal asi como para encontrar desviaciones. En cambio los otros
departamentos sélo argumentaron que el personal asistio a capacitacion béasica
y por lo tanto era su obligacién conocer el sistema de calidad. Con este punto
nos damos cuenta que en la empresa donde se trabajo para la realizacion de
este libro, se tenia poca aceptacion al cambio no sdlo del personal operario
(obrero), sino también de los directivos de la misma.

Después de haber realizado los talleres de capacitacion y presentar los
resuitados obtenidos, mediante la evaluacion del personal el director de Ia
empresa procedio a realizar éste tipo de talleres con los jefes de area asi como
con los directivos restantes. Como se puede ver la aceptacién al cambio es un
punto demasiado importante dentro de la implementacion de un sistema de
calidad, y en generat con la implementacion de cualquier sistema.

Asimifacién def sistema propuesto.

Una vez que se tiene la propuesta de un sistema, se debe difundir a todo
el personal de la planta, abarcando cada uno de los puestos que infieren
directamente sobre la cafidad del producto (principalmente). Cabe mencionar
gue cada uno de los puestos (desde el gerente, hasta el personal de intendencia
deben ser capacitados en cuanto al sistema de calidad propuesto).
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Al hablar de ia asimilacion del sistema de calidad no nos referimos
solamente a leer y presentar los procedimientos propuestos al persenal, sino a
reaimente difundirlos por tedos los medios posibles (difusién por grupos,
mediante escritos, periddicos internos, mantas, visualmente, ete.), verificando y
teniendo la certeza de que son comprendidos por &l personal.

Este punto va ligado intimamente con la capacidad de aceptacion al
cambie, puesto- que, -una--vez que se -tiene plena disposicion -para -aceptar
cualquier tipo de cambic o modificacion a la estructura de trabajo actual, se
puede comprender claramente el sistema propuesto.

Anaélisis del funcionamiento del sistema.

Una vez que se tiene la idea de lo que se va a implantar, se debe
estructurar el sistema de calidad. Como se vio anteriormente, el sistema de
calidad se debe conformar de acuerdo a lo establecido en la norma bajo la cual
se eligié certificar, dicho sistema debe contener y cumplir todos los requisitos
que pida {a norma.

Hablando sobre fa Norma 15-9002, se tiene que cumplir con todos los
“debe” de ia misma. Lo anterior indica que fodos los puntos obligatorios de ia
norma 4ue se refieran a las actividades que va a realizar o proveedor
(empresa), se tienen que cumplir debidamente tal y como lo especifique la
nerma. Ya que se tienen los documentos que estructuran el sistema de calidad
se debe verificar que dichos documentos cumplan con los requerimientos de la
norma 150-9002.

Los documentos del sistema de calidad deben cumplir con ciertos
requisitos a parte de los indicados en la norma. Estos puntos que debe cumplir
son los siguientes:

» Indicar el logotipo de la empresa, al menos en la primer hoja de cada
documento,

» Indicar el orden de fos documentos de acuerdo a la importancia que
tengan en la empresa yfo de acuerdo al nivel de ingerencia que
tengan con la calidad del producto final.

> No deben ser documentos extensos, sélo deben contener ia
informacién minima necesaria para cumplir con los requerimientos de
la norma.

> Deben abarcar sélo las areas que afecten directamente la calidad del
producto.
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¥ Cumplir con los puntos de la norma que realmente apliquen al tipo de
empresa. Lo anterior s con la finalidad de no generar informacion
innecesaria sobre departamentos que no afecten la calidad del
producto. Por otra parte también tiene la finalidad de no incurrir en
desviaciones al no contemplar todos los puntos de la norma, o en el
caso contrario generar informacién de punios gue no apliquen a toda
la empresa o a algin departamento en particular,

Ya que tiene estructurado el sistema de acuerdo a los puntos anteriores,
y esencialmente a los requerimientos de la norma 150-9002, se deben verificar
los documentos por parte del asistente de la direccidén, puesto que los
documentos deben ser elaborados en cada departamento de la empresa. Asi
mismo deben ser aprobados por cada jefe de departamenio ¢ de area. Por
dltimo deben ser aprobados por la direccion general.

El punto de andiisis del sistema se realiza para verificar todos los detalles
al momento de estructurario. Ya vimos que debe contener vy quién realiza Ia
revision del sistema antes de Ias auditorias internas, y obviamente antes de la
auditoria de certificacion.

Al analizar el sistema se deben contempiar los puntos de la norma 1SO-
8002 que no apliquen a la empresa, una vez detectados se debe estipular por
escrito y claramente el por qué no aplican a la empresa.

Como se menciond anteriormente fodos los documentos tienen que
cumplir con los ° debe “ de la noma [S0-9002. Este punto s de vital
importancia puesto que se debe definir claramente como la empresa cumple
dichos requenimientos, es importante no pasar por alto ninguno de los puntos
que pida la norma se cumpian, ya que si en la audiforia de certificacion se
detectan estas desviaciones, se consideran hallazgos mayores e impiden se
ileve a cabo la certificacidon.

Una vez que se tiene {a certeza de que los documentos cumplen con el
punto anterior, se debe analizar que lo cumplan de la mejor manera posible para
no dar pie a desviaciones. Ademas de ello se debe buscar la forma mas simple
{como se menciond arriba), para que la empresa no tenga problemas al
momento de evidenciar lo que documenta. Una frase que nos ayuda a
comprender que es 1o que se tiene que documentar es la siguiente: “escribe lo
que haces, y has lo que escribes”. Esto nos lieva a documentar primeramente
las actividades que se hacen diariamente en cada departamento, posteriormente
a hacer lo que dijimos que haciamas.

No debe existir ninglin problema al momento de demostrarlo, puesto que
si se documenta adecuadamente, se tendré respaldo de todos los documentos.
Hemos hablado demasiado de documentos, sin embargo (al menos en este
capitilo) no hemos mencionado aigo imporiante, dichos documentos deben
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contener un nivel de acuerdo al tipo de documento que se refiera, esto es definir
una estructura documental. El principal documento de un sistema de calidad es,
como se menciond anteriormente, el sistema de calidad; sin embargo los
documentos que avalaran el funcionamiento del sistema son los registros de
cafidad (formatos), y los documentos que nos indiquen lo que se va a hacer
(procedimientos € instrucciones). Con lo anterior definimos la estructura
documental del sistema de calidad como se vio en el capitulo .

Una vez que se definid la estructura documental, y han sido elaborados
los procedimientos e instrucciones (previamente aprobados por las partes
correspondientes), se procede a implantar el sistema de calidad con todo el
personal de la empresa. Como se menciond anteriormente en el capitulo [H,
mediante la difusion de los documentos. Ya que se hayan difundido todos los
documentos del sistema de calidad, se debe comenzar a trabajar de acuerdo a
io que se dice en dichos documentos para demostrar que el sistema de calidad
ha sido implantado. Los resultados que arroje la implantacion del sistema
(registros: formatos llenados correctamente), seran la evidencia que avale la
misma implantacion del sistema, asi como el funcionamiento del mismo.

Ya que se ha implantado el sistema de calidad, se debe dar un plazo para
comenzar a realizar |la primer auditoria interna de calidad (de acuerdo al punto
HL.17 de este fexto — 4.17 de la Norma ISO-9002 -). Este plazo no debe ser
demasiado extenso, puesto que refrasaria el proceso de certificacion,
cominmente se puede dar un plazo de tres meses para realizar la primer
auditoria intema de calidad. Con lo anterior aseguramos que se fenga mayor
conocimiento del sistema de calidad, y principaimente que se hayan generado
registros de calidad que avalen funcionamiento de! mismo sistema.

Correccion de desviaciones encontradas.

Antes de la auditoria intema de calidad, se puede revisar el
funcionamiento inicial que tenga el sistema de calidad, para corregir fallas ain
antes de que sean detectadas. Estas revisiones son realizadas principalmente
por los jefes de cada deparfamenio o 4rea. En ellas se pueden encontrar
desviaciones que pueden ir desde Ia falta de algin dato al momento de Henar un
registro de calidad, hasta el incumplimiento de o descrito en el procedimiento.

De acuerdo a la norma 1SO-9002, y a lo descrito en el capitulo il de este
libro, se debe documentar la forma de corregir ias desviaciones al sistema de
calidad (1l1.14 Acciones Correctivas y Preventivas — 4.14 Acciones Cormectivas ¥
Preventivas, de la Norma IS0O-9002-). Una vez que se haya encontrado alguna
desviacion, se debe seguir el procedimiento documentado para la correccion de
dicha desviacion.

Por lo general la comreccién de una desviacién nos indica que el sistema
esta mejorando constantemente, sin embargo si se llegasen a encontrar
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desviaciones en exceso nos indicarian que el sistema no esta funcionando
adecuadamente. De igual forma la falta de acciones correctivas/preventivas nos
indicarian lo mismo.

Para asegurar que la desviacién ha sido comegida, se tiene gue mostrar
evidencia de que realmente fué corregida y de que en lo subsecuente no se
volverd a cometer dicha desviaciéon. Para gue 1a accion pueda darse por vélida
.se debe generar un registro de calidad avalado por_un miembro_del grupo de
auditores intemos (formado como se vio en el capitulo Hl).

Generalmente este es el proceso que se sigue para comregir una
desviacion al sistema de calidad, lo que puede cambiar es el tipo de registro en
el cual se anotan dichas desviacicnes, asi como la forma en como se demuestre
que han sido cumpilidas.

Mantenimiento del sistema, buscando siempre la mejora
corntinua.

Para mantener el sistema de calidad, se debe buscar siempre la mejora
continua, puesto que un sistema de calidad esta construido para erradicar lias
fallas actuales del sistema (inicialmente), y para implementar ideas nuevas que
nos lleven a cumplir de una manera mas adecuado los reguerimientos det
mercado, esto es producir de Ia mejor forma posible.

Para lograr io anterior se debe crear una filoscfia en todo el personaf,
encaminada a cumplir con las metas y objetivos fijados por la empresa (como se
vié en el punto [l1.2). Ademas de esto se debe fomentar la generacion de ideas
nuevas, o comeceidn de lo descrito en los documentos antes de que se realicen
auditorias (ya sean internas o extemnas), aunado a esto se debe motivar de
aiguna forma al personal que colabore directamenie para mejorar el sistema de
calidad.

Ademas de lo anterior se tienen que seguir cumpliendo los requerimientos
que se hayan esiablecido originalmente en el sistema de calidad. Buscando
siempre que haya menos desviacicnes a lo descrito en los procedimientos e
instrucciones.

V.7 Auditorias internas.

Como se menciond en el capitulo H, las auditorias internas de calidad se
realizan para verificar formalmente y de acuerdo a una frecuencia establecida el
funcionamiento del sistema de calidad. Con lo anterior podemos definir auditoria
interna de calidad de [a siguiente forma:
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‘Es el proceso mediante el cual la empresa verifica gue el sistema de
calidad este cumpliendo con lo establecido en fa documentacién del mismo,
abarcando también la deteccién de desviaciones y/o hallazgos, que pudieran
poner en riesgo la certificacion de la empresa”.

Para realizar lo anterior se debe contar con un grupo de auditores
intemos (de acuerdo al punto li.17). Cabe resaltar que ef punto de auditorias
intemas de calidad, es un requerimiento de la norma 1SO-9002 (que se debe .
cumplir al pie de la letra, puesto que es el proceso para verificar el
funcionamiento del sistema.)

Para llevar a cabo una auditoria interna de calidad se deben contemplar
los siguientes puntos;

1.} Integrar el grupo de auditores internos.
2.) Designar un Auditor Lider.

3.) Elaborar un memorandum que avise a las dreas involucradas que
seran auditadas.

4.) Realizar una reunién enfre el auditor lider, e grup¢e de auditores
internos y el asistente de la direccion, para hacer una revision de
escritoric de fos documentos.

5.) Hacer una junta de apertura al inicio de la auditoria, a la cual asistan
los involucrados de cada drea.

8.) Realizar la revision de los documentos competentes al area a auditar,

7.} Realizar una junta de cierre al final de Ia auditoria, para informar al
Jefe del area auditada las desviaciones y/o hallazgos encontrados.

8.) Hacer reporte de fa auditoria, y enfregar una copia al jefe de cada
area,

9.) Dar seguimiento a las desviaciones ylo hallazgos encontrados, hasta
solucionarios.

Como se menciond en el capitulo Hl, la formacion del grupo de auditores
internos es con la finalidad de integrar un equipo de trabajo que verifique el
funcionamiento del sistema de calidad, tanto en ta documentacidn como en piso
(area de trabajo). Este grupo de auditores debe ser infegrado por personal
capacitado que haya demostrado, mediante evaluaciones certificadas, que
cumple con los requerimientos que se necesiten para ser auditor, Generalmente
lag caracteristicas que debe tener un auditor son las siguientes:
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v

Ser capaz al momento de tomar decisiones imporiantes.
» Tener pleno conocimiento de la Norma 1S0-5002.
¥ Tener amplio conocimiento del proceso de la empresa.

> Conocer a fondo las metas y objetivos de la empresa, y que apoye
plenamente para cumplirlos.

» Debe ser una persona con una aptitud de liderazgo.
» Tomar un curso para auditor interno.
» Haber aprobado dicho curso aceptablemente.

Las anteriores son algunas caracteristicas que debe tener un auditor, sin
embargo uha vez que se ha elegido a cierto personal como auditor intermo, este
debe trabajar para tener experiencia en lo que a la realizacién de auditorias
internas se refiere. Por experiencia personal, una vez que se ha sido elegido
como auditor interno es dificif realizar la primer auditoria, puesto que no se tiene
la experiencia necesaria para llevarla a cabo. Sin embarge el manejo continuo
con los documentos del sistema de calidad nos hace ver que es reatmente o
que se debe hacer en una audforia interma, asi mismo uno va obteniendo la
destreza para buscar anomalias en ef sistema de calidad que puedan atentar
contra la certificacion del mismo sistema.

Como se menciond también en el capitulo lil, se debe designar un auditor
lider que tenga caracteristicas aiin mas especificas que el resto de auditores
internos. Esto es con la finalidad de tener un Jefe dentro del grupo de auditores,
el cual se coordine perfectamente con el asisiente de la direccidon para lo toma
de decisiones concemientes al sisterr2 de calidad.

Los siguientes pasos son parte del proceso que se sigue para Hevar a
cabo una auditoria intema de calidad. Primeramente hay que dar aviso a las
areas involucradas sobre la fecha, hora, duracion y temas a iratar durante la
auditoria. Dentro de éste comunicado (memorandum), se menciona también el
nombre de los auditores que revisaran el funcionamiento del sistema.

. Una vez que han sido avisadas las areas involucradas se debe hacer un
estudio de escritorio por parte de los auditores intemos. Este estudio consiste en
ta revision de lo descrito en cada procedimiento o instruccion (en general de
todos los documentos), del drea que les toque revisar, para formular el
cuestionano que se aplicara durante la auditoria al encargado del area. El
cuestionario no sélo debe referirse a preguntas de simple respuesta, sino que se
deben definir también preguntas en las cuales se tenga que demosfrar Io que se
esta diciendo, esto es, que se presenten registros de calidad que avalen la
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respuesta plenamente. Las preguntas que se hacen en este cuestionario deben
considerar ademas la responsabilidad de quién realiza la actividad: se fiene que
dirigir ta pregunta a la persona que este definida dentro del procedimiento para
realizar la actividad descrita, esta persona debe efectuar dicha actividad
apegandose plenamente a lo descrito en el procedimiento. El punto méas
importante de este cuestionario es que las preguntas deben ser dirigidas a las
actividades que afecten directamente la calidad del producto final, esto es para
asegurainos gue realmente se este cumpliendo con lo estabiecido en fa norma

T 180-8002.

Antes de proceder a revisar los docurnentos en el drea a auditar, se tiene
que realizar una junta de apertura entre el grupo de auditores y los jefes del érea
a auditar, esta reunion se hace con la finalidad de establecer los criterios bajo
los cuales seran auditadas las dreas, ademas de estos criterios se deben definir
las condiciones que deben cumplir las dreas para poder realizar Iz auditoria, a
continuaciéon se mencionan una serie de condiciones que se deben estipular a
los jefes del drea para que puedan ser auditados:

> La reunion con los auditores en el drea de trabajo debe ser puntual, la
impuntualidad por parte del jefe de drea puede dar pie a hacer una
observacion que puede ser tomada como una desviacion menor al
momento de calificar Ia auditoria.

*> No se permite contestar a otra persona que no se la haya hecho la
pregunta, esto es con la finalidad de determinar que cada puesio (y

esencialmente cada persona), conozca plenamente el sistema de
calidad.

» Cuando se pida un registro de calidad debe establecerse un tiempo
maximo para que fa persona pueda presentar dicho registro, la
demore en la presentacion del registro puede originar una desviacién
menor por |a falta de control en los registro de calidad.

> La persona auditada debe mosirar plena disponibilidad hacia cualquier
tipo de pregunta o aclaracion por parte det auditor.

Basicamente estos son los aspectos que debe atender la persona gue es
auditada. E! incumplimiento de cualquiera de estos puntos puede originar que &l
auditor genere amonestaciones sobre el drea auditada, con ello se pone en
riesgo el proceso de auditoria intema, ya que si se llega a un nimero maximo de
amonestaciones se puede suspender la auditoria. Si se llega a este caso, se
debe mencionar en el reporte final de auditoria el motiva por el cual se
suspendit la auditoria.

Otro punto importante que se debe tocar al momento de realizar la
auditoria es avisar al jefe de area en el instante en que se detecta una
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desviacidn, este punto tiene el fin de que se comience a trabajar para corregir la
desviacion, en el instante mismo en que se enconiré, y por el contrario, no se
espere hasia recibir el reporte final de auditoria.

A la revision de documentos en el area de trabajo, se conoce como
revision de piso. Después de que ésta se llevd a cabo se realiza una reunién
entre todos los auditores vy el auditor lider para llegar a un acuerdo sobre leas
desviaciones encontradas y dar un veredicto final durante la junta de cierre. En
esta reunidn también se deben discutir ios puntos concernientes a la actitud de
la persona auditada para tomar la decision de si se anota o no en el reporte final
de auditoria. Una vez que se llegé a un acuerdo entre los auditores y el auditor
fider sobre las desviaciones encontradas, se procede a elaborar el reporte finai
de auditoria, el cual serd avalado en la junta de cierre tanto por los auditores,
como por los jefes de area.

E! siguiente punto del proceso de auditoria inferna, es la junta de cierre.
En ella se comunica al jefe de cada area auditada el resuliado que arrojd la
auditoria, asi como el nimero y tipo de desviaciones encontradas, asi mismo se
generan las acciones correctivas que deberan llevar a cabo para poder
corroborar que estén trabajando en la solucidn de los probliemas encontrados.
La generacién de éstas acciones correctivas debe estar avalada por e director
general para que tengan efecto sobre fodas las reas, y sobre todo por que asi
{o requiere la norma 1S0-9002.

E! punto final del proceso de auditoria interma es la verificacion del
cumplimiento de las acciones correctivas generadas. Este punto lo llevan a cabo
los auditores intemos, dependiendo del tiempo que se haya solicitado en el
registro de accion correctiva para solucionar la desviacién. Se puede dar por
conciuida una accién correctiva una vez que se tiene la evidencia suficiente (ya
sea en registros, o en modificaciones a los documentos), para avalar que se
soluciond e problema y que en lo subsecuente ya no se presentara el mismo
EITor.

V.8 Auditorias de certificacion de! sistema.

Este es el punto final del proceso de certificacidn, antes gue nada se
debe elegir la compafiia que realizara la auditoria para recomendar a ia empresa
ante fa organizacién Intermacional de Estandarizacion (ISQ), para obtener ef
certificado de calidad. Se dice que la compafila recomienda a la empresa,
puesto que es una filial de la ISO en el pais y se encarga de verificar que el
sistema de calidad que se tiene en la empresa, en verdad cumple con todos los
requerimientos del modelo de calidad elegido (ISO-8002).

Para elegir una empresa que realice la auditoria de cerlificacién se deben
tener en cuenta los siguientes aspectos:
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»> El prestigio que tenga en el mercado, no sélo nacional sino mundial.
¥ Que haya certificado empresas del mismo ramo.
» Servicios que preste antes de realizar la auditoria.

> El costo total.

" Se hace mencion de é&stos "aspectos, porjue son Ios que tienen mayor
relevancia al momento de elegir la empresa que va a certificar. Se hace mencion
de los servicios que pueda prestar antes de realizar la auditoria, uno de elios (el
principal), es la colaboracién de un grupo de auditores extemnos (pertenecientes
a la empresa gue va a certificar), en la realizacion de una auditoria interna. Este
punto se fleva a cabo con la finalidad de tener conocimiento sobre como se
realizara la auditoria de certificacion, y para practica de los auditores internos.

Después de este servicio, viene la realizacién de una pre-auditoria de
certificacion, en la cual se siguen los lineamientos que marca la norma 1S0-
9002, y se verifica que se este cumpliendo Unicamente con los requerimientos
de la misma norma. Cabe mencionar que esta pre-auditoria se puede realizar
solo unos dias antes de llevarse a cabo la auditoria de certificacién.

Después de se que fievaron a cabo ios puntos anteriores se procede a
realizar la auditoria de ceriificacion, la cual sigue el siguiente procedimiento:

¥ Suministrar por parte de la empresa, la documentacion que conforma
el sistema de calidad, a la empresa que va realizar la auditoria de
certificacion.

> Elaborar un estudio de escritorio sobre la documentacion recibida, y
analizar que dicha documentacién cumpla con todos v cada uno de los
requerimientos (“debe”), de la norma 1S0-9002. Este estudio es el que
da pie a la elaboracién del cuestionario de auditoria.

» Comunicar a la empresa que va a cerfificar su sistema de calidad el
dia, fecha, hora, asi como el nombre de los auditores, que van a
realizar la auditoria.

> Elaborar una junta de apertura con todo el personal directivo de la
empresa, asi como con los jefes de drea que serén auditados.

> Aplicar el cuestionario de auditoria en piso.

#» Realizar reunion final de auditores.
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¥ Elaborar junta de cierre con todo el personal que asistié a la junta de
apertura,

El memorandum de aviso sobre los datos de realizacion de la auditoria
debe comprender también el ifinerario de todos los dias en que se lleva a cabo
{a auditoria. Una vez que se tenga la informacidén documentai del sistema de
calidad se realiza el estudio de escritorio para verificar que dichos documentos
cumplan estrictamente con los requerimientos de fa norma 1S0-9002, de agui se
“elabora el cuestionario de audiforia que es el que servira para verificar el
cumplimiento del sistema de calidad (en piso).

Durante la junta de apertura, al igual que en la auditoria interna, se deben
estipular las condiciones bajo las cuales se llevara a cabo ia auditoria, asi como
definir e nimero total de hallazgos menores que pueden ser detectados durante
la auditoria. Una vez que se establecieron las pautas a seguir, se procede a
aplicar e cuestionario de auditoria en piso.

De igual forma que en la auditoria intema se debe evidenciar que lo
descrito en los documentos se realiza al pie de Ia letra, y ademas que cumple
con lo estipulado en la noma {S0-9002. La diferencia que existe entre la
auditorfa de cenrtificacion y la pre-auditoria, es que durante la pre-auditoria sélo
se verifica que se cumplan los requerimientos de la norma 1S0-9002, es decir se
efabora un cuestionario de auditoria basado Unicamente en ia norma iSO-9002;
en cambio durante la auditoria de certificacion se verifica que se cumplan dichos
requerimientos fanto documental como praclicamente, asi mismo los
cuestionarios de auditoria se realizan basandose en los documentos del sistema
de calidad y en ia norma 1S0-9002. Se debe verificar que reaimente se cumplan
todos los requerimientos de la norma, ademas la empresa que esta por certificar
debe demostrar que los cumple plenamente, ésta es una labor dificil puesto que
aun estando ya formulados los documentos del sistema de calidad pueden
existir errores o pequefias desviaciones que pongan en peligro la certificacion
del sistema de calidad, méas adelanie se comentara sobre como se logré ia
certificacion en la empresa Sidenirgica Tufitian S.A. de C.V.

Una vez que se aplicé el cuestionario de auditorfa en pisc, se hace una
reunion de auditores en la cual se debate sobre las desviaciones encontradas
durante el recorrido en piso. En esta reunion se llega a un acuerdo sobre este
tipo de anomalias y dependiendo del grado de afectacion que sean se registran
o no en el reporte final de audiforia. Si el grado de afectacion de las
desviaciones encontradas es menor, se hace un recuento del nimere iotal de
desviaciones para verificar que no haya rebasado el nimero inicial estipulado,
asi mismo se generan las acciones comectivas que se deberan realizar para
solucionar fas anomalias encontradas.

El punto finat de 1a auditoria de certificacion es fa junta de cierre, en elia
se informa a los directivos de {a planta, asi como al personal que fue auditado
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sobre el resultado final de la auditoria, asi como de las observaciones yfo
desviaciones (hallazgos} encontrados en el sistema de calidad, a su vez se
notifica de las acciones correctivas que se deben tomar para solucionar las
anomalias encontradas asi como el tiempo que se tiene para justificar que ya se
corrigieron y gue no se volveran a cometer.

Si el resuitado de la auditoria no es optimo se establece un pericdo de
tiempo durante ef cual la empresa trabajara condicionada sobre su sistema de.
calidad para realizar una nueva auditoria de certificacién.

Cuando se ha aprobado la auditoria de certificacion, la empresa que
realizé la auditoria registra los datos que debe contener el certificado de calidad,
y envia la documentacién a la 18O, recomendando a la empresa para que
obtenga el certificado de calidad bajo el modelo de aseguramienio de calidad
elegido. Una vez que se tenga en las instalaciones el certificado de calidad, se
puede decir que la empresa se encuentra certificado bajo el modelo de
aseguramiento de calidad iSO-2002, declarando en el mismo el alcance que la
empresa tiene tanto en produccién como en servicio.

Requisitos necesarios para aprobacién.

Para obtener un certificado, la empresa debe demostrar que los
elementos de la norma seleccionada estan totalmente implementados y se
cumplen rigurosamente. El certificado IS0-8000, es una certificacion del sistema
de calidad de la empresa.

Tiempo de implementacion ?

El tiempo para la implementacion de un sistema de calidad depende de
cuatro factores principales:

1. Tamafio de la empresa.

2. Cumplimiento del Sistema de Calidad.

3. Actitud hacia el cambio.

4, Necesidad de implantacién.

Con estos factores el iempo puede variar entre uno y dos afios.
Beneficios de la implantacion en la empresa.

¥ Incremento en la satisfaccién de los clientes.

» Simplificacién del trabajo.
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> Mejoramiento de a situacion de la empresa, respecto a la
competencia.

¥ Cambio de cultura, hacia ef orden y el cumplimiento.

¥ incremento de la eficiencia y productividad.
. » Disciplina_para documentar.
Beneficios con los clientes.

> Incremento de la calidad de los servicios que se ofrecen.

> Aumento de la confianza hacia la empresa.

» Mejora en la eficiencia de nuestros procesos.

% Disminucion del numero de no conformidades en nuestro servicio.

OPERACION DEL SISTEMA.
Auditorias Internas.

Son el mecanismo mas eficaz de seguimiento que permite identificar el
grado de implantacién y cumplimiento del sistema. En ias auditorias intemas
participa personal entrenado, evaluado, calificado y certificado. Una auditoria
debe incluir:

» Programas a realizar por dreas.

» Seleccion de auditores.

> Aicance de la auditoria, buscando evidencia objetiva.

» Reporte de resultados.

» Verificacitn de acciones correctivas.

Correccion de desviaciones.

Una vez finalizada la auditoria y realizado el reporte de la misma, cada

drea debe recibir la parte que corresponda para que defina un programa de

acciones para eliminar el problema.

E! responsable del sistema de calidad, debe asegurarse que las
desviaciones sean corregidas en un tiempo razonable.
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Medicion de resultados.

BPe acuerdo a la norma i80-9000, el sistema de calidad debe ser
mejorade confinuamente, para esto, se requiere contar con evidencia objetiva
que demuestre el cumplimiento de éste punto. Esto puede ser a través de:

> Disminucién de quejas por parte de los clientes.

> Disminucion de no conformidades del sistema

¥ Medicidn de satisfaccion del servicio.
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COMENTARIOS

Como se describié a lo largo de este texio, para llevar a cabo la
implantacién de un sistema de calidad, se requiere no sélo trabajar bajo los
estandares o0 parametros marcados para fabricar un producto, sino que se debe
elaborar un verdadero sistema documental que avale cada una de las etapas de
fabricacion y certifique (mediante el uso de registros), ia calidad del trabajo
realizado en ias mismas.

Otro punto que debe tomarse en cuenta, es la capacidad de aceptacién al
cambio y a ia creacidn de una nueva cultura empresarial, que va desde los
directivos hasta el personal operario, pasando por cada unc de los niveles de la
organizacién. Hay que tomar en cuenta gue cada uno de los integrantes de la
empresa deben estar plenamente convencidos de que el cambio se llevara a
cabo para mejorar, puesto gue si uno o algunos de ellos no estdn convencidos
la empresa no tendra los resultados que espera, y se Hevard mas tiempo en
realizar el trabajo.

Se debe tomar en cuenta también, que el hecho de cumplir con los
requerimientos de una norma de calidad, implica no sélo documentar ia manera
en como la empresa satisface ésta necesidad, sino que realmente se
comprometa a realizar cada una de las actividades que describe en el sistema
documental. Si esto no se realiza al pie de la letra, fa empresa puede enirar en
confiicto cuando se lleven a cabo auditorias (internas y externas), y méas adn
durante la auditoria de certificacion. Sin embargo, el punto mas importante por el
cual debe cumplir lo mencionado en el sistema de calidad es para asegurar a
sus clientes un producto que ha sido fabricado bajo estandares de calidad que
avalan todo su proceso y cada una de las aclividades relevantes que se lleven a
cabo en Ia empresa, tales como la administracion del personal, la capacitacion
del mismo, el servicio post-venta al cliente, efc.

De igual forma, se debe tener en cuenta que, una vez que ha sido
implantado el sistema de calidad se debe mantener funcionando de la mejor
manera posible, de aqui Ja imporancia de revisar constantemenete los
documentos y capacitar al personal en cuanto se adguiera nueva tecnologia y/o
se modifique algdn proceso.

Un comentario personal es que se debe tener cuidado al realizar el
sistema documental, puesto que el documentar actividades supuestas o que
serian las ideales para realizar determinado trabajo, traeria consigo problemas
al momento de implantar el sistema, puesto que el personal operario no
realizaria las actividades tal v como $e mencionan en fos documentos. Lo
anterior sucede cuando aigan directivo o encargado de un departemenio, no
conoce a fondo las actividades que realiza el personal a su cargo, y documenta
las acfividades de acuerdc a su forma de ver ias cosas, sin involucrar al
personal.
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Para terminar se debe entender que el sistema de calidad es para
beneficio de todos los integrantes de la empresa, y que se lleva a cabo para
eficentar, facilitar y estandarizar el trabajo. No para utilizario como una llave que
abara las puertas del mercado, puesto que si el sistema no funciona
adecuadamente, las puertas que se abran se cerraran estrepitosamente y fal
vez nunca mas se tenga acceso a ellas.
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GLOSARIO
CC : Control de Calidad.
CTC : Control Total de la Calidad.

- I1SO - -International Standard Organization (Organizacion. Internacional de
Estandarizacion).

JET : Juntas Efectivas de Trabajo.
NlJ : Normas Industriales Japonesas.

NO CONFORMIDAD : (inconformidad), desviacién encontrada en el sistema de
calidad, que pone en riesgo el funcionamiento del mismo.

UCHJ : Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses.
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