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INTRODUCCION

En México se vivid durante mucho tiempo la era del Proteccionismo econdmico,
Donde Fue posible que las empresas mexicanas pudieran sobrevivir, lejos y al
margen de las nuevas tendencias de Calidad(Cultura de calidad, Control de calidad,
Aseguramiento de calidad.)

Donde por consecuencia que [os consumidores, eran presa de los fabricantes,
quienes podian vender su produccion con bastante facilidad y seguridad, de manera
gue los fabricantes podian satisfacer sus necesidades antes que las del cliente.

Pero, cuando se abren las fronteras, la situacion se revierte, y con la avalancha de
productos extranjeros, los clientes se encuentran en un nuevo mercado con
productos que si satisfacen sus necesidades y expectativas, y en muchos casos al
mismo precio 0 mas barato. Generando una gran crisis para la mayoria de las
fabricas en Meéxico, donde las que no supieron cambiar sus tendencias, y
mentalidacdes se fueron a la quiebra.

Los paises Orientales en especial Japon, son los que han desarrollado con mas
fuerza tos conceptos y cultura de calidad. Logrando asi bajar los costos a partir de
eficiencia ,productividad, y grandes volimenes. Ademas siempre satisfaciendo a sus
clientes con productos novedosos ,vaniados, etc, Satisfaciendo ias necesidades y
expectativas de los consumidores.

Es por estas y mas razones, que en este trabajo, en el Capitulo 1, se empieza con
los conceptos ¢ historia de la calidad. Para poder empezar a entender estos
conceptos y parte de su histona de la calidad. Haciendo un hincapié en la calidad de
ia persona. Por que no olvidemos que el factor mas importante para mejorar la
calidad, es el hombre.

Después en el Capitulo 2, se define y explica como La Cuitura hacia la Calidad
nace en Japon, creada por los principales maestros de la calidad, explicandose sus
posturas, y sus aportaciones.

La cultura de la Calidad si nace y se desarrolla en Japon, pero esta cultura es
universal, pero es y sera de quien la entienda la maneje y la empiee en si mismo, en
su trabajo, en su vida cotidiana, logrande asi un proyecto de vida.

Ya en el Capitulo3, se da una introduccion al origen y desarrollo de la
1.5.0.(Intenational Organitation for Standarization) que es la organizacidon mundial
mas impaortante , €n normas y sistemas de aseguramiento y administracion de la
Calidad.




En Capitulo 4 se da una explicacion breve acerca del proceso de Inyeccion de
plasticos, empezando por los plasticos, para asi llegar a las maquinas de inyeccién,
y después explicar su ciclo de trabajo, y algunos problemas mas frecuentes en los
_ciclos de inyeccion de plasticos.

Y ya en el Capitulo S se da un proyecto de un Manual de Calidad para una Fabrica
de Estuches de Discos Compactos. Estos estuches son de plastico, y se fabrican
mediante el proceso de inyeccion de plasticos.

En El Capitulo 5 se da los pasos a seguir, para lograr un Manual de Calidad,
siguiendo las Normas de 1a 1.5.0. 2000, que son las normas actuales y vigentes.

El Manual de Calidad es parte fundamental del Sistema de administracion de la
Calidad, - que cualquier empresa tiene que tener y demostrar para asi lograr su
certificacion de 1a [.5.0.




I. CONCEPTOS E HISTORIA DE CALIDAD.
1.1 EL. CONCEPTO DE CALIDAD.

Se ha dado desde que el primer hombre comienza a vivir. En ese entonces no se le daba una
definicién con palabras precisas, sino mas bien era subjetiva la manera en que se percibia la
calidad. Ya que en ese entonces el hombre carecia de estudios que le ayudaran a darle una
definicidn como la que ahora se maneja. Pero aun asi el hombre buscaba [a calidad en cada
actividad que realizaba.

Encontramos dos conceptos de calidad, el conocido tradicionalmente y el concepto
moderno,

El concepto tradicional nos habla de la calidad como el cumplimiento de una norma, sin
tomar en cuenta la demanda de dicho producto, en este concepto la oferta supera a la
demanda, desarrcltindose en una economia cerrada. Siendo el consumidor quien debe
adaptarse al producto, y no el producto a las necesidades del consumidor.

Sin embargo el concepto se ha ido transformando con el paso del tiempo y de acuerdo a las
exigencias del propio mercado, Dando asi un nuevo concepto sobre la calidad, donde el
producto o servicio se disefia en funcion de los requerimientos y necesidades del
consumidor, tomando en cuenta también conceptos como, el precio, el tiempo, etc.

De acuerdo a estas exigencias el concepto de calidad engloba 3 caracteristicas basicas.
« Calidad de disefio.
« Calidad de conformancia.
« Calidad de vida del trabajador,

Y la suma de estos da como resultado al “Calidad Total”

Pero para su mejor comprension definiremos cada uno de los conceptos que engloba la
“Calidad Total” :

1.1.1. CALIDAD DE DISENO.

Aqui se determina el que producto y/o servicio producir y como hacerlo. Asi como los
materiales que se utilizaran en su realizacion y los procedimientos para realizarlos. La
calidad de disefio es basicamente la adecuacion det producto y/o servicio a las necesidades
y requerimientos del consumidor.



Bisicamente la calidad de disefio es una planeacion a conciencia del producto y/o servicio
que pensamos ofrecer a la comunidad. Deberan tomarse en cuenta 5 puntos claves para que
se dé dicha calidad de disedo.

1. Segmentar el mercado para identificar el nicho o nichos de mercado al que
habremos de dirigirnos. :

~J

Realizar la adecuada y completa investigacion de mercado para cada niche al que
nos dirigiremos.

3. Adecuar el producto o servicio de acuerdo a las necesidades, gustos y preferencias
detectadas en la investigacion de mercado.

4. Definir los métodos de produccion a utilizar.

wh

Equipar a la organizacion con los elementos necesarios para la produccidn del
praducto o servicio, asi como los cursos de capacitacion para el personal.

1.1.2 CALIDAD DE CONFORMANCIA.

Esto se refiere basicamente al grado en que el producto o servicio cumple con los
estandares o normas establecidas de calidad. En este concepto la frase de “hacer las cosas
bien a la primera vez” queda perfectamente, ya que esta calidad de conformancia se enfoca
a la manera de hacer [as cosas; con los matenales correctos, maquinaria y equipo en buen
estado, personal capacitado y motivado, etc.

1.1.3 CALIDAD DE VIDA DEL TRABAJADOR.

Tenemos que darle a los trabajadores de todos tos niveles un clima organizacionat optimo,
va que de eso depende el buen desempefio de los trabajadores.

Para que se dé un agradable clima organizacional, debe de contarse con un lider que asesore
a los trabajadores, pero de be tenerse muchisimo cuidado de que este lider no se convierta
en un capataz que ordene y haga sentir a los trabajadores que no se les tiene confianza, Ya
que esto afectara en ¢l nivel de desempeiio de los trabajadores. Puesto que sentiran limitada
su capacidad para tomar decisiones y hasta pueden perder el gusto y la entrega por su
trabajo.

De esta manera tenemos como resultado:

Calidad total = Calidad de disefio + calidad de conformancia + calidad de
vida del trabajador




1.2. CAMINO HACIA LA CALIDAD

Debemos de buscar la calidad, de una forma mas economica, es necesario aceptar y cumplir
la responsabilidad que corresponde a cada uno en términos va practicos. Para esto, es
necesario generar un clima de orgamzacion adecuado, el cual se lograra si hay un cambio
de actitudes para alcanzar una cultura de calidad en la organizacion, desde el puesto mas
alto hasta €l mas bajo.

Durante varias décadas se ha pensado que la calidad es responsabilidad solo de un
departamento y esto se debe a que el logro de la calidad ha estado basado en la correccion
de tos errores, en lugar de prevenirlos la vez, que debemos de dejar de vigilar a tos
empleados dentro de una organizacién para confiar en que ellos cumplirin ¢on sus
actividades de una manera responsable,

1.2.1 RESPONSABLES DE LA CALIDAD EN EL DISENO.
I. - Los que investigan sobre lo que el consumidor necesita.

2. - Los que definen las politicas que habra para conseguir la calidad.

3. - Los que disefian el producto segun lo investigado anteriormente,

4. - Otros que definen los insumos.

5. - Los que definen el equipo y maquinaria que usaremos.

(=}

. - Los que definen al tipo de personal (lo seleccionan.

7. - Por ultimo, los encargados de hacer la planeacian en la organizacién.

1.2.2 RESPONSABLES DE UNA CALIDAD DE CONFORMANCIA.
l. - Los que fijan estdndares a seguir de operacion, y los de control de proceso,

2. - Los que hacen la produccion.

3. - Empacadores y distribuidores

4. - Los que venden y comercializan el producto,

5. - Los que reclutan, y seleccionan el personal.

6. - Los que les dan un entrenamiento.

7. - Compradores de insumos.
8. - Los que nos ayudan a mantener el equipo en buenas condiciones.
9. - Y los que administran el trabajo.




Con lo anterior nos podemos dar cuenia, que la responsabilidad del logro de la calidad, no
s salo de un departamento o persona, si no que depende del esfuerzo de todos, y de que
realicen bien su trabajo.

1.3 CALIDAD EN LA PERSONA

* La verdadera calidad no esta en las cosas que hace el hombre, sino en el hombre que hace
las cosas”.

Cuando nos preguntamos, ; Qué es lo mas importante para mejorar la calidad? La respuesta
obligada es: el hombre.

Cualquier cambio que hagamos no tendra sentido si no es para beneficio del hombre, de ahi
que en el proceso de mejoramiento de la calidad el hombre tenga el papel principal, por que
sin su voluntad no se puede hacer nada.

Para que una organizacion pueda ser de calidad es necesario que también sus empleados
sean de calidad, por que la calidad empieza en lo persenal, con uno mismo, por dentro,
después cambiar lo exterior.

St una persona es de calidad, todo lo que haga sera de calidad.
i La ealidad son valores que se aplican en todos los ambitos de la actividad humanal.

Una persona de calidad, trabaja muy bien, | por gjemplo, saben trabajar en equipo, planean
bien, sabe ejecutar mejor, actGan con prevencion, se entregan a los clientes y busca
mejorar su trabajo continuamente.

i Tiene que trabajarse en el cambio de habitos!

La calidad es también una filosofia, por que pretende cambiar la forma de ver la actividad
humana, detenerse a observar las fallas de nuestro desarrollo, tomar conciencia y asumir la
responsabilidad de remediarlas.

La calidad es una filosofia personal. Uno decide hasta donde se compromete; en el trabajo o
en la escuela podemos encontrar espacios, retos y motivaciones para aplicar esta filosofia.
La mejora en la calidad personal sélo se logra si uno esta dispuesto a hacer un compromiso.

1.4 HISTORIA DE LA CALIDAD

1.4.1 EL HOMBRE DE LAS CAVERNAS.

Esta época es llamada asi, debido a que los antiguos hombres habitaban en cuevas. Su
principal actividad era abastecerse de comida, y vivian préacticamente de la recoleccion de
los productos que encontraban en la naturaleza.
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Eran seres ndomadas, y su organizacion era simple, y muy parecida a la de ciertos grupos de
animales, teniar un lider, y todos realizaban las mismas actividades como la pesca, la caza,
la recoleccidn, ete. Y guardaban respeto hacia las mujeres.

En esta era, también llamada de recoleccion, la calidad se basaba en inspeccionar y
seleccionar lo mejor.

1.4.2 LA USUFACTURA.

El siguiente paso para el hombre, fue la usufactura, que consistia en elaborar un producto
para usarlo uno mismo.

Para esta actividad, el hombre desarrolld los primeros conocimientos cientificos que tuvo,
para poder elaborar las herramientas que necesitaria para cazar, pescar, etc. Como arcos,
flechas, cuchillos, vestimentas.

A parte de ayudarle a mejorar sus técnicas de caza, le sirvieron para las guerras, y para
almacenar los alimentos. Y asi mejorar su posicion ante la naturaleza.

Con el paso del tiempo, el hombre se dio cuenta de que él podia mejorar la calidad de sus
alimentos, asi que decidid experimentar y mejorar desde sus armas, sus métodos de
agricultura y asi fue como desarrollo su propia tecnologia, pasando de la era de las
cavernas, a la era de los metales.

PARA EL PRIMER HOMBRE INVENTOR, LA CALIDAD DEJA DE SER SOLO
UN JUICIO, PARA CONVERTIRSE EN LA SATISFACCION DE SUS
NECESIDADES.

Asi es como surge la administracion de la calidad, en la que con el propésito de cambiar su
posicion competitiva ante la vida, y desarrollaron asi conocimientos y actividades para
lograrlo.

Desde entonces, la administracion de la calidad, surge como un proceso para mejorar el
conocimiento y ta posicion def hombre,

1.4.3 LA MANUFACTURA.

Con el crecimiento demografico de las tribus, se fueron transformando en comunidades, y
fue necesario modificar los sistemas de organizacidén y los lideres de convirtieron en
gobernantes, nacieron los templos, los palacios, los sacerdotes, y el conocimiento comenzd
a centralizarse.

11




Este mismo crecimiento exigid que las tareas se organizaran de una forma mas
perfeccionada, y el trabajo se especializo dé tal forma que asi aparecieron los artesanos. y
los especialistas; Y se creo la burocracia.

El artesano destacaba por la elaboracion de determinado producto: el fundidor, que
fabricaba armas, herramientas y utensilios; el curtidor, que curtia las pieles; y el alfarero
elaboraba vasijas y articulos de barro.

Otro tipo de especialistas eran 0s sacerdotes y curanderos, los primeros servidores pablicos
eran ancianos guerreros y gobernantes. Y solo algunos pueblos como los Mayas y los
Griegos tenian a maestros dedicados al estudio de las ciencias.

Dentro de las actividades de la calidad, surge un cierto tipo de capacitacion en donde un
aprendiz tenia que pasar cierto tiempo con un artesano para aprender algin oficio.

La calidad de conformancia se da con la incorporacion del uso de disefios con
especificaciones de calidad y el control de la fabricacion. Esia calidad consiste en cumplir
con las especificaciones del producto disefiado.

1.4.4 LA REVOLUCION INDUSTRIAL

Debido al continuo crecimiento de la poblacion, se desarrollaron rutas comerciales y esto a
su vez trajo como consecuencia que subiera la demanda de productos manufactureros.

Se inicio la indusirializacion, y los pequefios talleres fueron reemplazados por las grandes
fabricas, y los mercados de consumidores.

Es asi como cambic el énfasis de la administracion de calidad, por que con la nueva
magquinaria se producia en masas.

Poco a poco, con el desarrollo de la sociedad y sus leyes combinado con la complejidad en
el manejo del negocio de las fabricas, se requirid que las rareas adminisirativas se
especializaran,

Antes el artesano, era el responsable del control de la calidad, puesto que solo él realizaba
los articulos en todo el ciclo de calidad, pero con el aumento de la demanda, aumento el
volumen de produccion y el artesano tuvo que delegar algunas de sus actividades para otras
personas

1.5 LA ADMINISTRACION CIENTiFICA DE TAYLOR

La administracion cientifica de Frederick W. Taylor nace en el siglo XIX. Con esta se logré
que las fabricas revolucionaran los métodos de produccidn y asi aumentar los niveles de
productividad. A este movimiento se le [lamo la Segunda Guerra Industrial.
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Mediante estudios de los métodos de trabajo, Taylor propuse a las tabricas que se
dividieran las tareas con el objetivo de aumentar la produccién sin tener que aumeniar él
numero de trabajadores calificados.

En ese tiempo la planeacion era llevada a cabo por los supervisores y sus trabajadores,
quienes segin Taylor no estaban calificados para esa tarea, ni para tomar decisiones.

Gracias a Taylor se hizo posible una gran expansion de la manufactura y el consumismo,
naciendo asi grandes empresas como la de Henry Ford.

La administracién de la calidad crectd hasta el grado de establecer estandares a seguir en el
trabajo, a organizar funciones y desarrollar nuevos métodos.

En el tiempo de fa Segunda Guerra Mundial se aumentaron algunos procesos para la
administracion de calidad como la inspeccion por muestreo y controles estadisticos para
detectar defectos :
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2.0 LA CULTURA HACIA LA CALIDAD NACE EN
JAPON

La Segunda Guerra Mundial se termino en ¢l afio 1945, gracias a que los japoneses se
rindieron al ver truncados sus objetivos de expandirse. El comando supremo de las fuerzas
aliadas tomé el control de Japon y establecid un cuartel general en Tokio al mando del
general Douglas MacArthur.

Pero este cuartel tuvo varios problemas y uno de los mas importantes fue que
constantemente se interrumpian [as comunicaciones. Al tratar de resolver este problema se
dieron cuenta que la calidad de los bulbes era muy mala y que ademads habia sido destruidas
el 70% de la red telefonica.

Con la experiencia de su derrota, los japoneses visualizaron el cumplimiento de sus
objetivos mediante el comercio, y comenzaron la transformacion de su industria bélica a la
del consumo; pero sus exportaciones eran de muy mala calidad, y decididos a resolver sus
problemas, hicieron un proyecto nacional para mejorar la calidad de los producios
japoneses, y utilizaron a la administracion de la calidad como una herramienta que les
serviria para competir en el mercado mundial.

La Federacion Japonesa de Organizaciones Economicas, (JUSE) lograron que las empresas
japonesas actuaran de una manera colectiva, y mandaron a sus mas altos ejecutivos a
aprender como otras compaiilas extranjeras manejaban el control de calidad, y con
literatura que habia sido traducida al japonés scbre este tema, comenzaron a aprender,
ademas de [as continuas conferencias que ofrecian expertos en el tema.

Se piensa que fue esta unidad entre las empresas y el gobierno, la que hizo posible el
milagro econdmico japonés.

La JUSE pensd quien podia ensefiar todo sobre métodos estadisticos para el control de
calidad, y fue asi como en 1950 contrataron a un estadounidense, llamado Edwards
Deming.

Deming ensefio a los mas altos lideres empresariales japoneses y ejecutivos de mas alto
nivel, quienes se dieron cuenta que habia muchas cosas que administrar para la mejora de la
calidad,

Asi que nuevamente investigaron quien seria la persona mas adecuada para explicarles el
cambio planeado hacia la calidad, y en 1954 otro estadounidense les impartid cursos sobre
administracion de la calidad.
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2.1 DIFERENCIA DE MERCADOS

En el periodo después de la guerra, los empresarios buscaron formas para producir mas
barato.

Y lo hicieron mediante la estandarizacién de los productos y procesos productivos, esto
permitia que bajaran los costos aumentando la produccion.

Esto nos hacia pensar que todos los consumidores tenian las mismas necesidades por que si
hacian articulos con distintas caracteristicas aumentaban los costos, por ejemplo:

Los autos de Henry Ford, en la tan famosa linea” T “ en donde todos los autos eran negros,
por que st hacia de mas colores, representaba un aumento en los costos.

Fue en este momento que Deming y Juran, vieron la oportunidad de ganarse ab mercado
mundial, y propusieron orientar los esfuerzos para poder desarrollar variedad en los
productos gue ofrecian, pero sin elevar los costas.

A los japoneses les llamo la atencidn esta oportunidad, asi que hicieron varios estudios de
mercados, por medio de entrevistas vy encuestas para darse cuenta de las necesidades de
cada consumidor, y asi en lugar de fabricar solo un modelo de radio, ofrecian diversos tipos
de ellos, con funciones, formas y disefios variados,

Con esto, Japon descubrié lo importante que era satisfacer las necesidades del cliente y
reaccionar a cada una de ellas, con articulos que los diferenciaban en el mercado. De esta
manera los estudios de mercado, se volvieron una herramienta importante y pasaron a ser
parte de los programas de calidad y cambiaron el enfoque de la calidad: * El enfoque al
cliente .

“La calidad es la satisfaccion a_todas las expectativas v_necesidades del
cliente.”

Los japoneses, dieron un impuiso a la administracion de calidad, por que hicieron que todos
sus trabajadores participaran en los procesos del control. para el mejoramiento de los
productos, incluyendo los servicios que se dan dentro de la compafiia, y fue asi como
[shikawa bautizd a este proceso como Control Total de la Calidad.

Este proceso se define como la participacion de todos los trabajadores en la mejora
continua de la calidad de todas las actividades que se realizan en la empresa (dentro y
fuera).

La administracion de la calidad es un conjunto de acciones que una organizacion realiza
para mejorar y asegurar, de manera consistente, la calidad que brinda a sus clientes.
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2.2 W.EDWARDS DEMING.

Su prestigio esta muy relacionado con las conferencias que dio en 1950 a los japoneses, y
con las que Japon logrd el éxito econdmico, gracias a que Deming logro cambiar sus
mentalidades y los convencid de que la calidad era un arma estratégica.

Demostraba los altos costos en que una empresa incurre cuando no tiene un proceso
planeado para administrar su calidad, el desperdicio de materiales y productos rechazados,
el costo de retrabajar dos o mas veces los productos para eliminarles defectos, o las
reposiciones y compensaciones pagadas a los clientes por las fallas en los mismos.

Deming hizo una comparacion entre los costos de los esfuerzos que representaba el aplicar
los principios de control de calidad y demostrd que cualquier empresa podia obtener el
doble de utilidades, si administraba correctamente y reduciendo las perdidas denominadas
“costos de calidad ©.

En 1951 la industria japonesa instituyo el premio Deming a la Calidad, que se entrega a las
industrias que destaquen por la mejora en la calidad de sus productos. v a las personas que
contribuyan al-conocimiento de la calidad y a la confiabilidad de los productos.

2.2.1 APORTACIONES DE DEMING.

Deming destacé por su impulso al uso del control estadistico de procesos para la
administracion de calidad; y motivo a que los administradores se basaran mas en lgs
controles estadisticos para tomar decisiones y no tener tanto control en los procesos;

Promovid el cambio planeado y sistematico a través del circulo de Shewhart, que la gente
acabo por Hamar circulo de Deming. También redisefio los trabajos y los métodos de
supervisidn para devolver al trabajador la dignidad en su trabajo, al ser tomado en cuenta y
valorar su capacidad para participar en el cambio.

CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO.

El control estadistico de procesos es un lenguaje matematico con el cual podemos entender
los procesos, distinguir las diferencias que experimentan en et tiempo y cuiles son las
causas de su variacion,

RETRASO EN LA LLEGADA.

El control estadistico de procesos es un lenguaje matematico con el cual los
administradores y operadores pueden entender “lo que las maquinas dicen .

Cuando es posible predecir estadisticamente en que rango se presentara la variacidn de un
proceso, los operadores pueden planificar su trabajo para poder cumplir con la calidad que
demandan los clientes.
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2.2.2 EL CIRCULQ DE DEMING
EL CiRCULO DE CALIDAD CONSISTE EN 4 ETAPAS:;

L. - PLANEAR, En esta etapa primero se definen los planes, y la vision de la meta que
tiene la empresa, en donde quiere estar en un tiempo determinado.

Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagnostico, para saber la situacion actual en
que nos encontramos y las dreas que son necesario mejorarlas definiendo su problematica y
el impacto que puedan tener en su vida.

Después se desarrolla una teoria de posible solucion, para mejorar un punto.
Y por ultimo se establece un plan de trabajo en el que probaremos la teoria de solucidén,

2. - HACER. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido anteriormente,
Junto con algin contro para vigilar gue el plan sé este ilevando a cabo segin lo planeado,

Para poder llevar a cabo el control, existen varios métodos como la grafica de Gantt en la
que podemos medir las tareas y el tiempo.

3. - VERIFICAR. En esta verificacidn, se comparan los resultados planeados con los que
obtuvimos realmente. Antes de esto, se establece un indicador de medicion, por que lo que
no se puede medir, no se puede mejorar en una forma sistematica.

El mejor de los ejemplos puede ser un deportista que entrena para calificar a las olimpiadas,
a ¢l se le pone a competir semanatmente con rivales de su mismo nivel, y aqui es cuando
puede verificar si en verdad esta logrando aumentar su rendimiento.

4. - ACTUAR, Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad. Por que si al verificar los
resultados, se logro lo que teniamos planeado entonces se sistematizan y documentan los
cambios que hubo, pero si al hacer una verificacion nos damos cuenta que no hemos
logrado lo deseado, entonces hay que actuar ripidamente y corregir la teoria de solucion y
establecer nuevo plan de trabajo.

El Circute de Calidad se transforma en un proceso continuo de mejora, una vez que se
logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo, y no dejar de
planear, hacer, verificar y actuar hasta resolver la problematica.

2.2.3 LOS 14 PUNTOS DE DEMING

Los 14 puntos pueden ser utilizados en cualquier tipo de industria 0 empresa, ya sea chica,
mediana o grande, en la escuela, en la casa o simplemente en 13 vida diaria,

Los catorce puntos de la filosofia de Deming son:
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. - CREAR CONSTANCIA DE PROPOSITO. Esto es para mejorar productos o
servicios. Esto significa crear un plan para permanecer dentro del negocio ya sea a corto,
medianc ¢ largo plazo, esto lo haremos mediante:

a. lainnovacion

«  Crear nuevos productos y/o servicios.

« Crear nuevas tecnologias.

» Desarrollar nuevos procesos materiales.
b. La investigacion y educacion.

c. La mejora del disefic de los productos y servicios pero con un enfoque dirigido al
cliente.

d. Mantener las instalaciones y el equipo en buen estado,

2. - ADOPTAR LA NUEVA FILOSOFIA. Para poder entrar a Ja nueva era econdmica.
estableciendo un liderazgo dirigido al cambto. Esto hace que las empresas que vivan con la
cultura del error, no le pueden asegurar a la compaiia su permanencia en el mercado,

Los articulos con defectos no son gratis, y puede ser mas cOSI0S0O COfTegir un error, que
producir un articulo nuevo.

Sabemos que el cambio de cultura no es facil, y se lleva tiempo, pero solo la alta gerencia
puede lograrlo.

3. - TERMINAR CON LA DEPENDENCIA DE LA INSPECCION. Con una cuftura
de inspeccionar el 100 % de la produceion, reconoce que en el proceso no se pueden hacer
todas las cosas correctamente,

La inspeccidn siempre es tardia, ineficaz y costosa.

El nuevo objetivo de la inspeccion es la auditoria para poder detectar cambios en el proceso
y comprobar medidas preventivas.

4, - TERMINAR CON LA PRACTICA DE DECIDIR NEGOCIOS CON BASE EN
L.OS PRECIOS. No se puede permitir que [a competitividad de un producto este basada
untcamente en su precio, menos ahora que las necesidades del cliente se basan en la
confiabilidad de los productos.

No vale la pena el precio de un producto, si no cumple con la calidad por la que sé esta
comprando. Pero si continuamos con la costumbre de comprar productos por su precio,
muchas veces nos encontraremos con muy baja calidad, y alto costo, como dicen, lo barato
sale caro.
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Por esta misma razon se deben de minimizar los costos totales y desarrolfar proveedores
para cada articulo.

5.- MEJORAR EL SISTEMA DE PRODUCCION Y DE SERVICIOS. Esto debe
hacerse de una forma constante y permanente para poder mejorar la calidad vy
productividad, y asi mismo reducir los costos y de la misma manera reducir los errores y
desperdicios en los productos.

Esta mejora esta en manos de la alta administracion y aunque los trabajadores también
tienen una aportacidon con su trabajo, por lo general es muy limitada. Por esto la
administracion debe de buscar a expertos en la materia para imponer la mejora continua
como una cultura de trabajo.

6. - ENTRENAMIENTO DEL TRABAJQ. Actualmente es muy comiin encontrarse con
trabajadores entrenados de una manera empobrecida, o en el pero de los casos sin
entrenamiento alguno. Antes se pensaba que el entrenamiento solo dependia de los
conocimientos que los maestros transmitian a sus aprendices. Asi que para adoptar la nueva
filosofia se deben hacer cambios muy amplios, para empezar apoyando el entrenamiento en
métodos estadisticos que permitan decidir cuando es completo y cuando no.

Uno de los principales problemas en entrenamiento, y 1a supervision es que no se han fijado
estandares para poder medir cual es un trabajo aceptable y cual no lo es. Por que este
estdndar solo se ligaba con la necesidad del supervisor de obtener determinada cantidad de
produccién sin importar la calidad de estos

7. - ADOPTAR E INSTITUIR EL LIDERAZGO. Una de las funciones que se
confundian en la administracion era [a de supervision, que por lo general se tomaba como
una excesiva vigilancia que no aportaba nada positivo al trabajador sino no todo lo
contrario. La supervision es responsabilidad de la administracion y debe de eliminar las
barreras que [e impidan al trabajador desarrollar sus actividades con orgullo.

El supervisor debe ser un una persona que guie a los trabajadores en sus tareas diarias, e
informar a la alta administracion de las condiciones de trabajo que se deban de mejorar, los
equipos que necesiten de mantenimiento, las herramientas faltantes, etc.

8. - ELIMINAR TEMORES. Este punto es muy tmportante por que es uno de los
principales que obstaculizan la mejora de la calidad.

Debido a que muchos de los ocupantes de puestos administrativos no tienen muy claro su
trabajo, y no saben que es lo que van a hacer, hacen mal su trabajo por el miedo a
preguntar, o a consultar a alguien que tal vez los pueda orientar, para saber que es lo que se
puede hacer y que no, debemos de informarlos acerca de las condiciones que dafian la
calidad y ta productividad.

Algunas veces los inspectores llegan a registrar mal sus inspecciones por miedo a poner en
realidad cuantos defectos tuvo la produccion.
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El miedo ira desapareciendo en la medida en que la administracion, incluse los gerentes se
vuelvan un apoyo para sus trabajadores € inspiren confianza en ellos.

9. ROMPER LAS BARRERAS ENTRE LOS DEPARTAMENTOS. Este nos dice que
entre departamentos deben de conocerse muy ampliamente y saber que es lo que afecta a un
departamento, por ¢gjemplo el departamento de ventas, de produccion de recursos humanos,
el de produccion debe saber que es lo que baja Jas ventas y de que manera interfiere con los
demas departamentos.

Hay que cambiar fa mentalidad de que -solo hacen las cosas beneficiando a su propio
departamento sin pensar que tal vez dejaran complicaciones para los demas departamentos,
sin pensar que todos forman parte de la empresa u organizacion de que se este hablando.

Existe tal desconocimiento entre departamentos como enseguida se muestra;
+ (Cada departamento hace las cosas muy bien para si mismo.
« La prioridad por producir mas nos hace omitir detalles que otros deberan resoiver,
« Laadministracion complica las cosas cuando hace cambios de ultimo momento.

Todo lo anterior tiene como factor comin una excesiva falta de comunicacion y de trabajo
en equipo, lo cual repercute de manera importante en la produccion, en los costos, y en la
calidad.

10. - ELIMINAR SLOGANS. Es muy importante eliminar todo tipo de eslogan que
impliquen la perfeccion, o un nuevo nivel de produccion sin proponer como lograrlo, por
que esto solo presiona a los trabajadores a lograrlo y los mantiene en un estrés continuo por
que realmente no podran nunca cumplirlos.

No se necesita exhortar a los trabajadores a mejorar el trabajo, lo que se requiere es una
guia que sirva para llevar esto a cabo.

Se recomienda que la administracién asuma su responsabilidad, tal vez publicando carteles
en donde diga que con enormes esfuerzos estan tratando de mejorar los sistemas y asi
aumentar la calidad. y los trabajadores se sentiran apoyados de cierta forma para alcanzar
las metas propuestas.

El proponer metas, sin un método para llegar a ellas, va a producir mas efectos negativos
que positivos,

11. - ELIMINAR ESTANDARES. Normalmente estos estandares y metas numéricas
vienen a sustituir al liderazgo. Este tipo de metas, vienen a pedir solo una cierta cantidad de
productos sin importar la calidad de ellos.

Los estandares solo aseguraran que la compaiiia obtendra su numero ya especificado de
articulos defectuosos y desperdicios pero esto de nada nos servira, por que reflejara la
incapacidad de entender y proporcionar una supervision apropiada.
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12. - ELIMINAR BARRERAS QUE IMPIDAN ALCANZAR EL ORGULLO AL
TRABAJADOR. Un trabajador no podra sentirse orgulloso de su trabajo. sino esta
enierado cuando esta bien y cuando no.

Las causas de esto pueden ser:

+ Los inspectores que no saben cuando el trabajador hizo hien sus actividades vy
cuande no.

« Tal vez los instrumentos y la calibracion no sirvan.

+  Que los supervisores lo presionen por la cantidad y no tomen en cuenta la calidad de
su trabajo.

» El material defectuoso.

+ Corregir errores de pasos anteriores.

« Secumple con las cuotas establecidas.

» Y por ultimo, las maquinas descompuestas o con algun desajuste.

Estas pueden ser las barreras mas importantes que impiden a la empresa reducir costos, y
evitan que ¢l trabajador sienta orgulle por su trabajo. Y esta solo en manos de la
administracién corregirlas.

13.- INSTITUIR UN ACTIVG PROGRAMA DE EDUCACION. Es necesario capacitar
al personal en cuanto al uso de las estadisticas, para poder incorporar algunos sencillos
métodos para que los empleados puedan llevar el controi diario. El proceso de capacitacion
es sencillo, y puede hacerse en todos los niveles.

14.-IMPLICAR A TODO EL PERSONAL EN LA TRANSFORMACION. La
administracion necesitard la orientacion de algin experto, pero este no asumira la
responsabilidad que le compete a la administracion.

Este experto debera encargarse de preparar a maestros € instructores en las estadisticas,
pero mas importante serd que junto con algun estadistico de la misma compania desarrollen
una estructura de calidad, que no necesite de su presencia para poder funcionar

2.3 JOSEPH M. JURAN

Nacido en Estados Unidos, publicd su primer libro en 1951, el manual de Controt de
Calidad, Tal como Deming fue invitado a Japon para dar seminarios y conferencias a altos
ejecutivos.

Sus conferencias tienen un fuerte contenido administrativo, y se enfocan a la planeacion,
organizacién y responsabilidades de la administracion en la calidad, y en la necesidad que
tienen de establecer metas y objetivos para [a mejora. Enfatizd que el control de la calidad
debe realizarse como una parte integral del control administrativo,
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2.3.1 APORTACIONES DE JURAN

Algunos de sus principios son su definicion de la calidad de un producto como “adecuacion
al uso™; su “ trilogia de la calidad”, consistente en planeacion de la calidad, control de
calidad y mejora de la calidad, el concepto de “ autocontrol 7 y la * secuencia universal de
mejoramiento”.

Todas las instituciones humanas han tenido la presentacion de productos o servicios para
seres humanos, La relacién que se da es constructiva solo cuando se respeta a las |
necesidades de precio, de fecha de entrega y adecuacion al uso. Solo cuando se han
cumplido las necesidades del cliente se dice que el producto o servicio es veadible.

La adecuacidn al uso implica todas las caracteristicas de un producto que el usuario
reconoce que lo van a beneficiar. Esta adecuacion siempre serd determinada por el usuario
o comprador, y nunca por el vendedor, o el fabricante,

La calidad de disefio nos asegura que el producto va a satisfacer las necesidades del
usuario y que su diseiio contemple el uso que le va a dar. Para poder hacer esto, primero se
tiene que llevar a cabo una completa invesuigacion del mercado, para definir las
caracteristicas del producto y las necesidades del cliente.

La calidad de conformancia esta tiene que ver con el grado en que el producto o servicio
se apegue & las caracteristicas planeadas y que se cumplan tas especificaciones de proceso y
de disefio. Para poder lograr esto, debe contarse con la tecnologia, administracidn y mano
de obra adecuada.

La disponibilidad es otro factor de la adecuacion de la calidad al uso, este se define
durante el uso del producto, y tiene que ver con el desempefio que tenga v su vida atil. $i
usamos un articufo v falla a la semana entonces este no sera disponible aunque hubiera sido
la mejor opcion en el momento de la compra. El articulo debe de servir de manera contirua
al usuario.

El servicio técnico por ultimo este define la parte de la calidad que tiene que ver con el
factor humano de la compafiia. El servicio de soporte téenico, debe estar altamente
capacitado y actuar de manera inmediata para poder causar al cliente la sensacion de que
esta en buenas manos.

2.3.2 LA TRILOGIA DE LA CALIDAD

El mejoramiento de la calidad se compone de tres tipos de acciones, segan Juran:
« Control de calidad,
« Mejora de nivel o cambio significativo.

« Planeacion de la calidad.
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Cuando ya existe un proceso se empieza con acciones de control v cuando el proceso es
nuevo, con las de planeacion.

Acciones de control: Para poder mejorar un proceso necesitamos primero tenerlo bajo
control.

Los procesos que no esian bajo control pueden presentar influencias de causas especiales de
variacion, y sus efectos son tan grandes que no nos permiten ver las partes del proceso que
se deben cambiar.

Acciones de mejora de nivel, Estas van encaminadas a cambiar el proceso para que nos
permita alcanzar mejores niveles promedio de calidad, y para esto se deben de atacar las
causas comunes mas importantes.

Acciones de planeacién de calidad: aqui se trabaja para integrar iodos los cambios y
nuevos disefios de forma permanente a la operacion que normalmente ltevamos del
proceso, perc siempre buscando asegurar no perder lo ganado. Estos cambios pueden ser
para satisfacer los nuevos requerimientos que haga ¢l mercado.

Para poder lograr un cambio verdaderamente significativo y de un control a otro desde el
fondo hay que reseiver problemas cronicos.

2.3.3 PLANEACION DE LA CALIDAD

E! mapa de la planeacion de la calidad consiste en los siguientes pasos:
. Hay que identificar quien es el cliente.

2. Determinar las necesidades( de los clientes)

i

Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.
4 Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades.
5. Optimizar el producto, de manera que cumpla con la empresa y con el cliente.

Desarrollar un proceso que pueda producir el producto.

~No

Optimizar dicho proceso.

8. Probar que ese proceso pueda producir el producto en condiciones normales de
operacion.

9, Transferir el proceso a operacion.
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AUTOCONTROL

Deming y Juran sostienen que el 85 % de los problemas de una empresa son culpa y
responsabilidad de la administracion y no de sus trabajadores, por que son lo
administradores quienes no han podido organizar el trabajo para que los empleados tengan
un sistema de autocontrol,

SECUENCIA UNIVERSAL DE MEJORAMIENTO.
Para realizar un cambio se debe de seguir esta secuencia:
1. Primero es necesario probar que el cambio significativo es necesario.
2. Identificar los proyectos que van a justificar los esfuerzos para alcanzar una mejora.

Organizarse para asegurar que tenemos los nuevos conocimientos requeridos, para
tener una accion eficaz.

wJ

4. Analizar el comportamiento actual.
5. Siexistiera alguna resistencia al cambio, debemos negociarla.
6. Tomar las acciones correspondientes para implementar la mejora.

7. Por ultimo, institutr los controles necesarios para asegurar los nuevos niveles de
desempefio.

2.4 PHILLIP B. CROSBY

El desarrollo de una cultura de calidad en la organizacion.

Este autor estadounidense se ha distinguido por su carisma, y por sus afirmaciones de que
“la calidad no cuesta es gratis” y “cero defectos”.

El, implementa la palabra de la PREVENCION como una palabra clave en la definicion de
la cahidad total. Ya que él paradigma que Crosby quiere eliminar es el de que la calidad se
da por medio de inspeccidn, de pruebas, y de revisiones. Esto nos originaria perdidas tanto
de tiempo como de materiales, ya que con la mentalidad de inspeccion esto esta preparando
al personal a fallar, asi que “hay que prevenir y no corregir”.

2.4.1 CROSBY PROPONE 4 PILARES
1. Participacidn y actitud de la administracion.
2. Administracion profesional de la calidad.

Programas originales.

[P¥)
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4. Reconocimiento.

| Participacidn y actitud de la administracion.

La administracion debe comenzar tomando la actitud que desea implementar en fa
organizacién, ya que como se dice, “las escaleras se barren de arriba hacia abajo” y si el
personal no ve que todos los niveles tienen la misma responsabilidad en cuanto a la actitud,
este no s¢ vera motivado,

2. Administracién profesional de la calidad.

Debera capacitarse a todos los integrantes de la organizacion, de esta manera todos

hablaran el mismo idioma y pueden entender de la misma manera cada programa de
calidad.

3. Programas originales.

Aqui tienen cabida los 14 pasos de Crosby, también conocidos como los 14 pasos de la
administracion de la calidad.

1. Establecer el compromiso de la direccién con la calidad.
2. Formar el equipo para la mejora de la caltdad EMC.

Capacitar al personal en el tema de la calidad.

)

4. Establecer mediciones de calidad.

o

Revisar los costos de calidad.
6. Crear conciencia sobre ia calidad.
7. Tomar acciones correctivas.
8, Planificar el “dia cero defectos”.
9. Festejar el dia de los cero defectos.
10, Establecer metas.
11. Eliminar las causas del error.
12. Dar reconocimiento.
4. Reconocimiento.

Debemos de apoyar al personal que se esforzd de manera sobresaliente en el cumplimiento
del programa de calidad. Esto podemos hacerlo mediante un reconocimiento durante cierto
periodo de tiempo en el cual el trabajador haya logrado alguna accién anica o distinta de los
demas a favor de la organizacidn y con miras a contribuir en el programa de calidad.

25




2.5 KAORU ISHIKAWA

Hay algunas indicactones que nos hacen pensar que los circulos de calidad pudieron
haberse utitizado en los Estados Unidos en los afios 50, pero a pesar de esto se atribuye ai
profesor Ishikawa ser pionero del movimiento de los circulos.

2.5.1 APORTACIONES DE ISHIKAWA

Al igual que otros, Ishikawa puso especial atencion a los métodos estadisticos y practicos
para la industria. Pricticamente su trabajo se basa en la recopilacion de datos.

Una valiosa aportacidén de Ishikawa es el diagrama causa- efecto que lleva también su
nombre o de pescado.

El diagrama causa-efecto es utilizado como una herramienta que sirve para encontrar,
seleccionar v documentarse sobre las causas de variacion de calidad en la produccion,

2.5.2 CONTROL DE CALIDAD EN TODA LA EMPRESA.

De acuerdo con Ishikawa el control de calidad en Japén, tiene una caracteristica muy
peculiar, que es la participacion de todos, desde los mas altos directivos hasta los
empleados de mas bajo nivel jerarquico.

El doctor [shikawa expuso que el movimiento de caiidad debia de imponerse v mostrarse
ante toda la empresa, a la calidad del servicio, a la venta, a lo administrative, etc. Y los
efectos que causa son:

1. El preducto empieza a subir de calidad, y cada vez tiene menos defectos.

=~

Los productos son mas confiables,

["¥]

Los costos bajan.

4. Aumentan los niveles de produccidn, de forma que se puedan elaborar programas
mas racionales.

5. Hay menos desperdicios y se reprocesa en menor cantidad,

6. Se establece una técnica mejorada.

7. Sedisminuyen las inspecciones y pruebas.

8. Los contratos entre vendedor y comprador se hacen mas racionales.
9. Crecen las ventas.

10. Los departamentos mejoran su refacion entre ellos,

1 1. Se disminuye la cantidad de reportes falsos,

12. Se discute en un ambiente de madurez y democracia.
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13, Las juntas son mas tranquilas y clamadas.
14. Se vuelven mas racionales las reparaciones y [as instalaciones.

15. Las relaciones humanas mejoran,

2.5.3 CIRCULOS DE CALIDAD.

La naturaleza de estos Circuios de Calidad. varia junto con sus objetivos segin la empresa
de que se trate.

Las metas de los Circulos de Calidad son:

I. Que la empresa se desarrolle y mejore.

,“J

Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres, y respetar
las relaciones huimanas

J

Descubrir en cada empleado sus capacidades, para mejorar su potencial.

2.6 HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Los que pertenecian & los circulos estaban al tanto del control de calidad estadistico,
aprendian a estandarizar ta operacion y lograr resultados. Se les ensefiaban 7 herramientas a
todos:

1. La Gréafica de Pareto.

2. El diagrama de causa-efecto.
3. Laestratficacion.

4. La hoja de verificacion,

5. El histograma.

6. Eldiagrama de dispersion.

7. La Grafica de Control de Shewhart.

La calidad de los procesos no podria ser mejorada mientras no haya datos suficientes,
precisos y concretos que indiquen que el proceso esta bajo control, esto significa que
necesitamos utilizar ciertas medidas para seguirle 1a pista a los resultados.

El uso de las herramientas de calidad es una parte extremadamente valiosa de la mejora
continua que puede aclarar su situacién, ensefiarle sus opciones e indicarle la importancia
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relativa de varias circunstancias y si algunas de las que se eligieron han tenido algln

efecto.

2.6.1 FUNCIONES DE LAS HERRAMIENTAS

A

Encontrar problemas: por lo regular es un problema reducir la fraccion efectiva de
un proceso, incrementar los rendimientos o reducir los costos. Las Hojas de
Chequeo o de Registro, y las Gréficas de Control son de gran utilidad para encontrar
dichos problemas.

Reducir areas de problemas y cuantificarlos: El Diagrama de Pareto y el
Histograma, por lo general sirven para reducir el nimero de los problemas y .
concentrarse en los vitales.

Dar seguridad sobre si las causas detectadas son verdaderas o no: el Diagrama
de Causa y Efecto (o Diagrama de Ishikawa) permite seleccionar las causas que
originan el problema, es decir la causa principal a analizar. Posteriormente, se deben
aenerar datos para confirmar si realmente es la causa del problema en cuestion; vy si
la que selecciond no lo es se elige otra v asi sucesivamente,

Prevenir errores debido a confusiones, precipitaciones o negligencias en la
solucion de los problemas: si el tipo de dato generado para contirmar el efecto de
una causa sobre una caracteristica de calidad es de tipo discreto, se debe de usar una
Estratificacion; si es de tipo continuo se usarda el Diagrama de Dispersion, el
Histograma o las Graficas. Para prevenir negligencias v poder descubrir claramente
el problema se usan las Hojas de Chequeo.

Confirmar el efecto de la mejora: se debe de usar la misma técnica o herramienta
con que se detectd y planted el problema, con el propoésito de observar si en verdad
hube alguna mejora. Por ejemplo, si inicialmente se construyd un Diagrama de
Pareto para detectar el area o factor problema, se deberd trazar, después de la
mejora, otro Diagrama de Pareto y compararlo, para constatar la magnitud de la
mejora.

Detectar anormalidades en el procese: la Grafica de Control cumple con ¢sta
funcién, ya que por media de ella es facil detectar anormalidades en el proce

2.6.2 DESCRIPCION DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Hojas de registro.- Es un formato para recopilar datos en forma crdenada y de
manera simultanea al proceso. Es el punto ldégico de inicio en la mayoria de los
ciclos de la solucidn de conflictos.

Histogramas y distribucién de frecuencias.- Es una grafica de barras que tiene
por objetivo resumir en forma logica y facil de leer un grupo de datos del proceso
que nos ayude a evaluar la distribucién de sus variaciones.
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» Diagrama de Pareto.- Es una grafica que organiza los elementos en et orden
descendente de frecuencias, esta técnica es muy (til para escoger qué conflicto
atacar y en que orden (Regla del 80-20 "pocos vitales, muchos triviales™).

«  Diagrama de Causa — Efecto.- Una vez que se escoge ¢l punto de inicio para
resolver el conflicto, se debe profundizar en ellos para encontrar todas las causas
posibies que lo influyen. Esta técnica también es conocida como diagrama de
Ishikewa o espina de pescado, por su estructura.

« Grifico de control.- Es una herramienta estadistica que nos da un panorama claro
de fas variaciones normales y anormales de un proceso.

« Estratificacion.- Es la clasificacidn de los datos en funcion de una caracteristica
comun para investigar fuentes de variabilidad.

« Diagrama de dispersidn.- Permite observar la relacion que existe entre una
supuesta causa y efecto para corroborar si existe dicha relacion.

Todos los que pertenezcan a un circulo, reciben la capacitacion adecuada en las areas de
control y mejora. En ciertas ocasiones el mismo circulo piensa en las soluciones y puede
presionar a la alta gerencia a llevarlo a cabo, aunque esta siempre esta dispuesta a escuchar
y dialogar.

Estos circulos son muy recomendados en Japon, debido al éxito que han teaido en la
mayoria de las empresas donde se han aplicado, pero se debe de tener cuidado al
adaptarlos, debido a que cada organizacion es distinta y ticnc necesidades muy variadas,
una mala adaptacitn puede hacer que fracase el circulo.

2.7 GENICHI TAGUCHI

El control de calidad desde Ia etapa del diseiio del producto.

Desarrollo sus propios métodos estadisticos al trabajar en una compafiia de teléfonos. lo
aplicd al incremento de la productividad y calidad en la industria,

2.7.1 APORTACION DE TAGUCHI.

Cred el concepto de “disefio robusto”, este excedia sus expectativas de calidad, para asi
lograr la satisfaccion del cliente.

2.7.1.1 DISENO ROBUSTO.

Cada vez que se disefia un producto, se hace pensando en que va a cumplir con las
necesidades de los clientes, pero siempre dentro de un cierto estandar, a esto se le llama
“calidad aceptabie”, y asi cuando el cliente no tiene otra opcion mas que comprar, pues a la
empresa le sale mas barato reponer algunos articulos defectuosas, que no producirios. Pero
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no siempre serd asi, por que en un tiempo la gente desconfiara de la empresa y se iran
alejando tos clientes.

El tipo de disefio que Taguchi propone es que se haga mayor énfasis en las necesidades que
le interesan al consumidor y que a su vez, se ahorre dinero en las que no le interesen, asi
rebasara las expectativas que el cliente tiene del producto. Asegura que es mas economico
hacer un disefio robusto que pagar los controles de calidad y reponer las fallas,

Al hacer un disefio robusto de determinado preducto maximizamos la posibilidad de éxito
en el mercado. Y aunque esta estrategia parece costosa, en realidad no 1o es, por que a la
vez que gastamos en excedernos en las caracteristicas que de verdad le interesan al
consumidor, ahorramos en las que no les dan importancia.

2.7.1.2 FUNCION DE PERDIDA DE TAGUCHL

Con esto, Taguchi traté de orientar a los productores a que redujeran las variaciones en la
calidad.

Para poder revisar esta perdida, se utiliza una ecuactén cuadratica que se ajusta a los datos
de costos y desempefio del producto. Conforme el desempeio del producto se vaya
alejando la ecuacidén va aumentando de valor y se incrementa el costo de calidad para la
sociedad.

2.8 ARMAND V. FEIGENBAUM

El doctor V. Feigenbaum es el creador del concepto control total de calidad, en el que
sostiene que la calidad no-sélo es responsable del departamento de produccidn, sino que se
requiere de toda la empresa y todos los empleados para poder lograrla. Para asi construir la
calidad desde las etapas iniciales y no cuando ya esta todo hecho.

2.8.1 APORTACIONES DE FEIGENBAUM.
Control total de calidad.

Sostiene que los métodos individuales son parte de un exhaustivo programa de control.
Feigenbaum, afirma que el decir “calidad” no significa “mejor” sino el mejor servicio y
precio para el cliente, al igual que la palabra “control” que representa una herramienta de la
administracion y tiene 4 pasos:

a. Definir las caracteristicas de calidad que son importantes.
b. Establecer estandares.

¢. Actuar cuando los estandares se exceden,
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d. Mejorar los estandares de calidad.

Es necesario establecer controles muy eficaces para enfrentar los facteres que afectan la
calidad de los productos. Estos controles se clasifican como:

a. Control de nuevos disefios.

b. Control de recepcion de materiales.
c. Control del producto.

d. Estudios especiales de proceso.

Es asi como se considera al control total de calidad como un proveedor de estructuras y de
planes que nos ayudan a administrar la calidad. Por esta razon las empresas u
organizaciones impulsan muche el liderazgo, y proponen un compromise con la calidad y
la productividad desde los niveles mas latos hasta los mas bajos, por que estan convencidos
que solo con la ayuda de todos, se puede lograr esto.

2.8.2 COSTOS DE CALIDAD

Estos costos se pueden definir como lo que una empresa necesita invertir de cierta torma
para brindar al cliente un producto de calidad. De acuerdo con su origen se dividen en:

« Costos de prevencion.

Son aquellos en los que se incurre para evitar fallas, y los costos que estas puedan originar.
prevenir mas costos. Y se manejan conceptos ¢omo: costos de planeacién, entrenamiento,
revision de nuevos productos, reportes de calidad, inversiones en proyectos de mejora,
entre otros.

«  Costos de reevaluacion,

Estos se ltevan a cabo al medir las condiciones de! producto en todas sus etapas de
produccion. Se consideran algunos conceptos come: inspeccion de materias primas,
reevaluacion de inventarios, inspeccion y pruebas del proceso y producio.

« Costos de fallas internus.

Son los generados durante la operacion hasta antes de que el producto sea embarcado, por
ejemplo: desperdicios, reproceso, pruebas, fallas de equipo, y perdidas por rendimientos.

« Costos de fullas externas.

Son los costos que se generan cuando el producto ya fue embarcado, por ejemplo. ajuste de
precio por reclamaciones, retorno de productos, descuentos y cargos por garantia.
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2.9 SHIGEO SHINGO

Es tal vez uno de los menos conocidos, pero su impacto en la industria japonesa, incluso en
la estadounidense ha sido muy grande. Junio con Taiichi Ohno, desarrollo un conjunto de
innovaciones tlamadas “ e sistema de produccion de Toyota”.

En cierta compaiia, Shingo fue responsable de reducir el tiempo de ensamble de carros de
cuatro meses a dos meses.

Sus contribuciones son caracterizadas por que dio un giro enorme a la administracion,
haciendo varios cambios en ella, ya que sus técnicas eran tode lo contrario a ias
tradicionales. Los que estudian sus métodos de una forma superficial, piensan que sus
teorias no son muy correctas, pero la mejor prueba de que si lo son, es ¢l nombre
“TOYOTA" que respalda a una de las més grandes empresas automotrices a cargo de
Shingo.

2.9.1 APORTACIONES DE SHINGO.
* El sistema de produccién de Toyota y el justo a tiempo™.

Estos sistema tienen una filosofia de “cero inventarios en proceso”. Este no solo es un
sistema, sino que es un conjunto de sistemas que nos permiten llegar & un determinado
nivel de produccion que nos permita cumplir €1 “justo a tiempo™,

Hay varias ventajas que nos proporcionan ef sistema de “cero inventarios™

» Los defectos de la produccidn se reducen al 0 % por que al momento en que se
presenta uno, la produccion se detiene, hasta eliminar sus causas.

« Al hacer esta reduccion de cero defectos, se reducen también los desperdicios y
otros materiales consumibles quedan también en ceros,

« El espacio de las fabricas también se ve benefictado, ya que no tiene necesidad de
almacenar productos defectuosos ni materiales desviados.

+ Este sistema es confiable en cuanto a la entrega justo a tiempo, ya que se obliga a
trabajar sin errores,

2.9.2 EL SISTEMA DE “JALAR” VERSUS “EMPUJAR”.

Este concepto, nos dice que se va a producir una pieza unicamente si la linea siguiente lo
necesita, para eso lenemos unas tarjetas que nos indican cuando se necesita y cuanio.

El sistema de justo a tiempo, es muy dificil y constituye un reto que solo puede ser
aplicable en las empresas que han resuelto todos sus problemas y pueden dominar los
imprevistos que se les presenten.
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2.9.3 POKA - YOKE
Este también conocido como a prueba de errores, o como “cero defectos”,

Consiste en que al momento de que se detecta algun defecto en el proceso, este se detiene y
se investigan todas las causas y las posibles causas futuras, no se utilizan las estadisiicas ya
que es [00% inspeccion, donde pieza par pieza se verifica que no tenga ningin defecto

Hay dos caracteristicas muy importantes para el proceso Toyota, que son el orden y la
limpieza, por que es mas dificil trabajar bien, cuando el lugar de trabajo esta desordenado y
sucio. asi que debemos de ver que es necesario y que no, poner un lugar para cada cosa, y
siempre mantener ordenado, y hacer de esto un habito para que siempre este limpio y
ordenado.

2.93.1 EXISTEN VARIOS NIVELES DE PREVENC[QN POKA -
YOKE, ESTOS SE PUEDEN PONER EN PRACTICA EN
DIFERENTES NIVELES.

Nivel cero. Este es un nivel en donde los trabajadores nunca saben cuando han contribuido
al éxito de la empresa, pero por lo general siempre se les informa cuando su trabajo esta
mal, casi no reciben informacion, y solo se establecen estandares que ellos deben de seguir.

Nivel 1. Aqui por el contrario se informa a los trabajadores cada vez que su trabajo ayuda a
tograr las actividades de control, para que cada uno vea que su desempefio €s necesario.

Nivel 2. En este nivel se informa al trabajador de los estandares y métodos para que cada
uno pueda identificarlos en el momento en que ocurren, asi como una lista de defectos que
pudieran surgir.

Nivel 3. Hacemos estandares dentro de su propio ambiente de trabajo, con sus propias
herramientas y materiales, se les explica cual es la mejor manera de hacer las cosas. de una
forma facil de comprender.

Nivel 4. Instalar alarmas es muy buena idea, para hacer mas rapido el tiempo que tarda un
trabajador en darse cuenta que algo anda fuera de control, asi como encenderse una luz
cuando los insumos no sean suficientes o cuando alguien necesite ayuda.

Nivel 5. Un sistema de control visual nos ayuda a eliminar cualquier tipo de anomalia que
se pudiera presentar, y asi se descubren las causas y se busca la manera de impedir que se
repitan.

Nivel 6. Este nivel es a prueba de errores, se verifican los productos al 100% los productos
y se garantiza que la anomalia no se vuelva a repetir,
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2.10 JAN CARLZON

Es conocido como uno de los especialistas en calidad mas importantes en el irea de
Servicios.

2.10.1 APORTACIONES DE CARLZON.
Momentos de la verdad.

Carlzon es el creador de momentos de la verdad, a partir de este desarrollo un programa de
administracion de la calidad, para empresas especialmente de servicios.

Este sistema se trata de momentos en que los empleados de una organizacion tienen con sus
clientes que duran aproximadamente 15 segundos, y son utilizados para entregar un
servicio. La empresa confia en que el empleado logrard causarle una buena impresion al
cliente, y toda la empresa se pone en niesgo, v depende de las habilidades que tenga el
empleado, para con el cliente.

La estrategta de la calidad de Carlzon, se trata de documentar de todos los pasos que el
cliente debe seguir para recibir el servicio, se le llama * el ciclo del servicio”,

Una persora sin informacidén no es capaz de asumir responsabilidades, una persona con
informacidn tal vez no sea de gran ayuda, pero sirve para asumir responsabilidades.

No importa que tan grande o importante sea la empresa, todo dependera de la forma en que
el empleado que se encuentra frente al cliente acte, ya sea libre, o con carisma, o todo lo
contrano. :

2.10.2 MOTIVACION EN LA ORGANIZACION

Segin Carlzon. es necesario que todos los empleados sientan que son muy importantes
dentro de la empresa, asi que se considera a la motivacion una pieza fundamental para
fograr la calidad a traveés de la gente.

Si damos libertades a otras personas para tomar decisiones y aportar ideas, aparecerin
nuevas ideas y recursos en las personas que nunca hubiéramos conocido, A los clientes
debemos de tratarlos de una forma distinta. por que a nadie le gusta ser tratado como uno
mas, sino como alguien distinto, un cliente anico diferente s todes los demas, por ese el
empleado que se encuentre en algiin mostrador, debera de olvidarse de las politicas de que
todos los clientes son iguales, por que el mejor que nadie sabra que cada uno es distinto y
tienen distintas necesidades.
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2.10.3 Z1G ZIGLAR Y “LLA RUEDA DE LA VIDA”
Las areas de desarrollo humano son;

« Educacién.

» Espiritvalidad.

« Familia.

» Autpestima.

« Social

+ Condicion fisica.

+ Emotividad.

= Estas siete areas del desarrollo humano, son [os ¢jes de una rueda, la rueda de la
vida: este concepto de administracion fite adaprado para adolescentes,

« El desarrolloc personal debe ser armonico. Para que el ser humano pueda
desarrollarse, debe primero de definir cuales son [os ejes mas importantes en su
vida, y dedicarse a mejorarlos, esta decision debe ser personal por que nadie mas
que nosotros sabemos que es [o que necesitamos para estar bien.

« La clave de todo esto, esta en balancear y buscar un equilibrio entre entré nuestra
vida y nuestros ejes. La cantidad de ejes que elijamos no tendra nada que ver con el
éxito e nuestra vida, algunos pueden encontrar solamente tres ejes importantes, y
otros mas de siete, pero el secreto estard en como manqen y equilibren estos ejes,
para hacer su vida mas suave, facil y exitosa.

« Para cada persona puede ser mas dificil o no lograr lo anterior, por cuestiones de
tiempo, por lo que es necesario elaborar un plan de mejoramiento de calidad de
vida, que vaya unido a los conceptos de calidad.

« ; Un proyecto de vida!
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3. ORIGEN Y DESARROLLO DE LA I.S.0.

3.1 NORMAS Y ORGANIZACIONES

El origen de las organizaciones encargadas de crear normas para la industria tiene su origen
en la antigua Gran Bretafia. El "Comité de Normas de Ingenieria” establecido en 1901 fue
el primer organismo que emitid reglamentos definidos para que se desarrollaran procesos
de ingenieria en las industrias manufactureras.

Luego se le cambid el nombre en 1918 por "Asociacion Britanica de Normas de
[ngenieria”, organismo que recibid la Célula Real en 1929; luego, en [931 adopto su
nombre actual; "Instituto Britanico de Normas" con el objeto de refiejar su expansidn fuera
de los dominios de la ingenieria.

En la actualidad, el Instituto Britdnico de Normas gjecuta varias actividades y sin lugar a
dudas, la parte central de estas sigue siendo la creacion y actualizacidn de normas, lo que
hace a través de un proceso de consulta con grandes y reconocidas empresas del ramo que
utilizarian la norma,

L.a mayoria de 1as normas; incluyendo la serie de normas [S0O 9000, se modelaron sobre la
norma britinica BS 5730 emitida por el Instituto Britanico de Normas. Es por eso que el
hecho de que cada una de las normas posean nimeros claves de equivalencia similares no
sea una coincidencia.

La serie de normas BS 5750 fue la pionera de las normas de sistemas de calidad a nivel
internacional.

3.2 HISTORIA DE LA ISO

La Organizacion Internacional para la Normalizacién tiene sus origenes en la Federacion
Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926—1939). De 1943 a 1946,
¢l Comité Coordinador de las naciones Unidas para la Normalizacion (UNSCC) actud
como organizacion interina.

En octubre de 1946, en Londres, se acordd por representantes de veinticinco paises el
nombre de Organizacion Internacional para la Normalizacion, La organizacion conocida
como [SO (International Organization for Standarization), celebrd su primera reunion en
junio de 1947 en Zurich, Alemania, su sede se encuentra ubicada en Ginebra, Suiza.

Su finalidad principal es la de promover el desarrollo de estandares internacionales y
actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar el
intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecié un Programa de
Administracion de la Calidad que llamé MIL-Q-9858. Cuatro afios mas tarde se revisé y
nacié MIL-Q-9858A. En 1986 la Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (NATO)
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practicamente adaptd la norma MIL-Q-9838A para elaborar la primera Publicacion del
Aseguramiento de la Calidad Alidda (Quality Assurance Publication | (AQAP-1.)

En 1970, el Ministerio de la Defensa Britanico adoptd la norma AQAP-1 en su Programa
de Administracion de Estandarizacion para la Defensa DEF/STAN 05-8. Con esa base, el
Instituto Britdnico de Estandarizacion (British Standard Institute, BSI) desarrolld en 1979
el primer sistema para [a administracion de la estandarizacion comercial conocido como BS
5750.

Con este antecedente, ISO cred en 1987 la serie de estandarizacion 1SO 9000 adoptando la
mayor parte de los elementos de la norma britinica BS 5730, Ese mismo afio la norma fue
adoptada en los Estados Unidos como la serie ANSTYASQC-Q90 (American Society for
Quality Control); v la norma BS 3750 fue revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la
norma [SO 9000.

De acuerdo con los procedimientos de [SO, todos los estandares 15O, incluyendo las
normas [SO 9000, debian de ser revisadas por lo menos cada cinco afios. La revision de las
normas originates 1SO 9000 y sus componentes: [SO 9000, 9001, 9002, 9003 y 9004
publicadas en 1987 tue programada para 1992/1993, fecha en la que se creo el:

"Vocabulario de la Calidad” (estandar [SO 8402), el cual contiene terminologia relevante y
definiciones.

Desde ese entonces se han modificade las normas ISO 9000 y la norma (SO 9004, ademas
se agregd la serie de normas [SO 10000 (ISO 1011-1, 1011-2 y t011-3). Criterios para
auditoria y administracion de programas de auditorias.

Tanto en Gran Bretafia como en toda Europa se implantd la norma con gran rapidez debido
a que algunos organismos poco escrupulosos exigian a las empresas que se registraban que
sus proveedores debian certificarse también, echo que obligd a cada uno de los proveedores
de empresas certificadas seguir el procedimiento.

El requisito de certiticacién, para el caso de los proveedores, que impusieron los
organismos certificadores no era necesario, pero representd ingresos de 80 millones de
libras anuales (140 millones de US dolares) en concepto de honorarios para los organismos
certificadores.

La norma ISO 9000 se comenzd a implantar en Estados Unidos desde 1990 debido a un
efecto en cascada generado, en gran parte, por la publicidad y los medios de comunicacion,
los cuales definieron a la norma 18O 90600 como “El Pasaporte a Europa™ que garantizaba
competitividad global y que ademas, la empresa que no se certificara se veria incapaz de
comercializar con paises europeos.

Desde 1993, el tema del pasaponie a Europa dejé de mencionarse, hoy en dia los
anunciantes simplemente enumeran los programas de cursos tales como: 18O 9000 v las
Buenas Practicas de Manufactura, ISO 9000 y ia Administracién de la Calidad Total, Cémo
Aplicar la Reingenieria a través de la ISO 9000, entre otros.
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{SO se encuentra integrada por organizaciones representantes de cada pais, solamente una
ofganizacion por pais puede ser miembro. La totalidad de miembros se encuentran
divididas en tres categorias: Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros Correspondientes
y los Miembros Suscritos.

Miembros del Comité Ejecutivo: Estas organizaciones se responsabilizan por informar a las
paries potencialmente interesadas en cada uno de sus paises de oportunidades e iniciativas
relevantes de la estandarizacion internacional. También se asegura que los intereses de su
pais se encuentren representados durante negociaciones internacionales al momento de
realizar acuerdos en las estandarizaciones.

Y por supuesto, cada representante es responsable de aportar una cuota de membresia a la
Organizacién para financiar sus operaciones. Cada uno de los miembros Ejecutivos tienen
derecho a voz y voto durante las juntas generales de [SO en el comit€ técnico y el comité
politico.

Miembros Correspondientes: Son organizaciones de algunos paises que usualmente no
poseen un desarrollo pleno en las actividades de estandarizacion a nivel nacional. Los
miembros por correspondencia tienen voz pero no tienen voto durante las juntas generales
de SO, pero son enteramente informados a cerca de las actividades que le interesan a las
industrias en cada uno de sus naciones.

Miembros Suscritos: [SO ha implementa también esta tercera categoria para los organismos
de los paises con economias muy pequedas. Ellos pagan cuotas de membresia reducidas
que les permiten mantenerse en contacto con estandares internacionales.

Se incorpora una lista de los paises que integran cada uno de los comités inscritos en I1SO y
SuS Organismos representantes

3.3. 1ISO 9000 EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El Desarrollo Organizacional es un término que se utiliza para abarcar un conjunto de
intervenciones de cambios planeados, construidos sobre wvalores democraticos
humanisticos, que buscan mejorar la eficacia organizacional y el bienestar de los empleados
[Robins, 1996].

El objetivo principal del Desarrollo Organtzacional (DO} es el valorar el crecimiento
humano y organizacional, los procesos participativos y de colaboracion, y el espiritu de
investigacion de sus elementos. Los valores puntuales que el Desarrollo Organizacional
identifica como factores imprescindibles para su cimentacion son los siguientes:

Respeto por las personas: Se percibe a los individuos como responsables, meticulosos y
serviciales. Se les debe tratar con dignidad y respeto-

Confianza y apoyo: L.a organizacion eficaz y saludable se caracteriza por la confianza,
autenticidad, franqueza y un clima de apoyo.

Igualdad de poder Las organizaciones eficaces restan énfasis a la autoridad y control
jerarquico.
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Confrontacion. No se deben esconder los problemas. Se les debe enfrentar abiertamente.

Participacion. Mientras mas se involucren las personas que se verdn afectadas por un
cambio, en las decisiones que rodean ese cambio, mds se verdn comprometidas con la
implantacion de esas decisiones.

Necesariamente para lograr £l Desarrollo Organizacional en las empresas se debe suscitar
un cambio substancial en la estructura completa; ia normativa [SO 9000 es una buena
herramienta para lograr ese cambio, ya que al requerir registros minuciosos de todas las
actividades operativas y administrativas, propiciando la comunicacion inter departamental,
y la colaboracién proactiva de grupos de trabajo de diferentes secciones de la compaiiia.

Dentro de las técnicas utilizadas por el DO para llevar a cabo el cambio se encuentra la
utilizada por la certificacion de normativas de estandarizacion: "La Consultoria del
Proceso”.

El proposito de la Consultoria del Proceso es que un consultor externo ayude al cliente, por
1o general a un administrador a percibir, entender y actuar sobre las situaciones del proceso
con las que tiene que tratar Estas pueden incluir el flyo de trabajo, las relaciones
informales entre los miembros de la unidad y los canales formales de comunicacion.

La consultoria del proceso parte de supuesto similar al de la capacitacion en sensibilidad de
que la eficacia organizacional se puede mejorar si se tratan los problemas interpersonales y
si se hace énfasis en el compromiso. Pero [a consultoria del proceso esta dirigida mas hacia
la rarea que hacia la capacitacién en sensibilidad.

Es importante observar que el consuitor del proceso no necesita ser experte en la solucion
dei problema especifico que ha identificado. La habilidad del consultor estd en el
diagnéstico v el desarrollo de una relacién de ayuda, este instruye al cliente sobre la forma
de obtener el mayor provecho del nuevo recurso que identifica el experto.

3.4. ESTRUCTURA DE LA NORMA 150 9000

En las normas se pueden encontrar especificaciones técnicas o criterios precisos para ser
utilizados de tal forma que se asegure que los materiales, productos procesos y servicios
" son adecuados para su uso, especialmente en el caso de empresas exportadoras.

Para ello [SO ha establecido cerca de 12,000 normas vigentes actualmente a nivel mundial,
generadas por consenso gracias a la participacion de los organismos de normalizacion
integrados por los comités de los paises miembros tanto plenos, correspondientes como
SUSEritos. :

Actualmente hay 186 Comités Técnicos que se subdividen en 376 Subcomités, 2,057
grupos de trabajo v 40 grupos de estudio ad hoc en los que trabajan expertos de paises
participantes, de paises observadores y organizaciones internacianales.
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En el Comité Técnico (ISQO/TC 176) "Gestion y Aseguramiento de fa Calidad” participan
68 paises de los cuales 135 son observadores conformando un total de alrededor de 300
expertos.

3.5 DESARROLLO DE UNA NORMA 15O

Las normas 18O se desarrollan basicamente en tres etapas;

a) ldentificacion de la necesidad de una norma internacional y definicion de su alcance
b) Consenso en las especificaciones de la norma internacional

¢) Aprobacion del borrador de norma internacional

La clasificacién de los documentos de acuerdo a las etapas de la norma internacional en que
€stos se encuentran €s:

¢ Propuesia Nueva (New Propose, NP)

e Borrador de Trabajo (Work Draft, WD)

« Borrador de Comité (Committee Draft, CD)

 Borrador de Norma Internacional (Draft International Estandar, DIS)

« Borrador Final de Norma Internacional (Finish Draft international Estandar, FDIS)
+ Norma internacional (ISO)

Como se dijo anteriormente, debido al avance tecnologico, al desarrollo de nuevos
materiales y métodos, asi como nuevos requerimientos de calidad y seguridad se hace
necesaria una revision periodica de la mayoria de las normas internacionales no mayor de
cinco afios,

Los dos documentos llamados SO 9000-1 e [SO 90004 (ISO 9000 y 9004, formaimente)
son los documentos guia y se deben emplear como referencia y no se pretende que sean
normas exigibles ni deben consultarse o interpretarse como tales. Con respecto al
documento [SO 9000-1, su objetivo principal es ayudar a decidir cual de las tres normas
[SO 9001, 9002 o 9003 se adaptari mejor a las necesidades especificas de una empresa, El
nicleo de las series de ia 1SO 9000 a la [SO 9004 consiste en tres normas anidas
jerarquicamente asi: 9001, 9002 y 9003. Esto significa que el alcance de la norma 1SO 9001
es mayor que el de 1SO 9002, la que a su vez es mayor que el de 13S0 9003,

Especificamente, para la revision de las normas de 1994 la tfamilia de normas [SO 9000 se
estructura de la siguiente manera:
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3.6 MODELOS PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE
LA CALIDAD

Los tres modelos de sistemas de la calidad sirven para demostrar et cumplimiento de los
requerimientos adecuados y también para demostrar la aprobacion o registro para ¢! caso de
los proveedores, también sirven para demostrar contractualmente la implantacion det
sistema ante los clientes; ademds, brindan una guia para la gestion de la calidad interna.
Estos modelos se encuentran en las siguientes normas:

[SO 9001:1994 Sistemas de la calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio, el desarrollo, 1a produccién, la instalacidon y el servicio posventa. Esta norma
determina los requisitos que se plantean cuando es necesario demostrar la capacidad de un
proveedor al asumir toda la responsabilidad, desde el disefio hasta el servicio posventa, de
tal modo que se prevenga del suministro en todas las etapas de produccion no conformes,

ISO 9062: 1994 Sistemas de la calidad — Modelo para el aseguramiento de ia calidad en la
produccion, la instalacion y el servicio posventa. Esta norma determina los requisizos que
se plantean cuando es necesario demosirar la capacidad de un proveedor al asumir toda la
responsabilidad a partir de un disefio establecido hasta el servicio posventa, de tal forma
que se prevenga ¢l suministro de la produccion de productes no conformes.

[SO 9003:1994 Sistemas de la calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en la
inspeccion y en los ensayos finales, Esta norma determina los requisitos que se plantean
cuando es necesario demostrar la capacidad de un proveedor para detectar y controlar el
tratamiento de cualquier no-conformidad de un producto, findamentalmente en las etapas
de inspeccidn vy ensayos finales.

Mientras que la norma [SO 9001 cuenta con veinte elementos que conforman el sistema de
la calidad, el modelo segin la norma 1SO 9002 sblo cuenta con diecinueve elementos, y la
norma [SO 9003 contiene solamente dieciséis elementds que s¢ componen por elementos
requeridos y otros parcialmente requeridos con respecto a los elementos de las normas 1SO
9001,

A continuacion se presenta una comparacion de los elementos existentes en cada uno de los
tres modelos.
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MODELG

3.7 TABLA DEL SISTEMA DE LA CALIDAD. ISO 9001 1995

I. Respensabilidad de la direccion

2. Sistema de la calidad

3. Revision de] contrato

4, Control de disefia

5. Control de los documentos y de los datos

6. Compras

7. Control de tos productos suministrados por los clientes

8. Identificacion y rastreabilidad de los productos

9. Caontrol de los procesos

10, [nspeccion y ensayos

Lt Controt de los equipoé de inspeccidn, medicidn y ensayo

J—

12. Estado de inspeccion y ensayo

13. Control de los productos no conformes

14. Acciones correctivas y preventivas

15. Manipulacién, almacenamiento, embalaje, preservacion y
entrega

16. Control de los nesgos de la calidad

17. Auditonias internas de la calidad

18. Adiestramiento

19. Servicios posventa

20. Técnicas estadisticas
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Clave : 1= Elemento requerido completo. m = Elemento parcialmente requerido

X = Elemento no requerido.

3.8 CORRESPONDENCIA ENTRE 150 9001:1995, E 150
9001:2000, EN MEXICO SON NMX-CC-003:1995 IMNC, Y

NMX-CC-9001-IMNC-2000

o | B

2 Normas de referencia

3 Definiciones 3

4 Requisitos del sistema de calidad [solo titulo]

4.1 Responsabilidades de la direccion [solo titulo]

4.1.1 Politica de caiidetd 51+53+541
4.1.2 Organizacion [solo titulo]

4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad 5.5.1
4.1.2.2 Recursos 6.1 +621
4123 Représentante de la direccion 552

4.1.3 Revisidn por la direccion 56,1 +85.1
4.2 Sistema de calidad [solo titulo]

4.2,1 Generalidades 41+422
4,2.2 Procedimientos del sistema de calidad 421

4.2.3 Plantacion de {a calidad ' 542 +7.1

4 3 Revisidn del contrato [solo titulo]
4.3.1 Generalidades
4,32 Revision

52+4721+722+723

4.3.3 Modificaciones al contrato 722

4.3.4 Registros 7.2.2

4.4 Control del disefio [solo titulo]

4.4.1 Generalidades

4.4.2 Plantacion del disefio y desarrollo 7.3.1

4.4.3 Interrelaciones organizacionales y técnicas 7.3.1

4.4.4 Datos de entrada al disefio 7.2.1+732
445 Resultados del disefio 733

4.4.6 Revision del disefio 73.4
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4,47 Verificacion del disefio

4483 Validacion del disefio .
449 Cambios del disefio 7.3.7
4.5 Control de documentos y datos [solo titulo]

4.5.1 Generalidades 423
4.5.2  Aprobacion y emisidn de documentos y datos 423
4.5.3 Cambios en documentos y datos 423
4.6 Adquisiciones [solo datos]

4.6.1 Generalidades

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas 741
4.6.3 Datos para adquisiciones 742
4.6.4  Verificacion de los productos comprados 7.43
4.7 Control de productos‘proporcionados porel cliente | 7.5.4
4 8 Identificacion y rastreabilidad de productos 753

4.9 Control del proceso

63+64+751+752

4.10 Inspeccion y prueba [solo titulo]

4.10.1 Generalidades 7.1+8.1
4.10.2 Inspeccion y pruebas de recepcion 743+824
4,10.3 Inspeccion y pruebas en proceso . 824

4.10.4 Inspeccidn y pruebas finales 824

4.10.5 Registros de inspeccion y pruebas 7.53+824
4.11 Control de equipe de inspeccion, medicién y

prueba. [solo titulo]

4.11.1 Generalidades 76

4.11.2 Procedimiento de control 7.6

4.12 Estado de inspeccion y prueba 7.53

4,13 Control de producto no conforme[selo titulo]

4,13.1 Generalidades 3

4.13.2 Revision y disposicion de productos no 3
conformes

4,14 Accidn correctiva y preventiva [solo titulo]

4.14.1 Generalidades 852+853
4.14.2 Accidn correctiva 8.52

4,143 Accion preventiva 8.53

4.15 Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion
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y entrega [solo tltulo]
4.15.1 Generalidades

4.15.2 Manejo 7.5.5
4,153 Almacenamiento 7.5.5
4.15.4 Empaque 7.5.3
4.15.5 Conservacién 73553
4.15.6 Entrega 7.5.1
4.16 Control de registros de calidad 424
4,17 Auditorias de calidad internas 822+823
4.18 Capacitacion 622
4,19 Servicio 7.5.1

4.20 técnicas estadisticas [solo titulo]
420.1 Identificacion de necesidades

4.20.2 Procedimientos

81+823+824+84
8:1+823+824+84

3.9 CORRESPONDENCIA ENTRE ISO 9001:2001, E ISO

9001:1995, EN MEXICO SON NMX-CC-9001: IMNC 2000, Y

NMX-CC-003:1995-1MNC.

TS0/ 900172000+

IS0 9061:1995

1 ObJeto y campo de aplicacidn

1.t Generalidades

1.2 aplicacidn

2 Referencias Normativas 2

3 Términos y definiciones 3

4 Sistema de gestién de la calidad [solo-titulo]

4.1 Requisitos generales 421
4.2 Requisitos de la documentacion. [solo titulo]

4.2.1 Generalidades 422
4.2.2 Manual de la calidad | 421
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4.2 3 Control de documentos

451 +452+453

4.2.4 Control de los registros de la calidad 4.16

5 Responsabilidad de la direccion [solo titulo]

5.1 Compromiso de ta direccion 4.1.1
5.2 Enfoque al cliente 43.2
5.3 Politica de la calidad 4.1.1
5.4 Planificacion [solo titulo]

5.4.1 Objetivos de la calidad 4.1.1
5.4.2 Planificacidon del sistema de gestion de la calidad 423
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion solo

titulo} )

5.3.1 Responsabilidad y autoridad 4,1.2.1
5.3.2 Representante de la direccion. 4,123
5.5.3 comunicacidn interna

5.6 Revisidn por la direccion, {solo titulo]

5.6.1 Generalidades 4.1.3
5.6.2 Informacion para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6 gestion de los recursos [solo titulo]

6.1 Prevision de recursos 4122
6.2 Recursos humanos [solo titulo]

6.2.1 Generatidades 4122
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion. 418
6.3 Infraestructura 49
6.4 Ambiente de trabajo 4.9

7 Realizacién del producto [solo titulo]

7.1 Planificacion de la realizacién del producto 423 +4.i0.1
7.2 Procesos refacionados con el cliente [solo titulo]

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con 432+444

el producto.

-1 7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto

432+433+434

7.2.3 comunicacion con ¢l cliente 432
7.3 Disefio y desarroilo {solo titulo]
7.3.1 Plantacién del disefio y desarrollo 442+443
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrolfo 444

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 445

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 446

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 447

7.3.6 Validacion del disefio y desarrotlo 448

7.3.7 Conirol de cambios del disefio y desarrollo 449

7.4 Compras [solo titulo]

7.4.1 Proceso de compras 462
"7.4.2 Informacidn de compras 4.63

7.4.3 Verificacion de los productos comprados 1 4.64+4.102

7.5 Produccidn’y prestacion del servicio [solo titulo]

7.5.1 Control de la produccion y de servicios

49+4.156+4.19

7 5.2 Validacidn de los procesos de produccion y de la
prestacién de servicios

4.9

7.5.3 Identificacion- y trazabilidad

48+4105+412

7.5.4 Propiedad defi cliente

4.7

7.5.5 Preservacion del producto

4.152+4.153+4.154+4155

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion.

411.1+4.11.2

8 Medida, anailisis y mejora [solo titulo)

8.1 Generalidades

4.10.1+4201 +4202

8.2 Seguimiento y medicidn [solo titulo]

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2 2 Auditona interna

4.17

8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos

4.17+420.1+4202

8.2 4 Seguimiento y medicion del producto

4102+4.103+4.104+4105+
4.20.1 +420.2

8.3 Control del producto no conforme

413.1+4132

8.4 analisis de datos. 4.20.1+4202
8.5 Mejora [solo titulo]

8.5.1 Mejora continua 4,13

8.5.2 Accién correctiva 414.1+4142
8.5.3 Accidn preventiva 4.141+4.143

47




4. PROCESO DE INYECCION DE PLASTICOS.

4.1 DEFINICIONES Y CONCEPTOS GENERALES DE LOS
PLASTICOS.

Un plastico es un. material que contiene como ingrediente esencial, un polimero organico y
de alto peso molecular, es sdlido y rigido en su estado final.

Los plasticos son productos derivados del petroleo pertenectentes a la familia de los
polimeros, que significa estar formado por varias moléculas con caracteristicas semejantes,

Polimerizacion, puede haber plasticos de origen sintético 0 natural. Los plasticos de origen
natural se obtienen de resinas como el caucho y el hule natural, mtentras que los de origen
sintético se obtienen por medio de procesos quimicos, a lo cual se le conoce como
Polimerizacion..

polimero, es un compuesto quimico formado por muchos menémeros que forman grandes
Cadenas moleculares: .Las cuzles contienen unidades de estructura repetida

4.2 CLASIFICACION DE LOS PLASTICOS.

MATERIALES
PLASTICOS
[Uso Comun I mgenieria rAJto desempeiio l [ Bajo desempeﬁcd

rCristalinos I l Amortos H Cristalinos
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4.2.1 TERMOPLASTICOS

Los termo plastico se caracterizan por sufrir un cambio fisico de estado solido a liquido,
cuando estan en presencia de calor, solidificindose rapidamente cuando deja de existir este
suministro de calor. Teoricamente, el ciclo de fusion-solidificacién, se puede repetir un sin
fin de veces, sin afectar la estructufa quimica de las resinas, sin embargo, en la practica, se
sabe que al llevar este ciclo de manera repetida, se ocasiona la degradacion de la resina.

Propiedades de los termoplasticos:

0 Cambio fisico

0 Bajo costo de pieza inyectada

0 Da una gran libertad para el disefio de la pieza
O Es estable a las propiedades eléctricas

O Es reciclable

4.2.2 TERMOFLJOS

Los materiales termofijos, a diferencia de los termoplasticos, en el ciclo fusion-
solidificacién, solo puede ser realizado una vez, ya que al someterlo nuevamente a la
presencia de calor ocasionaria la carbonizacion o la degradacion de la resina.

Propiedades de lo termofijos:

g Cambio quimico

(2 Bajo costo del material

a Poca libertad para el disefio de [a pieza

0 Alta resistencia al calor / deformacion.
0 No es reciclable

4.3 CLASIFICACION QUIMICA Y COMERCIAL DE LOS
PLASTICOS

4.3.1 CLASIFICAION QUIMICA

Quimicamente los plasticos o polimeros se clasifican en 3 tipos:

1) Poliolenficas: Ejem: Polietileno(HDPE LLDPE)
Polipropileno(PP}
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2) Estirenicas:.Ejem: Poliestireno cristal (PS); Poliestireno alto impacto(HIPS)
Acritlonitrilo-butadienc-estireno{ ABS)
3) Polimeros Halogenados: Ejem: Policloruro de vinilio(PVC)

4) Poli metacrilatos: Ejem: polimetil-metacrilato. (PMMA)

5) Polimeros con heteroatomos: Poliacetilicas: polioximetileno (POM)
Polifenilenicas: polioxido de fenileno(PPO}
Policarbonatos: policarbonato (PC)
Poliamidas: poliamida(PA,PA66.PA 6-10, PA 6-11)

4.3.2 CLASIFICACION COMERCIAL

Comercialmente, se clasifican de acuerdo al consumo de los diferentes tipos de plasticos, y
estos se dividen en 4.

1) Comodities: Estos son los plasticos de alto consumo, debido a su bajo costo
y relativa facilidad de procesamiento, ejem: PE,PP.PS,HIPS,
PVC,PET.

2) Versatites: Estos son aquellos que tienen un consumo medio y cosio medio.
Tienen buenas propiedades, son buenos para el disefio de productos,
Ejem: PMMA, poliuretano(PUR), epoxicas (EP).silicones .

3) Técnicos o de Ingenieria: Estos son de precio elevado, debido al alto grado de
Tecnologia que involucra su produccion, por lo que tienen un bajo
Consumo, estos materiales tienen unas excelentes propiedades
Especificas. ejem. ABS, PA, PC, PBT; PPO.

4) Especiales: se les llama especiales, por que tienen €l mas alto grado de tecnologia
Su transformacién, son los mas caros, y estos son para aplicaciones
Especificas, las mejores propiedades, ejem: PPS, copolimero liquido-
(LCP), PAL, polietileno-imida(PEI)
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4.4 MAQUINA DE INYECCION DE PLASTICOS.

4.4.1 DESCRIPCION GENERAL DE UNA'MAQUINA DE INYECCION
DE PLASTICOS.

Magquinas para inyeccién de plasticos

En la foto de la derecha podemos observar un ejemplo de una Maguina inyectora Meteoro
370 de Matéu & Sole.

Las maquinas de inyeccion se componen basicamente de tres partes.

3 La unidad de plastificacion o inyeccion.
0 La unidad de cierre.
O La bancada

0 La unidad de plastificacion o inyeccion

Consta de un cilindro de plastificacion donde el polimero pasa a estado liquido por
calentamiento.

El calentamiento del plastico se produce por la accién mecanica del husillo sobre el
material y por aporte extra de unas resistencias colocadas en la camisa del cilindro.
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En la imagen podemos observar la untdad de inyeccién de una Arburg.
Se puede apreciar la tolva donde se introduce la granza de plastico. El cilindro de inyeccidn
protegido con chapa consta de una camisa airededor del cual se instalan (as resistencias que
aportan calor al polimero. .
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En la imagen superior podemos ver el corte del cilindro (Husillo) de inyeccidn de la
maquina de inyeccién.

Se pueden apreciar las tres zonas en las que se divide el husillo: medida, compresion v
carga.

Hay distintos tipos de husillos dependiendo del material en que trabzjemos. Dependiendo
del material las longitudes de las distintas zonas no sera la misma,

El piston de inyeccion empuja al polimero fundido dentro de! molde, manteniendo la
presion necesaria hasta que el pldstico se "congela” dentro del moide
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En la imagen apreciamos la vista superior en medio corte de la unidad de inyeccion de una
Battenfeld. A los dos lados se encuentran los dos cilindros que mueven el carro. En el
centro, el cilindro de plastificacion con el husillo y el moter hidraulico de carga.

La unidad de cierre; Se encarga de cerrar las dos partes de! molde y de mantener la
presion necesaria para que estas dos partes no se separen cuando el termoplastico fundido
entra en las cavidades del molde, El sistema de cierre puede ser par rodillera o por pistdn.

La bancada: En la bancada, ademas de aguantar a fa unidad de inyeccion y a la de cierre se
aloja la bomba con su motor eléctrico, el depésito de aceite y el circuito hidraulico.

4.4.2 CICLO DE UNA MAQUINA DE INYECCION

El ciclo de moldeo basico de una inyectora es el siguiente:
Cada una de estas fases se puede subdividir en otras:

Cerrar el molde:

O Cerrar a velocidad 1

O Entra la presion de seguro de molde
0 El molde se bloquea a la presion final.

Inyeccion y presion remanente

71 Avanzar boquilia

O Presion de inyeccion. Primera presion
[ Presion remanente. O segunda presion.

Dosificacion.

O Se tiene en cuenta a la vez las revoluciones del husillo,
O La contrapresion y la succion,

O También el tizmpo de enfriamiento.
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Abrir y expulsar:

3 Se abre ¢l molde, pueden graduarse varias velocidades.
T Avanzar expulsores.

= Se expulsan las piezas,

U Retroceder expulsores,

G E! ciclo se vuelve a iniciar cerrando el molde

4.4.3 PROBLEMAS MAS FRECUENTES, EN LOS CICLOS DE
INYECCION DE PLASTICOS.

Ciclo de cerrar el molde:

El problema mas frecuente es la alarma por seguro de molde. Se produce al quedar piezas o
partes de ellas entre fa parte fija y la movil del molde, La solucién evidente es limpiar las
caras del molde de cualquier resto.

No obstante, a veces, el problema se debe a dilataciones por calor del moide debido a una
mala refrigeracion. Si no es posible mejorar la refrigeracion se puede aumentar con cuidado
la presion o la velocidad de seguro de molde en la pantalla de cierre.

Hay que tener mucho cuidado con esto pues no hay que olvidar que la funcion del seguro
de molde es proteger a este y que elevar demasiado los valores puede hacer indiil esta
proteccion.

A veces el molde no cierra por la simple razon de que la maquina no ha compietado el
ciclo. En estos casos suena la alarma de tiempo de ciclo. Se puede deber a que ios
expulsores no hayan actuado (revisar potencidémetros) o a que la reja se haya abierto
accidentalmente.

Respecto a la calidad de las piezas se debe tener en cuenta que un bloqueo débii del cierre
puede producir rebabas en [as piezas

Ciclo de inyeccidn:

Durante la inyeccion la alarma mas frecuente es la de vencimiento del tiempo de
inyeccion. En este caso el material del husillo no es inyectado por completo en el molde
durante ¢l tiempo prefijado. Incluso si la boquilla se ha enfriado no entra nada de material
en el molde.

Si no ha entrado nada de material en el molde la solucién es aumentar la temperatura del

plastico en {a boquilla. Podemos hacerlo directamente mediante la fesistencia de la boguilla
o de forma indirecta aumentando la distancia o la velocidad de succion.
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Si el material ha entrado en el molde pero no ha llenado por completo la solucién puede ser
aumentar la velocidad de inyeccidn Teniendo en cuenta que velocidades altas de inyeccion
pueden producir rebabas y quemaduras en la pieza.

La fase de inyeccion termina con la entrada de la presion remanente o de mantenimiento.

Esta presion se usa para compensar la contraccion del material durante su enfriamiento y
evitar los rechupes en 1a pieza. Tendremos en cuenta la presién de remanencia y el tiempo
durante el que se mantiene. Una presion de remariencia muy alta puede producir problemas
en la expulsion y de alabeos en la pieza.

Cicla de dosificacién, enfriamiento, y expulsién:

Si la maquina y el husillo-funcionan correctamente la carga o dosificacidn del plastico,
se debe producir de forma suave y rapida.

Si a la maquina le cuesta cargar puede saltar la alarma de tiempo de ciclo. Incluso si la
boquilla retrocede antes de terminar la carga el mazerial continuaré saliendo por la boquilla
y cayendo sobre la bancada de la maquina.

Los problemas de carga o dosificacion del plastico, se pueden deberse a bastantes factores:

» Las revoluciones del husillo son insuficientes para cargar la maquina en el tiempo
prefijado.

* Hay demasiada contrapresién en ¢l husillo. -

* Las temperaturas en el cilindro no son adecuadas.

*  Se han formado acumulaciones de material semifundido en la salida de la tolva.

* El material esta himedo. etc.

Enfriamiento:

Si el tiempo de enfriamiento es muy bajo la pieza puede quedar pegada al molde o
sufrir detormaciones. Si el tiempo es demasiado alto el material en ¢l cilindro se degrada
més y el ciclo es mas caro.

Expulsion:

Los problemas de expulsion se suelen deber a que la pieza queda pegada en la parte

fija del molde y obviamente los expulsores no sirven entonces de nada. Pueden deberse 2

excesivas presiones de inyeccion o de remanencia. a problemas con la cantidad de material
inyectado, a problemas de refrigeracién del molde, etc.
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5.2 USO DEL MANUAL DE CALIDAD
5.2.1 OBJETIVO

Establecer las directrices generales del manual de calidad en CINKA S.A. de CV.
Describir como dicho manual esta referenciado y proporcionar un servicio de consulta
permanente a todos los interesados en la implantacion, mantenimiento y mejora del mismo.

Ayudar a la ejecucion correcta de las tareas asignadas al personal y propiciar la
uniformidad en los métodos de trabajo, y procesos de producciéon, logrando que en todo
momento las actividades, procesos y servicios se realicen con base en el cumplimiento de la
politica y objetivos de la calidad, dentro de la organizacién.

5.2.2 ALCANCE

El presente manual de calidad, se¢ aplica a todos los niveles de la organizacion; de este
modo, constituye un compromiso formal y responsable para el desarrollo, implantacién y
mejora del sistema de administracion de la calidad para los servicios de gestion de la
calidad, compras, ventas, produccion, procesos y servicios al cliente,

5.2.3 RESPONSABILIDADES

Todos los niveles de la organizacion deben cumplir las directrices establecidas en el
presente manual de administracion de la calidad.

El representante de la direccién debe controlar, distribuir, y actualizar el presente manual
de administracion de la calidad.

Cada propietario de una copia controlada debe hacer la difusion dentro de su drea y
fomentar el buen uso del presenie manual.
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5.2.4 DISTRIBUCION
- . - ;
Copia controlada Propietario
No.
! Direccion General
2 Gerencia Administrativa
3 Gerencia de Produccion
4 Gerencia de Calidad

5.3 INTRODUCCION

CINKA S.A. de CV, esuna empresa 100% mexicana, que opera desde 1975, dedicandose
a la fabricacidn de cassettes de audio, cambiando en el afio 2001 a la fabricacion de
estuches de plastico para compact disc. Actualmente se trabaja para ser una de las mejores
fabricas de estuche de plastico para compact disk, en México.

Por el desarrolio de la tecnologia, Desde el afio de 1998, se detecto que el Compact disc,
desplazaria ripidamente al cassette de audio, Dandose las siguientes condiciones:

o Una gran demanda por el Compact disc, y por su estuche

o EnMzéxico, existen pacas fabricas de Compact disc y de su estuche.

o El Compact disc ha sido y sigue siendo importado al pais en grandes
cantidades, ya que es pequeiio y facil de empacar y de transportar. No asi
el estuche para compact disc.

o Ademas el estuche es muy fragil, y quebradizo por lo que se genera una gran
demanda de este producto.

Mediante un gran esfuerzo, e inversiones, se ha logrado cambiar y modernizar maquinas.
equipo & instalaciones. Para dedicarse a fabricar estuches para compact disc. Logrando ast
un lugar en el mercado nacional. Compitiendo con productos y servicios, de calidad.

Estamos dedicados a proparcionar productos y servicios de calidad, que logren satisfacer
las necesidades de los clientes del mercado nacional, buscando conseguir siempre la
satisfaccidn total de nuestros clientes, a través de atencion personalizada y de un sistema de
Administracion de la Calidad, basado en las normas 1SO 9000:2000.
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5.3.1 ELEMENTOS ESTRATEGICOS

a) La Vision.

Aunque CINKA S.A_de CV. | Es considerada por su tamaiio, como una
pequefia empresa pequefia; Nuestra vision en CINKA es ser una Empresa Lider, como
fabricantes de estuches para compact disc; Y lograr asi el maximo desarrollo econdmico,
profesional e intelectual para los socios y empleados de la empresa.

b) La Mision.

Nuestra mision en CINKA, es proporcionar productos (estuches para
compact disk) y servicios, con calidad, eficientes, oportunos, que satisfaga las necesidades
y expectativas de nuestros clientes, a través de tecnologia de punta en procesos y sistemas,
operados por profesionales calificados. Buscando asi llegar a generar en nuestros clientes
certeza, confianza, credibilidad, y satisfaccion total.

5.3.2 ORGANIGRAMA GENERAL DE LA ORGANIZACION

Direccion General
1
| 1 1
Gerencia Gerencia de Gerencia de

Administrativa Produccion Calidad

Depto Rec. Humanos Depto. [nyeccién Sist. De administra-
Depto de Ventas Depto. Armado y cion de la calidad.
Depto de Compras Empague Control y Analisis

de datos.
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54 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
(SAC)

5.4.1 REQUISITOS GENERALES

La organizacion establece, documenta, implanta y mantiene un SAC, y mejora
continuamente (revisiones semestraies) su efectividad (objetivos de la calidad) con base en
los requisitos de la norma 15O 9001:2000.

Por lo anterior, CINKA S.A. de CV.:

a) identifica los procesos para el SAC y su aplicacion a lo largo de la organizacion
(en las reuniones del Comité Directivo de Calidad);

b) determina la secuencia e interaccidn de los procesos identificados (a través de
métodos graficos);

¢) determina los métodos v criterios que aseguran el funcionamiento y control de los
procesos identificados (a través de planes de calidad especificos)

d) asegura la disponibilidad de recursos e informacion para soportar la operacion y
verificacion de los procesos identificados (a través de la planeacidn, aprabacion y
seguUimiento a presupuestos)

e) verifica, mide y analiza los procesos identificados (a través de auditorias internas)
f) implanta las acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora continua
de los procesos identificados (a través de las reuniones del Comité Directivo de
Calidad.

Cuando la organizacion elija una fuente externa para realizar un proceso que afecta a la

conformidad de nuestros servicios, se asegura la identificacién y control del mismo a través
de la elaboracion del plan de catidad respectivo.
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5.4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
5.4.2.1 Generalidades.

La documentacion del SAC en la organizacion incluye:

a) la declaracién documentada de una politica y objetivos de la calidad (véase
Seccién 5 del presente Manual);

b) el presente manual de administracién de la calidad MAC-001;
c) los procedimientos de Controt de documentos, Control de Registros dela
Calidad, Auditorias Internas, Control del Servicio No Conforme, Acciones

Correctivas y Acciones Preventivas requeridos por la norma ISO 9001:2000;

d) los documentos que la organizacion requiere para asegurar la planeacion,
operacién y control de los procesos (véase listado maestro de documentos),

e} los registros de la calidad (referenciados en el presente Manual) requenidos por la
norma [SO 9001:2000. -

3.4.2.2 Manual de Calidad.

La organizacion establece y mantiene el presente Manual como soporte para implantacion
del SAC que incluye:

a) Alcance del SAC con las justificaciones de las exclusiones (véase Seccidn 2.2, det
presente Manual)

b) Referencia a los procedimientos requeridos por el SAC.

¢) Descripcion de la interaccion entre los procesos del SAC (através de métodos graficos).

5.4.2.3 Control de Documentos.

L.a organizacion controla los documentos (incluyendo los registros de la calidad) requeridos
por el SAC.
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Se establece el procedimiento PSd4/4.2.3/001 "Control de Dacumentos” para definir o
siguiente:

a) Aprobacidn del documento en su adecuacion antes de su emision;
b) Revisién, actualizacién y re - aprobacion del documento,
¢) Asegurar la identificacion de cambios y estado de revisidn actual;

d) Asegurar la disponibilidad de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran en los puntos de uso

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles e identificables:
f) Asegurar la identificacion de los documentos de origen externe y de su control;

g} Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, .y apiicar una identificacion
si son retenidos.

5.4.2.4 Control de los Registros de la Calidad

La organizacidon establece y mantiene registros que proporcionan evidencia de la
conformidad a la operacidn del SAC. Los registros permanecen legibles. identificados y
son recuperables. Se establece el procedimiento PS4 /4.2.4/ 00t “Control de los
Registros” que define los controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencidn, y disposicion de los mismos.

5.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion proporciona evidencia del compromiso para desarrollar e implantar un
SAC y la mejora continua de la efectividad del mismo, por medio de:

a) Comunicar a toda la organizacidn la importancia de satisfacer los requisitos del cliente;
ast como los estatutos y regulatorios. (véase declaracidn escrita.)

b} Establecer una politica de la calidad (véase Seccitn 5.3 del presente Manual.)
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c) Asegurar que los objetivos de calidad se establecen en las reuniones del Comité
Directivo de Calidad.

d) Realizar revisiones por la direccion semestraimente,
e) Asegurar la disponibilidad de recursos (a través de la planeacion, aprobacion y

seguimiento a presupuestos.)

5.5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion asegura que los requisitos del cliente se determinan y cumplen con el
propésito de lograr la satisfaccion del mismo (véase Secciones 7.2.1 y 8.2.1 del presente
Manual.)

5.5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion asegura que la politica de 1a calidad:

a) Es adecuada a los propositos de la organizacion que son la fabricacién de estuches de
plastico para compact disc,

b) Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos del SAC y de mejorar la efectividad
del mismo (a través de una declaracion por escrito de la Direccion General y secundada

por la Alta Direccion.)

¢) Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad
(a través de las reuniones semestrales del Comité Directivo de Calidad,)

d) Se comunica y se entiende dentro de la organizacion (véase el documenta “Politica de
la Calidad™.)

&) Serevisa para mantenerla vigente (véase el documento “Politica de |a Calidad™)
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POLITICA DE LA CALIDAD

CINKA COMO UNA EMPRESA MEXICANA, TIENE EL COMPROMISC DE
OFRECER FRODUCTOS(ESTUCHES PARA COMPACT DISC) Y SERVICIOS
QUE CUMPLAN CON LAS NECESIDADES, EXPECTATIVAS Y
REQUERIMIENTOS DE NUESTROS CLIENTES.

NUESTRA EMPRESA DEBE DE PRODUCIR ESTUCHES PARA COMPACT
DISC CON LOS MAS ALTOS ESTANDARES DE CALIDAD, TAMBIEN DEBERA
DE DAR SERVICIOS DE CALIDAD EN LA ATENCION A LOS CLIENTES.

NUESTRA ORGANIZACION INVESTIGAR LOS REQUERIMIENTOS Y
NESECIDADES DE NUESTROS CLIENTES.PARA ASI LOGRAR SATISFACER
SUS NECESIDADES CON RESPECTO A TIEMPOS DE ENTREGA, COSTOS, Y
CANTIDADES, DE ESTUCHE PARA COMPACT DISC.

DEBERA DE FOMENTAR LA SUPERACION INTELECTUAL, ECONOMICA Y
S0CIAL DE NUESTRO PERSONAL POR MEDIO DEL ENTRENAMIENTO
CONTINUO EN LAS ACTIVIDADES REALIZADAS DENTRO DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS.

DESARROLLAR, IMPLANTAR Y MANTENER UN SISTEMA DE
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO BASADO EN LAS
NORMAS ISO 9000 -2000 ’

LIC CESAR E. BURGUENO L.
DIRECTOR GENERAL

5.5.4 PLANEACION
5.5.4.1 Objetivos de la Calidad

La aita direccion de CINKA, establece sus objetivos de la calidad (en una reunién del
Comité de Calidad}, incluyendo los necesaries para cumplir los requisitos del servicio, en
las demas funciones y niveles relevantes; Que el Representante de la Direccion debe
coordinar y supervisar que se establezcan.
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Estos objetivos que son medibles y consistentes con la politica de la calidad; Y son los
siguientes:

« Orientacion completa hacia la satisfaccion total de nuestros clientes.

« Mantener los més altos estindares de calidad en nuestros productos(Estuches para
compact disc.)

e Certificar nuestro sistema de administracion de la calidad bajo las normas [SO 9001-
2000

5.5.4.2 Planeacién det Sistema de Administracion de la Calidad

La alta direccion de CINKA, asegura que:

a) La planeacion del SAC se lleva a cabo en las reuniones del Comité de Calidad para
cumplir los requisitos establecidos en 5.4.1; asi como los objetivos de la calidad,

b) Mantener la integridad del SAC. Cuando se planeen ¢ implanten cambios a éste.

5.5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La alta direccién de CINKA define las responsabilidades y autoridades en su Manual de
Organizacién y son comunicadas dentro de la organizacion por ¢l Depto de Recursos
Humanos.

5.5.5.2 Representante de la Direccion

La alta direccion de CINKA ha designado al Gerente de Calidad, quien independiente de
otras actividades, tiene ta autoridad y responsabilidad para: ‘

a) Asegurase que se establezcan, se implementen, y se mantengan los procesos
necesarios para el cumplimiento del SAC

b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio de SAC, y de cualquier necesidad
de mejora.

¢) Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos y necesidades
del cliente en toda la empresa.
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La responsabilidad del Representante de la Direccion incluye las relaciones con el
Organismo Certificador del Sistema de Administracion de la Calidad.

5.53.5.3 Comunicacién Interna

La alta direccion d¢e CINKA, establece los canales apropiadoes de comunicacién dentro de
la organizacidn (véase Directriz del Depto. de Recursos Humanos), tomando en cuenia los
resuttados de la efectividad del SAC.

5.5.6. REVISION POR LA DIRECCION
5.5.6.1 Generalidades

La alia direccion de CINKA, revisa {en una reunidén) semestraimente el SAC, para
asegurar su consistencia, adecuacion vy efectividad.

La revisién incluye la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de realizar
cambios al SAC, incluyendo a la politica y los objetivos de la calidad.

El Representante de la Direccién debe de mantener los registros de las revisiones por la
direccion.

5.5.6.2 Informacion para la Revisién

{a informacion de entrada para la revision por la Direccion de inchuir:

a) Resuliados de auditorias

b) Retroalimentacion de los clientes

c) Desempeita de los procesos y conformidad de los productos (Estuches para compact
disc.)

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.
¢) Recomendaciones para la mejora del SAC en la empresa.

5.5.6.3 Resultados de la Revisién

Los resultados de la revision por la Direccton deben de incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

La mejora de la eficacia del SAC y sus procesos.
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La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.

5.6 ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS

5.6.1 PROVISION DE RECURSOS

CINKA, determina y provee los recursos necesarios para dar cumplimiento a lo establecido
en ta clausula 6.1 incisos a) y b) de la norma internacional ISO 9001:2000.

5.6.2 RECURSOS HUMANOS
5.6.2.1 Generalidades

El personal que desarrolla trabajo que afecte a la calidad del producto, estuche para
compact disc, y/o servicios de atencion al cliente, (véase listado que elabora el
Representante de la Direccion) debe ser competente con base en la educacion,
entrenamiento, habilidad y experiencia (véase especificacion de los requisitos establecidos.}

5.6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Entrenamiento

CINKA:

a) Determina las competencias (véase especificacion de los requisitos establecidos) para el
personal que realiza actividades que afectan a la calidad del servicio;

b) Proporciona el entrenamiento (véase el Programa respectivo de Entrenamiento.) Para
satisfacer dichas competencias.

c) Evalia semestralmente la efectividad del entrenamiento dado.
d) Asegura que los trabajadores estan conscientes de la importancia y relevancia de sus
actividades y de como ellos contribuyen al logro de los objetivos de la calidad a través de

ta Directriz establecida por el Depto de Recursos Humanos,

e) Mantiene registros de la educacion, entrenamiento, nabilidades y experiencia (véase
Listado Maestro de Registros de la Calidad.)
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5.6.3 INFRAESTRUCTURA

CINKA, determina, provee y mantiene la infraestructura que permite lograr la conformidad
del servicio, la cual incluye lo establecido en la clausula 6.3 de la norma internacional ISO
9001:2000.

5.6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

CINKA, determina y administra el ambiente de trabajo (véase la Directriz del area de
Recursos Humanos) para lograr ta conformidad con los requisitos del servicio.

5.7 REALIZACION DEL. PRODUCTO

5.7.1 PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

CINKA, planea (a través del Comité de Calidad) y desarrolla (a través de las Areas
Operativas) los procesos para la realizacién del estuche para compact disc. La planeacion
de la realizacion de estos es coherente con los otros procesos identificados del SAC.

C1KA, determina que durante ésta planeacion se debe cumplir lo establecido en la clausula
7.1 incisos a) a 1a d) de 1a norma internacional ISO 9001:2000.

El resultado de esta planeacion se presenta a través de métodos graficos comeo son:
diagramas de flujo, planes de calidad, ayudas visuales y uso de paqueterias de computo.

5.7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
5.7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

CINKA, determina a través de la Directriz del area Comercial el cumplir lo establecido en
la clausula 7.2.1 incisos a) a la d) de la norma intemacional 150 9001.:2000.

5.7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

CINKA, revisa los requisitos relacionados con el servicio (a través de su Depto de ventas)
antes de comprometerse a proporcionar un pedido de pedido del producto{estuches compact

£STA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA
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disc) a! cliente (véase la Directriz del Depto de ventas) para asegurar lo establecido en la
ctausula 7.2.2 incisos a) a la ) de la norma internacional ISO $001:2000.

El Depto de ventas mantiene registros de los resultados de tal revision y de las acciones
originadas (véase Listado Maestro de Registros.)

El Depto de ventas (a través de la Directriz respectiva} cuando el cliente no proporcione
una declaracién documentada de sus requisitos, debe confirmar éstos antes de la aceptacion
del pedido.

Cuando se cambien los requisitos del servicio, CINKA, meodifica la documentacion

pertinente y el Depto de ventas coordina a que e! personal involucrado esté consciente de
los mismos.

5.7.2.3 Comunicacion con el Cliente

CINKA, determina e implanta la comunicacion con los clientes a través de la Directriz
respectiva que es responsabilidad del Depto de ventas, que es:

« Informacion Gral. v detallada sobre el estuche para compact disc.

o Contratos o atencién de pedidos, que puede incluir alguna modificacion.
» Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

5.7.3 DISENO Y DESARROLLO * NO APLICA*
5.7.4 COMPRAS
5.7.4.1 Proceso de Compras

CINKA, (a través del Depto. de compras) asegura que los productos y/o servicios
adquiridos cumplen los requisitos de compra especificados (véase Plan de Calidad
respectivo.) En el Plan de Calidad anterior esta establecido el tipo y alcance del control
aplicado a proveedores, productos y/o servicios adquiridos.

El Depto. de compras evalia y selecciona a los proveedores(véase Directriz respectiva)en

funcién de su capacidad para suministrar productos y/o servicios de acuerdo con los
requisitos de CINKA.

70




Titulo del documento: Cadigo del documento:
CINKA SA de CV MC001
Manual de Calidad. Pagina

La Directriz del Depto. de compras establece los criterios para la seleccion, evaluacidn y
re-evaluacién. El Depto. de compras debe mantener registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria (véase Listado Maestro de Registros.)

5.7.4.2 Informacion de las Compras

La informacién de compras generada por el Depto de compras debe describir el producto
y/o servicio a adquirir, incluyendo lo establecido en la clausula 7.4.2 incisos a) alac) dela
norma internacional [SO 9001:2000.

El Depto de compras asegura (véase la Directriz respectiva) fo adecuado de los requisitos
de compra antes de comunicarlos a los proveedores.

5.7.4.3 Verificacion de tos Productos Comprades

CINKA, establece e implanta la inspeccion (a través de las areas solicitantes de los
productes) para asegurar que los productos y/o servicios comprados cumplen los requisitos
especificados.

Cuando CINKA, quiera llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor
debe establecerlo en la informacion de compra, asi como el método para la liberacion del
producto yfo servicio.

5.7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

5.7.5.1 Control de la Produccién y de la Prestacion del Servicio

CINKA, planea y ileva a cabo la produccion y prestacion del servicio bajo condiciones
controladas, las cuales incluyen lo establecido en la clausula 7.5.1 incisos a) a la f) de la
norma internacional {SO 9001:2000. Ejemplo:

o La disponibilidad de la informacion general, técnica y detallada del estuche
de plastico para compact disc.

o Siempre estan disponibles los manuales de instrucciones de trabajo en cada
depto.

o Eluso del equipo apropiado
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5.7.5.2 Validacién de los Procesos de la Produccion y de la Prestacién de
Servicios.

CINKA, valida los procesos de produccion de la prestacion del servicio para demostrar la
capacidad de estos para alcanzar los resultados planeados, las disposiciones incluyen lo
establecido en la ¢lausula 7.5.2incisos a) a la ¢} de la norma internacional 15O 9001:2000.

5.7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

CINKA, identifica el producto (estuches de compact disc.)Por medio de control y
estadisticas

a través de toda su realizacién. También identifica el estado del producto con respecto a los
requisitos del seguimiento y medicion.

Para permitir la rastreabilidad del servicio CINKA, controla y registra la identificacion
anica del producto (véase Listado Maestro de Registros,)

5.7.5.4 Propiedad del Cliente ** No aplica**
5.7.5.5 Preservacion del Producto.

CINKA, preserva la conformidad del producto(estuche para compact disc) durante su
proceso internc hasta la entrega del mismo (véase la Directriz respectiva.) La preservacion
incluye la identificacion, manejo, empaque, almacenamiento y proteccion. La preservacion
aplica a las diferentes etapas que constituyen el estuche para compact disc.

5.7.6 CONTROL PE LOS DISPOSITUVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION.

CINKA, determina (a través de su Depto de calidad)la verificacion, medicion y los
dispositivos necesarios (véase la Directriz respectiva) para proporcionar la evidencia de la
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conformidad del producto(estuches para compact disc.) con los requisitos determinados por
el Depto de calidad :

CINKA, establece el proceso de verificacion y medicion (véase Plan de Calidad respective)
para asegurar que éstas se puedan realizar cumpliendo con sus Propios requisitos.

Para asegurar la validez de los resultados, ei equipo de medician debe cumplir con lo
establecido en la clausula 7.6 incisos a) a la e) de la norma internacional ISO 9001:2000.

CINKA, (a través de su Depto de calidad) debe evaluar y registrar la validez de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no es conforme con los requisitos. El
Depto de calidad debe tomar acciones sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.
El Depto de calidad debe mantener registros de los resultados de la calibracion y de la
verificacion.

CINKA, (a través del Depto de calidad) confirma la capacidad de los programas usados
(véase Directriz respectiva) cuando se usan en las actividades de verificacion y medicion de
los requisitos especificados. Lo anterior se lleva a cabo antes de iniciar su uso y son
reconfirmados semestralmente.

5.8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
5.8.1 GENERALIDADES

CINKA, planea ¢ implanta los procesos de verificacion, medicion, analisis y mejora (véase
los Planes de Calidad respectivos) para dar cumplimiento a lo establecido en la clausuta 8.1
incisos a) a la c) de la norma internacional [SO 9001:2000. Lo anterior incluye metodologia
y técnicas estadisticas aplicables y el alcance de su uso.

5.8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

5.8.2.1 Satisfaccion del Cliente

CINKA, (a través de la Direccién General) realiza la verificacion de la informacién
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, Los
métodos para obtener y usar dicha informacion, han sido determinados en la Directriz
respectiva.
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5.8.2.2, Auditoria Interna .

CINKA, lleva a cabo semestralmente auditorias internas para dar cumplimiento a lo
establecido en la cldusula 8.2.2 incisos a) y b) de la norma internacional SO 9001:2000.

El Representante de 1a Direccion planea el programa de auditorias, también debe definir los
criterios, alcance, frecuencia y metodologia de la auditoria. La seleccion de los auditores (a
través del Representante de la Direccidn) y la realizacion de la auditoria. han de ser
objetivos e imparciales. Se determina que los auditores no deben auditar su propio trabajo.

En el procedimiento PS$5/8.2.2/001 "Auditorias Internas" se definen las
responsabilidades y requisitos de la planeacion y de la realizacidn de la auditoria,
considerando también la informacion de resultados y mantener los registros (véase Listado
Maestro de Registros.)

*

Los responsables de las areas auditadas deben tomar acciones para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de verificacidén (a traves del
Representanie de la Direccion) deben incluir las acciones tomadas y el informe de
resultados de la misma (véase 5.8.2)

5.8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos

CINKA, aplica una metodologia (a través del Representante de la Direccidn) para la
verificacion y medicion de fos procesos del SAC (véase la Directriz respectiva), la
metodologia debe demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar fos resultados
planeados y que cuando no se alcancen se deben llevar a cabo acciones cotrectivas para
asegurar la conformidad del servicio.

5.8.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto

CINKA, (a través de su Depto. de calidad) debe medir y verificar las caracteristicas del
producto(estuches para compact disc.) para asegurar que se cumplan los requisitos del
mismo. Lo anterior se realiza en etapas definidas de la realizacion del servicio de acuerdo
con las disposiciones planeadas (véase 5.7.1}
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E! Depto. de calidad debe mantener la evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacidn. Los registros deben indicar al personal que autoriza la liberacion del producto
(véase Listado Maestro de Registros.}

CINKA, determina que la liberacion del producto y la prestacidn del servicio se llevarin a
cabo hasta que se hayan completado las disposiciones planeadas (véase 5.7.1). a menos
que sean aprobados por el Director General y/o Cliente.

5.8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.

CINKA, (a través de su Depto. de calidad) identifica y controla los productos no conformes
{estuches para compact disc.)Para prevenir su entrega no intencional. Los controles,
responsabilidades y autoridades relacionadas estan definidas en el procedimiento
P$5/8.3/001 “Control del Producto No Conforme”.

CINKA, (a través de su Depto de calidad) trata los productos no conformes (estuches para
compact disc.)Para cumplir lo establecido en la clausula 8.3 incisos a) a la ¢) de la norma
internacional SO 9001:2000.

CINKA, (a través de su Depto de calidad) mantiene registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accidon tomada, incluyendo las concesiones {véase Listado
Maestro de Registros.}

El Depto de calidad, cuando corrijan un producto no conforme(estuches para compact disc.)
Debera someterlo a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los
requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme(estuches para compact disc.) Después de la
entrega, CINKA, (a través de su Depto de calidad) debe tomar las acciones requeridas
{véase Directriz respectiva) respecto a los efectos potenciales de la no-conformidad.

5.8.4 ANALISIS DE DATOS

CINKA, ( a través de su Depto de calidad) determina, recopila y analiza los datos para
demostrar lo idoneo y efectivo del SAC, también evalta donde realizar la mejora continua
(véase Directriz respectiva.) Lo anterior incluye datos generados del resultado de la
verificaciéon y medicion y de cualquier otra fuente.
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El analisis de datos cumple lo establecido en la clausula 8.4 incisos a) a 1a d) de la norma
internacional [SO 9001:2000.

5.8.5 MEJORA

5.8.5.1 Mejora Continua

CINKA, (a través de su Depto de Calidad) mejora continuamente (véase Direciriz
respectiva) la efectividad del SAC mediante el uso de la politica y objetivos de la calidad,
auditorias. analisis de datos, acciones correctivas y preventivas, y la revision por la
direccion.

5.8.5.2 Accion Correctiva

CINKA, ( a través de los Adeptos involucradas) toma acciones para eliminar las causas de
las no-conformidades con el objetive de prevenir que no vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas.

CINKA, establece el procedimiento PS8/8.5.2/001 "Accién Correctiva” para cumplic lo
establecido en la clausula 8.5.2 incisos a) a la f) de la norma internacionai 1SO 9001:2000.

5.8.5.3 Accion Preventiva

CINKA, (a través de los Deptos. involucrados) toma acciones para eliminar la causa de la
no-conformidad potencial para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

CINKA, establece el procedimiento P$S8/8.5.3/001 "Accién Preventiva” para cumplir lo
establecido en la clausula 8.5.3 incisos a) a 1a €) de la norma internacional ISO 9001:2000.
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CONCLUSIONES:

La cultura hacia la Calidad, es una mentalidad, un enfoque , que se debe de empezar a
realizar en México. Y se debe de empezar con las personas, por que la calidad empieza en
lo personal.

Por lo que es un requisito para que una empresa sea de Calidad, es necesario que sus
empleados sean de Calidad también,

Y el Manual de Calidad, es una poderosa herramienta que debe de estar presente en
cualquier fabrica sin importar su tamafio y giro.

Por que el Manual de Calidad es parte Fundamental, para la Implantacion de un Sistema de
Calidad. Ya que el Manual de Calidad nos:

= Describe la Tareas, y Procedimientos.

» Herramienta Toma de Decisiones, ya que nos proporciona informacion en cualquier
mamento. .

«  Esuna fuerza de Trabajo productiva. Ya que con un manual bien hecho. cada trabajador
cuenta con las instrucciones, procesos de como realizar su trabajo. Ademas reduce la et
tiempo de aprendizaje, aumenta la motivacion, y alienta a todos los empleados, trabajadores
a incrementar sus niveles de productividad.

* Y Mejora la imagen de la compafiia. Ya que otorga confianza y seguridad , a los ojos de
los Clientes ; niveles de productividad.

+ Y Mejora la imagen de la compafiia. Ya que otorga confianza y seguridad | a fos ojos de
los Clientes © Por que el Manual de Calidad ilustra la determinacion y seriedad de la
Empresa.

Por estas y mas razones, Yo concluyo que el Manual de Calidad es et alma fundamental de
cualquier Sistema de Calidad, que se quiera implantar; En cualquiera Empresa, o Fabrica,
sin importar el giro o el tamafio de esta.

Sin olvidarnos de que el Manual de Calidad , debera de ser conciso, y tan simple como sea
posible. Y deberd mantenerse siempre actualizado.
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