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INTRODUCCION.

Esta lesis nacid con la idea de mostrar la importancia de la globalizacién mundial, en cianto a los’

intercambios comerciales ya que el mundo en la actualidad se enfoca a los mercados libres.

-Por ello, los acuerdos comcrcialcs; y la creciente globalizacién traen consigo ¢l que las materias
primas, partes y productos lémii‘na‘d& ;mccn las fronteras de todo ¢l mundo con la finalidad de
abastecer a fabricantes y dislrii*:ufdorés. “El dnico “pasaporte™ indispensable es la Calidad, cuyo
concepto actual se identifica principalmente con la prevencién, iniciando con el diseiio y siguiendo con
la produccion y los proccsos ndminislmtivos; destaca en todos ellos como fin comiin la satisfaccion del

cliente.V

Hoy cn dia existen mercados globales y regionales como la Comunidad Econémica Europea (CEE);
la Cuenca del Pacifico: el Tratado de Libre Comercio entre México, Estados Unidos de América y

Canadd; el MERCOSUR y otros.

La velocidad de intercambio en dichos mercados pide nuevas cxigencias tanto a los compradores
como a los consumidores, por lo que es necesario garantizar los procesos de produccién y los canales

de distribucion.

(1) Rozenberg. Dino. “El Diploma de eficiencia™. Manufactura, México. 1994,
Vol. 2, No. 2. Sep. — Oct. 1994,
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Esta garantia se¢ dara mediante la normatividad. estandarizacién y certificacion, representando una
" revolucién en ¢l mundo de las manufacturas. Con ese fin, se han creado varios sisteras para ascgurar
la Calidad como las normas 1SO 9000 y la seric E.N. 45000 en Europa, las ASQC en Estados Unidos y

fas normas NMX-CC en México.

En la actualidad a nivel mundial las ndrmné ISO 9000 1SO 14000 son requeridas, debido a que
garantizan la Calidad de un prodicto mediantc la 'iﬁplcménwcién de controles exhaustivos,
ascgurindose de que todos los procesos que han intervenido ¢n su fabricacién operan dentro de las
caracteristicas previstas. La normalizacion és ¢l punto de partida en la estrategia de la Calidad, asi

como para la posterior certificacion de la empresa.

Estas normas fucron escritas con el espiritu de que la Calidad de un producto no nace de controles
eficientes, si no de un proceso productivo y de soportes que operan adecuadamente. De esta forma es
kuna norma- que se aplica a la empresa y no a los productos de esta. Su implementacion asegura al
7 cliente que la Calidad del producto que ¢l estda comprando se mantendrd en ¢l ticmpo. En la medida que
existan empresas que no hayan sido certificadas la norma constituye una diferenciacién cn ¢l mercado,
asi con ¢l ticmpo se transformard en algo habitual y se comenzara la discriminacion hacia empresas no
certificadas. Esto ya ocurre hoy en paiscs desarrollados en donde los departamentos de abastecimiento
de grandces corporaciones cxigen la norma a todos sus provecdores. Si bien los proveedores de servicios
no cnfrentan las mismas demandas que otras empresas que abastccen materiales y componentes, el
requerimicnto para éstos, por parte de sus compradores, principalmente las grandes empresas

multinacionales. es que retengan una certificacién 1SO 9000.
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Lo.% impulsores iniciales de los sistemas de Administracién de la Calidad y del entomo,
“representados por las normas ISO 9000 ¢ ISO 14000, son diferentes. El impulsor para SO 9000 en
Ehroﬁn y el resto del mundo es el cliente o ¢l mercado y, como tal, es “voluntario™; ¢l impulsor para
1SO 14000 es cl cumplimiento con la legislacién. Sin embargo, la naturaleza voluntaria del primero se
extiende s6lo a aquellas empresas que son tan grandes que venden a los mercados de consumo
mundiales, pero atn cn esc caso, tales corporaciones fucron las primeras en adoptarlo. Cuando un grun
comprador lo exige, la naturaleza voluntaria cs académica y significa sélo que no lo requicre la ley. Si
bien el mercado es el impulsor inicial para ISO 9000, también tiene cicrtos aspectos que son
impulsados por cl cumplimiento, en particular en las dreas de responsabilidad de producto ¢

informacién a los clientes.

LAS NORMAS DE CALIDAD EN MEXICO.

El movimicnto de la Calidad en México s¢ ha ido incrementando desde hace algunos aflos,
principalmente tras la firma dcl Tratado de Libre Comercio de Norteamérica. En este dltimo se
pretende tener clientes satisfechos a través de la Calidad en los servicios y bienes ofrecidos, asegurando
con cilo la rentabilidad, la supervivencia y ¢l crecimicnto de las empresas. Con este movimiento
nacional se estd buscando llegar a un cambio de cultura hacia la Calidad, por lo que sc instituyd desde

1985 cl Premio Nacional de Calidad.®

Hacc aproximadamente doce afios, empresas del sector oficial como Petrdleos Mexicanos, Comision

Federal de Electricidad y otras del sector privado, tomaron la iniciativa de llevar a cabo acciones

(2) Estéves, Fausto. “La certificacién y registro de los Si de Calidad. Registro de los Mercados Globales™.
Qualitec International, S.A. de C.V. Octubre. 1992.
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tendicntes a la unificacién de esos criterios y cristalizé a través de la Direccion General de Normas de
SECOFI la integracién del Comité Técnico Nacional de Normalizacién de Sistemas de Calidad, el que
actualmente conocemos como COTENNSICAL. Este grupo se form6 en abril de 1989 y su propuesta
fundamental fue: unificar los criterios de Calidad para permitir la optimizacién de los recursos. Ante la
indudable apertura de nuestro pais al libre comercio, México inicié su preparacion a través de la
normalizacion de Sistemas de Calidad. Actualmente existe un gran nimero de empresas que estin

aplicando alguna norma de Sistemas de Calidad.

La Secrctaria de Economia, a través de su Direccion General de Normas, trabajando conjuntamente
con los diversos scctores industriales, comerciales y asociaciones, ha definido ¢l Sisterma Mexicano de
Normalizacion y Certificacién. Estas actividades han tomado una importancia relevante. lo que permite
observar que las autoridades mexicanas estan conscientes de {a trascendencia de la certificacion de la

Calidad para la industria nacional.

Para lograr la confiabilidad de los productos cs necesario desarrollar un Sistema de Ascguramiento
de Calidad en todos los niveles: consumidores, distribuidores y productores, asimismo, se busca
mejorar la productividad, simplificar las operaciones, reducir costos y lograr la participaciéon del

personal, todos ellos factores necesarios dentro de una empresa.

(3) Salgado, Héctor. “Por qué una organizacién necesita el registro 1SO, cémo explotar ventajas
y oportunidades del mercado™. México. Octubre. 1993,
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Capitulo 1.
Fundamcnrtorsr drcr l; C‘;gl‘i;l:ad. »
1.1 HISTORIA DE LA CALIDAD.

Nuestros ~antecesores  estaban  conscientes de - que : la Culidud cs impbrtanlc: metrologia,
especificaciones, inspeccion; todo viene de siglds atrds, antes de la ern crislihﬁn. Llegé cl siglo veinte,
sc acclerd ¢l paso con una larga procesion de uclividadcs ¢ ideas qﬁc surgicron con un arrcglo de
nombres: Control de Calidad, Plancacion de la Calidad, Mcjdmmicnlo Continuo dc la Calidad,
prevencidn de defectos, control estadistico de procesos, ingenieria de confiabilidad, andlisis de costos
de la Calidad, cecro defectos, Control Total de Calidad, Certificacion del Proveedor, Circulos de

Calidad, Auditoria de Calidad, Ascguramiento de la Calidad y las 5s+1.

Después de la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos corrientes importantes que han tenido un
profundo impacto en la Calidad. La primera corriente es la revolucion japonesa de la Calidad. Antes de
la Segunda Guerra Mundial 1a Calidad de sus productos se percibia, en todo ¢l mundo, como muy baja.
Para nyudnr a vender sus productos en mercados internacionales, los japoneses dieron algunos pasos

revolucionarios para mejorar la Calidad:

1.- La alta administracion sc hizo cargo personalmente de llevar a cabo los cambios.
2.- Todos los niveles y funciones recibian entrenamicento en las disciplinas de Calidad.

3.- Los proyectos de mejoramiento de la Calidad se pusicron en marcha como un proceso
continuo. .

El éxito japonés fuc casi legendario.

La segunda corriente fue el realce que se dio a In Calidad del producto en la mente del piblico.
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Varias tendencias convergicron en los casos de demanda sobre el producto: la preocupacion sobre el

ﬁ)cdiobambicnlc. algunos desastres cnormes y otros casi desastres, la presion de las organizaciones de
consumidores y la conciencia del papel de ta Calidad en el comercio, las armas y otras dreas dck

competencia internacional.

Estas dos corrientes importantes, combinadas con otras, dicron como resultado para muchas
compailias un escenario cambiante ¢n las condiciones de los negocios que cacn necesariamente en el

parimetro de la Calidad.t?

1.2 VOCABULARIO.
Para hablar de Calidad es necesario conocer y normalizar algunos términos de uso frecuente que se
aplican cn el campo de la Administrucién de Ia Calidad. Esta terminologia debe ser utilizada por los.

diferentes scctores de negocios ¢ industrias,

1. CALIDAD: Es cumplir con los requisitos especificados por ¢l cliente.*"

2. CALIDAD: Es provecr productos o servicios los cuales constantemente cumplen o exceden las
expectativas de los clientes. '

3. CALIDAD: Es cl conjunto de caracteristicas de un producto y/o servicio que garantiza la mds
amplia satisfaccion en las necesidades del cliente.

4. POLITICA DE CALIDAD: La direccion de las intenciones de una organizacion con respecto a
la Calidad; es expresada formalmente por la Alta Direccion.

5. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: El aspecto de la funcién de la administracién, y es
quicn determina ¢ implementa la Politica de Calidad.

"' Chico Morales, J. Antonio (Coordinador) y Keiko Toda Watanabe (Ponente). “Diplomado de la Calidad y
el Exito Industrial™, Modulo I: Entorno de fa Calidad y Productividad. Marzo-Abril. 2001.

9 ANMEC / ASQC — MEXICO. Curso: Analisis de modo y efecto de falllas (AMEF) v plan de control,

México. 1996.
) ibid.
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6. SISTEMA DE CALIDAD: La organizacién, responsabilidad, procedimicntos, pmcmsos‘ Yy
recursos para implementar la Administracion de la Calidad. L

7. CONTROL DE CALIDAD: Las técnicas operacionales y actividades que son usadas para lienar
los requerimicntos para mantener y mejorar la Calidad.

8. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: Todas aquellas acciones sistemdticas y neccesarias

plancadas para proveer la confianza adecuada de mancra que un producto o servicio satisfaga los
requerimientos dados para la Calidad.!”

1.3 LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD.

Producto o servicio... L ;Iis lo que mi cliente necesita?

1L ¢ Cumple con lo que mi cliente desea?

Relacion... 1. ;Confiamos ¢l uno en ¢l otro?

11, ;Hemos hablado de la manera en que trabajamos juntos?

Integridad... l. ¢ Pucdo dar ¢l apoyo que mi cliente necesita?

11, ¢ Qué har¢ si no satisfapo sus requerimientos?

Entrega... 1. ¢ Me asepuro de que el producto se entregue a ticmpo?

1L, ¢ Veo que llepue en forma que pucda usarse?

Valor... 1. (Cree ¢l cliente que ¢l producto es una bucna adquisicion?

1. ; Tiene nuestro producto o servicio un precio competitivo?

Fuente: ANMEC / ASQC - MEXICO. Curso; Andlisis de modo y efecto de fallas (AMEF an de control.
México. 1996,

7 varios. Norma Mexicana NMX-CC-1993-SCFI. “Administracion de Calidad y Ascguramiento de
la Calidad™ (Vocabulario). México. 1993.




1.4 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

La Admivnistmcién' dc la Calidad es el proceso de identificar y administrar las actividades necesarias
para lograr los objetivos de una organizacidn. La Administracion de la Calidad se logra mediante el uso
de uﬁa trilogia administrativa: plancacién, control y mejoramiento. Los tres procesos administrativos
proporcionan un enfoque metddico a la Calidad. Cada uno de los tres procesos de la Calidad se pueden

definir con mas detalle como una secuencia general de actividades:

Planeacién de la Calidad | Control de Calidad | Mcjorami de la Calidad

Establecer metas con Calidad Elegir clementos Probar Que exista

para la Calidad la necesidad

tdentificar a los clientes Elegir unidades Identificar proyectos

de medida

Descubrir necesidades de Establecer metas Buscar su satisfaccion

los clientes

Desarrollar caracteristicas Crear un censor Diagnosticar causas

de productos

Desarrollar caracteristicas Medir el desempetio Proporcionar remedios

de procesos real de éste y mejoras

Establecer controles de Intempretar los Mancjar la tendencia
TOCCS0S parametros del producto al cambio

Fuente: Juran, J.M. y Gryma, F.M. *Andlisis y Plancacién de la Calidad™.
Ed. McGraw Hill, 3ra. Ed. 1994.

Los tres procesos de la trilogia de Calidad se interrelacionan. Para que Ia trilogia del proceso de la
Calidad sea un marco de referencia 1til para lograr los objetivos de Calidad, ¢s necesario que los
procesos se apoyen en un fundamento de liderazgo inspiracional y pricticas sobre medio ambicente que

favorezean la Calidad. Sin embargo esta cultura de Calidad no ¢s totalmente efectiva actualmente.®

™ juran, J.M. y Gryna, F.M. “Andlisis y Plancacién dc la Calidad™.
Ed. McGraw Hill, 3ra. Ed. 1994,




‘1.5 DISCIPLINAS DE CALIDAD Y OTRAS DISCIPLINAS.

contribuciones de diferentes disciplinas son:

Disciplina 1

Ejemplo de contribucién

Finanzas

Ingenieria industrial

tnvestigacion de mercado

Admini ion de oper

Investigacion de operaciones

Cuulpul i org! i ional

Efectividad organizacional
Plancacitn estratégica
Ingenieria de Sistemas

Ingenieria de valor

Medida del costo de ta Calidad baja

Disefio de sistemas integrados, medidas,
solucién de problemas

.Competitividad de la Calidad

Admini ion de si integrados

Analisis de las altemmativas de discio
del producto para optimizacion

Entendimiento de la cultura de Calidad

Satisfaccion de las necesidades de
clientes tanto intemos como extemos

La Calidad como medio para lograr una
ventaja competitiva Gnica

Traduccion de las necesidades del
cliente a caracteristicas del producto

Andlisis de las funciones esenciales
requeridas por el cliente

Fuente: Juran, J. M. y Gryna, F.M. *

Andlisis y Planeacion de la Calidad™.

Ed. McGraw Hill, 3ra. Ed. 1994.

-1

Las disciplinas -de Calidad son los conocimientos relacionados con la Calidad. Algunas’




1.6 PERSPECTIVA DE CALIDAD: INTERNA CONTRA EXTERNA.
A VcoﬁtinixAx:lciérn podemos observar dos puntos de vista de Calidad: ¢l intemo convencional que
todavia se aplica en muchas organizaciones y el externo moderno que muchas organizaciones utilizan

para sobrevivir:

"unto de vista interno Punto de vista externo
Comparar ¢l producto Comparar el preducto con la
con especilicaciones competencia y con el mejor
Aceptar ¢l producto Proporcionar satisfaccion sobre
en la inspecciéon 1 vida del producto
Prevenir defectos de Cumptlis con las necesidades del
lanta v aplicacion cliente de bienes v servicios
Concentrarse en la Cubrir todas las funciones

manufactura

Usar medidas de Usar medidas de Calidad basadas
Calidad interhas cn el cliente

Ver la Calidad como Ver la Calidad como un aspecto
un aspecto técnico de nepocios

Coordinar los esfuerzos Dirigir los esfucrzos mediante
con Calidad administrativa 1a alta administracion

Fuente: Charbonneau, H.C. y Webster, G.L. “Control de Calidad™.
Ed. McGraw Hill, Tra. Ed. 1994.

La reciente importancia que se da a la satisfaccion del cliente, a la amplia aplicacién de los
conceptos de Calidad, y a la participacidn de todos los empleados, ha dado lugar 2 un nuevo nombre:
Administracion de Calidad Total (ACT) o Total Quality Management (TQM). La ACT es el sistema de
actividades dirigidas al logro de clicntes complacidos, empleados capaces. ingresos mayores y costos

mas bajos.




1.7 LA RUTA DE LA CALIDAD.

La Ruta de la Calidad es un procédimicﬁto cstindar de solucién de problemas. Se trata de una
especie de recucnto o representacion” de las dctividac!cs relacionadas con ¢l Ciclo de Control de

Calidad: Plancar, Hacer, Verificar, Ac(uar‘(Pl{VA)f Consistc de los siete pasos siguicntes:

1. Definicidn del problema.
2. Reconocimicnto dc las caracteristicas del problema (Obscrvacion).
3. Bisqueda de las principales causas (Andlisis).
4. Acciones para climinar las causas (Accién).
5. Confirmacidn dc la eficacia de la accién (Verificacion).
6. Eliminacion permancente de las causas (Estandarizacidn).
7. Revisién de las actividades y plancacién del trabajo futuro (Conclusioncs).
Los tres primeros pasos corresponden a la accion de Plancar, el cuarto paso a la accidén de Hacer, cl
quinto paso a la accién de Verificar y cl sexto paso a la accién de Actuar del Circulo de Control de

Calidad. Con ¢l paso siete se inicia nuevamente este Circulo de Control.”

1.7.1 Primer Paso: Definicién del Problema.
Este es el primer paso del procedimicnto estandarizado de solucién de problemas o Ruta de la
Calidad. Debemos comenzar definiendo lo que entendemos por problema. Para nuestro propdsito el
problema se define como el resultado no desecado de un trabajo, la desviacién con respecto a un

estindar o a una norma de funcionamicnto, o la desviacién con respecto al debe ser.

® walton, Mary. *;Cémo administrar con ¢l método Deming?
Grupo Editorial Norma. 1990.
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En este sentido: la no satisfaccién del Cliente, los resultados que no concuerdan con los objetivos o

~metas o todo aquello que sc desvie de las politicas, representa problemas para una organizacion.

Analizando esta definicién podemos ver que para definir un problema se necesita en primer lugar

conocer lo deseable, lo que quicre ¢l Cliente, en dos palabras el "debe ser”. Esto nos lleva a reconocer

la imbommciu de los objetivos y ¢l compromiso de los directivos o de la Alta Gerencia para definir los

“objetivos. Permitird a los directivos, a los mandos medios, a los supervisores y a los operativos saber la

+ direccion dc la empresa y de esa mancra definir sus problemas.

Las actividades que deben realizarse en este primer paso son:
a) Toma de conocimiento de los lincamientos, los objctivos y las metas de la organizacién o drea de

estudio.

b) Identificacion de los problemas prioritarios, comparando los resultados obtenidos con lo previsto.
Para cllo pueden utilizarse histogramas, grificos de control o grificos varios, asi como el Diagrama de
Parcto. Es recomendable usar una matriz de seleccién de problemas, técnica que actualmente ¢s muy
utilizada para valorar y priorizar los problemas cn funcion de factores tales como: importancia,

frecuencia. costo, accesibilidad, entre otros.

c) Scleccion de un problema de entre todos los muchos problemas que se hayan identificado. La
eleccion de este problema debe estar en funcién de su importancia (debe ser mucho mas importante que
cualquier otro) y del objetivo de mejora que se tenga: la Calidad, la disponibilidad. la seguridad, el

ambiente de trabajo, del servicio.

d) Decfiniciéon de los responsables de solucionar ¢l problema. Puede ser una persona, un equipo de

personas como por cjemplo un equipo de mejora o un Circulo de Calidad.
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¢) Elaboracion de un presupucsto para la mcjora y un cronograma de actividades (Diagrama de Gant)’

que nos permita plancar lo que queremos o necesitamos en funcién del tiempo.

1.7.2 Segundo Paso: Reconocimicnto de las Caracteristicas del Problema (Observacién).
Actividades.
a) ‘Andlisis y cdmprcnsién del problema. Debe investigarse el tiempo, lugar y ¢l contexto donde se
presenta el problcmn asi como los muchos puntos de vista para descubrir la variacion del resultado. En
este punto se requicre la determinacién de ciertos indicadores de medicién del problema a fin de tener

una explicacién o evidencia mas objetiva.

b) Fijacién de una meta cuantitativa de lo que se desea, a partir del punto anterior. Las herramicntas

tipicamente utilizadas cn este paso son ¢l Diagrama de Parcto y el Grifico de Control.

1.7.3 Tercer Paso: Busqueda de las Principales Causas (Anilisis).
Actividades.
a) Analisis minucioso de todas las posibles causas que pueden originar el problema, con la
participacion de todas las personas que intervienen en el problema. Es decir, se plantea lo que se
denomina las hipdtesis de causas. Para ello se debe efectuar un diagrama de causa-efecto, utilizando la
informacion obtenida en la observacion. A partir de este dingrama determinar las causas que parecen

tener una alta prioridad de ser las principales.

b) Someter a prucba las causas mds probables (hipotesis de causas), a fin de verificar y concluir con la

determinacion de las causas que realmente tienen incidencia en el problema. Esto exige a veces nucva
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informacién o nuevos experimentos. La herramicnta utilizada para verificar las causas es basicamente
la hoja para recoger datos. También se recomienda aplicar encucstas u otra herramienta dentro de un

plan cuidadosamente disefiado.

1.7.4 Cuarto Paso: Acciones para climinar las causas (Accién).
Actividades.
a) Planteamiento de las alternativas de solucion para climinar las causas del problema. Es preciso
distinguir ‘aqui las soluciones que solamente constituyen remedios inmediatos de las que realmente
climirk\ank los factores causales. Deben examinarse las ventajas y desventajas de cada alternativa

diseiiada, scleccionando aquella que sca mas conveniente.

b) Diseflo de medidas para los efectos sccundarios, en caso necesario. Complementariamente a las
herramientas expuestas en este paso se sucle hacer uso del Diagrama denominado “"COMO™ para la

formulacion de las alternativas de solucién, lucgo en el Diagrama de Gant programar la implantacién.

1.7.5 Quinto Paso: Confirmacién de la cficacia de ia accién (Verificacién).
Actividades.
a) Comparaciéon de los resultados obtenidos con la solucién implantada con los obtenidos
anteriormente, haciendo uso de histogramas, grificos lincales, grificos de control o cualquier otra

grifica que resulte Wtil para este fin.

b) Medicion del efecto en términos monetarios y comparar con el objetivo descado. Esta es una fasc

tipica de monitoreo de ias mejoras implantadas.
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1.7.6 Sexto Paso: Eliminagién permancnte de las causas del problema (Estandarizacién).
Activ%dadéé. 7 o
- a) Formulimciénk de Icv)s’ nucvos estindares que reflejan la mecjora en manuales de: operacidn,

procedimientos y especificaciones de nucvos limites de control.
b) Comunicacién de los nuevos estindares a todos los que resulten involucrados.
" ¢) Capacitacién y entrenamiento al personal.

d) Disefio de un sistema de monitorco para verificar la aplicacién de los nucvos estindares.

1.7.7 Séptimo Paso: Revisién de las actividades y plancacién del trabajo futuro
(Conclusiones).

Actividades.
a) Revision de todo lo realizado, beneficios obtenidos, experimentos realizados, dificultades obtenidas,

grado de participacion de las personas involucradas, costos incurridos, herramientas utilizadas.

b) Preparacion de una lista de los problemas no resucltos, incluyendo los nuevos problemas que hayan

surgido.

c) Definicién del nuevo problema a resolver; y cominunr en forma indefinida con el proceso de mcjora

de la Calidad.




1.8 CUADRO COMPARATIVO DE DIFERENTES FILOSOFIAS

DE CALIDAD.
L Deming | Ishikawa | Crosby | Feigenbaum | Juran J
Definicién | Define la La verdadera Calidad es ¢l La Calidad sc debe {Calidad es la
de Calidad como Calidad cumple los |cumplimicnto de oricntar al cliente; (adecuacion al
Calidad “trabajo bien requisitos de los los requisitos. cumpliendo los uso.
hecho™, que consumidores. requisitos que éste
tiene como Practicar ¢l control pida.
fundamento al de Calidad equivale
cliente ya que adesarrollar,
éste al adquirir | diseitar,
un producto manufacturar y
debe sentirse mantener un
orgulloso por producto de
comprarlo, Calidad que sea
recomendindolo | mis econémico, ¢l
o volviéndolo a | muis itil y siempre
comprar. satisfactorio para cl
En otras consumidor.
palabras para
Deming, Calidad
es satisfucer las
necesidades del
cliente y darle
algo mas o
mejor siempre.
La Calidad solo
pucde definirse
en tuncién al
sujeto que la
Juzga.
Procceso 1. Crear 1. Quelaalta 1. Involucrarala |[1. Establecer un 1. Detectar dreas
de constancia, dircecion alta direccion. compromiso de
Mcjora ¢l proposito reconozca la 2. Integrar un con la alta oportunidad.
de mejorar el necesidad del equipo inter- direccion. 2. Establecer
servicio, mejoramicnto disciplinario de | 2. Establecer un mectas de
2. Adoptar la continuo de mejora de la conscjo mejora.
nueva Calidad y se Calidad. directivo de 3. Plantear el
filosofia. decidaa 3. Establecimiento mejoramicnto. logro de las
3. No depender iniciarlo en un de indicadores | 3. Conseguir la mctas.
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mas dc la esfucrzo la participacion de [4. Brindar
inspeccion permanente. medicion de la la capacitacion.
masiva, 2. Establecimicnto Calidad. administracién. |S. Emprender
4. Acabar con dc un depto. de {4, Identificar ¢l 4. Ascgurar la proycctos.
la practica de promocioén, a costo real de la participacion en | 6. Registrar
adjudicar cuyo carpo csté¢ Calidad. equipos de los avances.
contratos de un alto 5. Sensibilizara empleados. 7. Brindar
compra directivo. los niveles 5. Establecer reconocimicn-
basdndose 3. Un programa operativos hacia equipos de tos.
séloencl de fa Calidad. mcjoramicnto |8, Comunicacion
precio. instrumentacion | 6. Establecer ¢l de los sistemas. de resultados.
5. Mcjorar para la Calidad programa de 6. Conscguir la 9, Evaluacion.
constante- que abarque equipos participacion 10. Mantener ¢l
mente y por toda la empresa. departamentales individual. mejoramiento
siempre ¢l 4. Formaciony para la Calidad. {7. [Involucrar y de procesos y
sistema de funcionamicento |7. Preparacion del hacer participar sistemas.
produccion y de grupos plan dcl dia alos
servicios. pequeiios de “cero defectos™. proveedores.
6. Instituir la trabajo 8. Capacitacion dec | 8. Realizar
capacitacion (Circulos de los altos medios acciones que
del trabajo. Calidad). para la Calidad. ascguren la
7. Instituir el 5. Realizar 9, Celebracion del Calidad de los
liderazgo. periddicamente dia ccro sistemas.
8. Desterrarel auditorias de defectos. 9. Implantar
temor. Calidad, 10. Determinar las plancs de
9. Derribar las cncabezadas metas del Calidad a corto
barreras que por ¢l mis alto mcjoramicnto. plazo y una
hay entre las directivo. 11. Correccion de cstrategia de
arcas de las causas de Calidad a largo
staft. crrorces. plazo.
10. Eliminar 12. Programa de 10. Establecer un
slogans, las reconocimiento. sistema de
metas 13. Formacion dc reconocimiento.
numéricas comités
para la ascsores de
fucrza Calidad.
laboral. 14. Reciclar,
11. Eliminar las innovando, todo
cuotas ¢l programa.
numéricas.
12. Despertar el
orgutlo de
hacer bien ¢l
trabajo.
13. Instituir

programa de
capacitacién
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y
entrenarlos.
14. Tomar
medidas para
lograr la
transforma-
cion.
Principio |El 80% dc los Entrada - proceso Establecer un
problemas de - salida. conscjo de
“alidad - “Cero defectos™ Calidad cuya
Productividad con prevencién. responsabilidad
son ocasionados scrd la de lanzar,
por la alta coordinar ¢
administracion tnstitucionalizar
dc las empresas, la mcjora
es decir, se permancnte de la
deben a fallas Calidad.
del sistema y no Seleccionar los
de operacion. proycctos de
mcjora
considerando la
prioridad y
factibilidad de
solucién de los
problemas a
atacar.
Definir fa mision
u objetivo de cada
proyecto.
Asignar un grupo
pam cada
proyecto
seleccionado.
Reconocer y
recompensar a
quiences estén
relacionados con
las mejoras.
Objetiva | Calidad. Calidad. Calidad. Calidad. Calidad.
oQuién Procesos de La organizacion. Producto y uso.
hace ! manufactura,
cambio?
Base del | Control Cambio a actitudes Disefo y control
cambio estadistico del de mayores de
proceso. esfucrzos. especificaciones.
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¢Coémo cs | Gradual y sin Mantener una Gradual y llegn a
cl limites. actitud bieny ala cicrtas
cambio? primera con ccro tolerancias.,
defcctos.
oHay Si. Si. No, todo se¢ Si. Si.
costo? compensa con
ahorros en
antiCalidad.
<Cémo En un programa. Es una accion En un programa.
hay que pcrmanente.
ordenar el
cambio?
Mancjo de | Enseiar; dar Animacion, Medir por cl
personas | herramicentas: no motivacion, costo de la no
metas slogans. Calidad.
numéricas; no
slogans.
Relacion | Van juntos.
Calidad -
Producto
Fuente: Chico Morales, ). Antanio (Coordinador) y Keiko Toda W be (P ). *Dipl do de 1a Calidad y

el Exito Industrial”, Médulo 1: Entormo de 1a Calidad y Productividad. Marzo-Abril. 2001.




CAPITULO 2.

IMPLANTACION DE UN SISTEMA
DE CALIDAD EN UNA EMPRESA.




Capitulo 2.
Implantacién de un Sistcma de Calidad en una Empresa.

2.1 FACTORES FUNDAMENTALES QUE INFLUYEN
EN LA CALIDAD.

Hay muchos factores que influyen sobre la Calidad; sin embargo, no todos estos factores ticnen la
misma influencia. Un factor puede influir mas sobre otro que la suma de todos los demas. Los factores

mds comunes son:

Mercados.

Dinero.

Administracion.

Personal.

Motivacién.

Materiales.

Maiquinas y mecanizacion.

Métodos modemnos de informacion.
Requisitos crecientes del producto o servicio.

L R R I I R A B 4

2.2 SISTEMA DE CALIDAD.

Un sistema de Calidad esta formado por una red de actividades técnicas y de proccdimicntos
indispensables y eficaces para guiar las accioncs coordinadas de personas, maquinas ¢ informacion de
la compaiiia y la planta; para poner en el mercado un producto o servicio que satisfaga dcterminados
estandares de Calidad que aseguren la satisfaccion del cliente con la Calidad y costos economicos de

Calidad t'?

O www es/aepub/calidad/si htm
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Es un método de trabajo por ¢l cual se ascgura la conformidad de los productos con los requisitos

especificados, tales como:

a) Proporcionar elementos para que una organizacién pucda lograr la Calidad - del
producto o servicio, a la vez mantenerla cn el ticmpo y que las necesidades del cliente

sean satisfechas permanentemente.

b) Establecer directivas mediante las cuales la organizacién pueda seleccionar y utilizar

las normas.

¢) Proporcionar a Ia direccién de la empresa la scguridad de que.se obtiene 1a Calidad

descada.

d) Proporcionar a.los clientes o usuarios Ia seguridad de que cl producto o los scrvicios

ticnen la Calidad deseada; éonécﬁuda, pactada o contratada.

Un Sistema de Calidad es ¢l conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa: los
procedimicntos, los procesos y los recursos necesarios para poner en prictica la gestion de 1a Calidad.
Por medio dc los Sistemas de la Calidad, las organizaciones se aseguran de que todos los factores que
afectan a la Calidad de los productos y servicios. estén bajo control y previenen cualquier tipo de
deficiencia. Consecucntemente, las organizaciones actian sobre los procesos para incrementar su
cficiencia, buscando en todo momento un beneficio afadido tanto para ellas mismas, como para sus

clientes.
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2 3 SISTEMAS DE CALIDAD EN CUANTO A LOS MEDIOS
HUMANOS.

Aqui se nccesita un responsable entrenado o dispuesto a estudiar, hacer cursos, informarse de los
nucvos sistemas y normativas: aunque la persona conozca o trabaje en Calidad, no cs suficiente, las
cosas han cambiado mucho no son pocos los conceptos que han girado 180 grados. Antes de
involucrarse en la planificacién y desarrollo de un sistema de Calidad actualizado, hay que reactualizar
conceptos, revisar estilos de mandos, analizar profundamente la filosofia dc la empresa. También es
necesario entender que la Calidad, es un camino, no un objeto en si; ¢s una mancra de hacer las cosas,
una forma dec gestionar la organizacién que debe proporcionar beneficio parn todos, scguridad para

clientes, trabajadores y empresarios y la satisfaccion de comprometerse con las cosas bien hechas '

2.4 EL PROChSO HUMANO DE IMPLANTACION DE UN SISTEMA
DE CALIDAD.

La “gentc” de una empresa en proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad pasa

necesariamente por las siguientes ctapas:

-> CONCEPCION : decisién inicial para crear un Sistema de Calidad por neccsidades
competitivas o de aceleracién y organizacién de cambios.

-> IMPLEMENTACION : entrenamicnto, discfio y ejecucidn para alcanzar las mectas
impuestas.

- MANTENIMIENTO : convivir y beneficiarse con el Sistema; con participacién de todos en

el ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar.

" {{arrington, James. “Cémo implementar la Calidad y la productividad en su empresa™.
Edit. McGraw Hill, Ira. Ed. 1990. Tr. De Roberto A, Hass.
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- MADURACION : conciencia total y compromiso con el Sistcma; apreciacion de beneficios

y esfucrzo continuado para enriquecer los procesos.

2.5 IMPLANTACION DE LA CALIDAD.
‘lmplantnr la Calidad es mucho mas que fabricar un buen producto o dar un servicio esmerado, s¢
_ trata de una nueva forma de hacer las cosas, que abarca toda la organizicion ya sca esta pequeila o una
gran multinacional, implicando que ¢l que manda cstd entrenado ¢n técnicas de organizacidn, gestion y
Calidad, tratamicnto de los recursos humanos, temas cconémico-financicros, mercadeo y especialmente

tener la nocion clara de que la cmpresa debe orientarse al cliente.t'?

Para implantar la Calidad e¢s necesario crear conciencia de Gestidn de Calidad en los empresarios. Si
los empresarios y directivos no se¢ dan cuenta dc la imporiancia del tema, nada sc podrd hacer,
asimismo todo el personal debe participar en el proyecto, comprometiéndose con ¢l como forma de
asegurar el futuro, situacién en la que toman la responsabilidad de trabajar unidos con fines comunes,

tales como:

a) Dar satisfaccién a! cliente al menor costo.
b) Evitar ¢l despilfarro.

c) Reducir los costos optimizando la gestidn.

(2} Estéves, Fausto. “La certificacién y registro de los Sistemas de Calidad. Registro de los mercados globales™.
Qualitec Internacional, S.A. de C.V. Octubre, 1993.
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2.6 DIEZ PASOS PARA LA IMPLANTACION DE UN SlSTEMA.
DE CALIDAD.

Para facilitar la comprensién del proceso de Implantacién de un Sistema de Calidad se ha dividido
cn 10 pasos. En algunos casos, cstos pasos pucden ser simultincos o sccuenciales, segun como sc
planifique la implantacién. Para la implantacién de un Sistema dec Calidad habitualmente suclen
contratarse los servicios de algin especialista y/o alguna consultoria, aunque solo sea durante el
proceso de documentacién e implantacién. Un Sistema de Calidad ha de ser una herramienta de trabajo
util y no una carga para la empresa, por lo tanto no ticne porqué suponer un aumento de la carga de
trabajo tan importante como para tener que contrutar a un especialista. Sin embargo, si que es util la

» ayuda d(. una persona experimentada, sobre todo durante la documentacion ¢ implantacion del Sistema.

Paso Procgso n_;eguir ' Rapo;;i)lc

1 lnlonnncmn sovh;c "u. normas y formac:én
de un Rt.spon%ablu de Calidad.

i

i
el 3
Direccién de la
cmpresa. X
'i

|

|

|

Evaluacion de la empresa desde ¢l criterio Calidad y/o
,dc las normas (x._| 1SO 9000). asu.onu

i
s
2 Dmgnoxuco det  Sistema de  Calidad. { Rcsponsahlcdc
o}
l
|
|

3 Plxunﬁcauén dc la lmplunl.:c:on Dccnsnon Dm:ccmn dela
sobre los recursos a emplear y definicion empresa y i
de la Politica de Calidad de la empresa. responsable de !

! Calidad. |

4 Dm.umullacwn dLl Sistema. Ru.xhucnun ! Rcsponsablc de ‘.
de un Manual de Calidad, pmccdlmlcmos‘ Calidad y/o .

mslruccmncs técnicas. : asesoria.

PN D - . T i

5 lonnnc:on ¢ mfommclun de  los! Responsablede :
implicados en los procesos. Puede seri  Calidad y/o
simultanca a la anterior. i ascsoria.

6 lmplantacnén S;mullam,n ala anterior. Rcépor;.;éblc de i
Calidad y/o |
: asesoria.
7 Dcﬁmcnon dc objcuvm basandosc en los| Direccion de la

dnlnﬁ nhtcmdnﬂ en la |mn|'|nmcmn nor | emnresa v
.




medio de los registros. Sobre la basc de
estos objctivos se clabora un plan de
actuacion en ¢l que sc defina el
scguimiento que se va a realizar.,

responsable de
Calidad.

Auditoria interna. Puede ser realizada por
la propia empresa o subcontratada. Esta
primera auditorda, la debe realizar personal
formado ¢n la norma y ha de tener una
experiencia minima a definir por la propia
empresa.

Scleccion de la empresa con la que sc vaa

certificar. In funcion de:

e Necesidad de prestigio
(conocimicnto del sector)
« Condiciones ofertadas.

Equipo de
auditores de la
propia empresa

y/o asesoria.

Dircccion de la
empresa.

jAuditoria de certificacion. Para realizar

lesta auditoria se debe haber implantado fa
itotalidad del sistema al menos con tres
imeses de tiecmpo.

Rcs;';onsublc de
Calidad.

Los pasos 4, 5 y 6 deberian hacerse simultianecamente empleando una metodologia basada en la

mejora continua:

Fuente: www.crea.cs/guia/calidad/c 14.htm}
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+ Documenta lo que haces.
« Hazlo que dices.
¢ Prucba lo que haces.
« Aprende como hacerlo mejor.
Ls un ciclo que ha de repetirse continuamente para normalizar y optimizar los trabajos. Esta es la
mancra de claborar ﬁnn documentacién y adaptarla a la empresa, aprovechando cste csfuerzo pama

mejorar los trabajos y la documentacién.
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Al implantar la norma debe tomarse una decision sobre ¢l orden a seguir durante la documentacion ¢
implantacién del Sistcma dc Calidad, ya que la implantacién de todo ¢l sistema a la vez es algo

pricticamente inviable. Habitualmente se comienza de las siguicntes maneras:!'"

N

+ Por ¢l mismo orden de la norma. Se van implantando los procedimientos por el orden que
ticnen en la norma.

4+ Por facilidad de implantacién, comenzando por ios pfoccdimienios ya implantados o que no
requieren de ningln trabajo adicional. : |

+ Por nccesidades de ta empresa. En caso de qué sea ufécnic ,lniccniﬁcacién sc pucdc comenzar
por los apartados que suponen una mayor gcncmciéﬁ de mgiétros, de cara a tencr cuanto antes la

garantia cscrita de la implantacion del Sistema.

2.7 AUDITORIA DE SISTEMAS DE CALIDAD.
2.7.1 Definiciones.
La ISO 8402/UNE 66-001-88 establece las siguientes definiciones que se relacionan con el tema de

Auditoria de Sistemas de Calidad:

a) El vocabulario Calidad es el conjunto de la estructura de organizacion, de
responsabilidad, de procedimicntos, de procesos y de recursos, quc se establecen para

llevar a cabo la Gestién de la Calidad. (ISO 8402/UNE 66-001-88).

3 \ww.aido.cs/servicio/calidad/catidad.htm




b) Examen sistematico ¢ independicnte. que tiene como fin determinar si las actividades
y los resultados relativos a la Calidad satisfacen las disposiciones previamente
establecidas y si éstas se han implementado efectivamente y son adecuadas para el logro

de los objetivos propuestos.

c) La auditoria de Calidad sc aplica a un_Sistema dc Calidad, a clementos, procesos,
productos o servicios del mismo, pero no se limitan solamente a ellos. Tales auditorias
s¢ denominan usualmente:

- Auditorias del Sistema de Calidad.

> Auditorias de Calidad del proceso.

> Auditorias de Calidad del producto, o

->» Auditorias de Calidad del servicio.
d) Las auditorfas de Calidad las dcben realizar las personas que no lengan una

responsabilidad directa cn las dreas sometidas a la auditoria, pero preferiblemente

trabajando con la colaboracion del personal del drea pertinente.

¢) El propésito de una auditoria de Calidad es evaluar las necesidades de mejoramicnto
o dec acciones correctivas. No se deben confundir las auditorias con las actividades de
“supervision™ o de “inspeccion™, las cuales se llevan a cabo con el propdsito unico de

controlar un proceso o verificar la conformidad de un producto.

) Las auditorias de Calidad, pueden realizarse para propositos intemo o externo, la
auditoria puede ser interna, es dccir, decididas como una estrategia politica para
verificar como van las cosas, o externa; una organizacion propone la auditoria de una
empresa para saber si lo que dice concuerda con lo que hace. La auditoria externa pucde

realizarla otra empresa cliente, que quicra tener garantias de los productos o servicios
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que sc le proporcionan, o un organismo competente al cual se le ha solicitado el registro

de empresa.

La primera parte de la auditorfa consistirk en revisar la documentacién relativa al
Sislcmn de Calidad; manual de Calidad, manual de procedimicntos, documentacion, y
circuitos de documentacién. La scgunda parte es la constatacidon de que aquello que se
manifiesta por escrito esta en priictica de una forma viva, dindmica, formando parte de la
gestion en toda la organizacion. En la auditoria es muy importante entablar una relaciéon
de igualdad (yo cstoy bien - td estis bien), no se trata de una gestion policial, es un
proceso técnico, en cl cual ¢l auditado ticne que ver sicmpre su ganancia al recibir
informacién sobre la marcha de la empresa. El auditor no es un ser superior, es
simplemente un técnico que quicre ver el funcionamicnto decl Sistema de Calidad ¢

informar sobre cllo.

g) La auditoria de Calidad es uno de los clementos vitales, mediante ¢l cual ¢s posible

alcanzar los objetivos en ¢l contexto de la politica de calidad prefijada.

h) La auditoria es una actividad de andlisis, que partiendo de recabar informacién la

cvalia para determinar errores, estableciendo pautas para corregirlos.

i) La auditoria es la picza clave de un sistema de mejora continua, que permite reducir

fallos y prevenir no conformidades y determinar si la Calidad de un sistema, servicio,

“31
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producto o proceso, concucrda con la norma previamente adoptada y satisface los

requisitos establecidos.!'"

La auditoria de Sistemas de Calidad es una actividad que ha sido practicada formalmente y que sc ha :

venido perfeccionado desde 1a década de los 4(')”cn las cmpresas que abastecian a los Alindos durante la .~

Segunda Guerra Mundial, sin embargo, es a partir del aflo 1987, cuando se publican por priniem vez la
serie de normas 1SO 9000 para la gestién y cl ascguramiento de la Calidad, que s¢ generaliza su uso en

¢l ambito internacional.

2.7.2 Objctivos.
Los objetivos dc la auditoria de los Sistcmas de Calidad son:

a) Estudiar los documentos del “Sistema’ barudeicrminar si sc ajustan a las normas

correspondicntes.

b) Analizar el producto ‘el Sistema de Cuhdad a los efectos de determinar ¢l grado de

excelencia para establecer la Calidad concertada.

c) Comprobaf quc:cl'sisté tvi'c\su’ablec':ido satisface las normas.

d) Recabar eleménlos‘dé juicio para otorgar la certificacién de la empresa o la

homologacién de un producto/servicio.

" e) Comprobar pﬁééms de mejora.

9 ihid,
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f) Verificar ¢l cumplimiento y mantenimiento integral del Sistema de Calidad con
relacion a las nofrrrriaswvigcnlcs.

» g).Ob(chcr“ihfoﬁﬁg‘nci‘én: sobre ¢l grado de adecuacién de la organizacién a los requisitos

: céthblci:_idéé en las nonnas
h)- Dél‘ér'minnr”lnv‘confonnidad o no-conformidad dc los clementos del Sistema de
Calidad, éon réqﬁisilos especificados.
i) Determinar la efectividad del Sistema de Calidad implantado para cumplir objetivos

especificos de Calidad.

J) Proporcionar al auditado una oportunidad para mejorar el Sistema de Calidad.

k) Determinar requisitos regulatorios.

) Permitir la ins{cripéién de los Sistemas de Calidad de las organizaciones auditadas en

un registro. .

2.8 COMO SE REALIZA UNA AUDITORIA
DE SISTEMAS DE CALIDAD.

La auditoria debe satisfacer las necesidades del cliente quien definiri el alcance de las acciones, una
organizacién, por intermedio de sus responsables, determina la necesidad de auditar toda o parte de su

propia organizacion (auditoria interna), o toda o parte de otra organizacion (auditoria externa).
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La auditoria interna, cs una mancra de obtener “feed back™ sobre la marcha de la organizacion,
referida al sistema o parte de él, ¢s una forma de detectar fallos o prevenir errores para continuar
optimizando el Sistema de Calidad; asi mismo en la auditoria intema, se¢ determina la frecuencia con
que se repetird, de acuerdo a los intereses de la direccién, ta politica de empresa a los objetivos fijados.
La auditoria externa, bien la realiza un organismo competente para obtencr una homologacion de un
producto o la certificacion dec la empresa, o bien la solicita una empresa de un proveedor para
as#gurarsc que los productos, servicios o sistemas, cumplen con las normas, y por lo tanto la Calidad

sea garantizada. En la auditoria externa, es ¢l solicitante de la misma ¢! que determina la frecuencia 'S

2.9 PROCESOS DEL DESARROLLO DE UNA AUDITORIA
DE SISTEMAS DE CALIDAD.

El proceso para desarrollar una auditoria ¢s seguir los siguicntes pasos:
a) Trabajos previos.
b) Proyectos.
c) Objetivos.
- Programacion.
- Acciones.

- Informes.

31 www.nebrija.com/innovacion/master_diploma/asignaturas/cal.itm
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2.10 LINEAMIENTOS RECOMENDABLES PARA LA AUDITORIA
DE SISTEMAS DE CALIDAD.

La auditoria de Sistemas de Calidad y seguimicnto correspondientes deben planificarse y llevarse a
cabo siguiendo procedimientos o instrucciones cscritas, cuando s¢ lleva a cabo una auditoria de

Calidad, se recomienda seguir los siguicntes linecamientos:{'®

a) Deben estar bien definidos el objeto que debe revisarse y el objetivo de la auditoria.
b) EI auditor debe tener competencia suficiente y ser independicnte,

c) Seguir un plan dec auditoria bicen definido.

d) Usar una lista de verificacion bien definida.

¢) Informar a todo cl personal acerca de la auditoria y su objetivo gencral para que todos
compartan la informacion libremente.

f) Usar solamente hechos para sacar conclusiones respaldados por evidencias objetivas.

g) El informe de auditoria pucde incluir sugerencias para ¢l mejoramicnto, cuando se
trata de una auditoria interna.

h) Dar el informe a la persona responsable del drea auditada.

i) El auditor debe realizar el seguimiento de las acciones correctivas realizadas.

4 ibid
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Capitulo 3.
Cir;ulc;s de Cﬁlid‘ad.
3.1 ORIGENES.

Los Circulos de Calidad (C.C.) son grupos de trabajo. que con distintos cargos y funciones prestan
servicios en un;! misma drea o no, mediante reuniones continuas y regulares bajo un enfoque pantipati -
vo que brindan propuestas dc soluciones referentes al tema sujeto a andlisis, especificamente a temas de
Calidad y productividad. Se pueden sintetizar conceptualmente como un modelo que nace como
respuesta a la necesidad de solucionar y opiimizar las organizaciones, y hacerlas mds dinamicas, agiles,

productivas, rentables y creativas.

Constituye una de las formas mas efectivas para que la Calidad penetre en todos los tejidos
organizativos, y crear un cficaz cambio cultural. Los Circulos de Calidad son un instrumento que
“utiliza la Direccién cuando su filosoffa es participativa y cree en ¢l concepto de “Calidad Total”, es

decir, en la idea de que la Calidad se mejora ininterrumpidamente en el lugar de trabajo.

Los Circulos de Calidad nacieron en Japén después de la Segunda Guerra Mundial, al final de la cual
este pais se encontré con que sus prod(xctds se conocian en ¢l mundo con el sello de bajo precio. pero
también de muy baja Calidad; y entre 1955-60 empiezan a aplicar de forma sistemitica el Control de la

Calidad en dos lineas diferentes de investigacién y trabajo:

« La Gestion de Calidad en ¢! ambito de empresa.

e Los Cifculos de Calidad.
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Por lo tanto la introduccién de los Circulos de Calidad vino como parte de un proceso de evolucién
naluml En 1988, en Japdn, ya existian mas de 1 millén de Circulos de Calidad en los que participaban
mids de 10 millones de trabajadores. A partir de aqui se van introduciendo éstos en otros paises. En

USA el primer Circulo de Calidad se crea ecn 1973 y en Europa a partir dc 1978.4'"

3.2 OBJETIVO DE LOS CiRCULOS DE CALIDAD.

La idca bésica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia de Calidad y productividad en
todos y cada uho de los miembros de una organizacion, a través del trabajo en equipo y ¢l intercambio
de experiencias y conocimicntos, asi como el apoyo reciproco. Todo clio, para el estudio y resolucion
dc’problcmus que nfccicn cl adecuado desempeiio y la Calidad de un area de trabajo, proponiendo ideas

y alternativas con un enfoque de mejora continua!'®

Objetivos de los Circulos de Calidad:

1. Propiciar un ambiente de colaboracién y apoyo reciproco cn favor del mejoramiento de los

procesos operativos y de gestion.

9

Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision.

3. Mcjorar las relaciones humanas y ¢l clima laboral.

4. Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho.

5. Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar acciones para mejorar la
Calidad.

6. Propiciar una mejor comunicacion entre los trabajadores y los directivos o gerentes.
Dar a conocer los avances y obsticulos a vencer para lograr una mejora constante.

" Chico Morales, J. Antonio (Coordinador) y Keiko Toda W be (P ). “Diplomado de la Calidad y

el Exito Industrial”, Mé6dulo I: Entorno de 1a Calidad y Productividad. Marzo-Abril. 2001.
Y% Thomson, Phillip C. “Circulos de Calidad, ;cémo hacer que funcionen?™,
Editorial Norma, Ira. Ed. Colombia, 1984,
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3.3 DEFINICIONES.

e Un Circulo de éélidad (C.C.) €s un pequefio grupo dc»pcnrionns que sc fcﬁncn vblunum'nmcntc y
¢n forma periddica, pm detectar, analizar y buscar solucioncs a los problemas que se suscitan
¢n su area de ﬁnbajo.

« Un Circulo de Calidad estd formado por pequeiios grupos de empleados que se reinen ¢
intervienen a intervalos fijos con su dirigente, para identificar y solucionar problemas
relacionados con sus labores cotidianas.

e Un Circulo dc Calidad csta integrado por un reducido nimero de empleados de la misma drea
de trabajo y su supervisor, que s¢ retinen voluntaria y regularmente para estudiar técnicas de
mejoramiento de Control de Calidad y de productividad, con el fin de aplicarlas en Ia
identificacién y solucion de dificultades relacionadas con problemas vinculados a sus trabajos.

» El Circulo de Calidad ¢s un grupo pequeiio que desarrolla actividades de Control de Calidad
voluntariamente dentro de un mismo taller. Este pequeiio grupo lleva a cabo continuamente.
como parte de las actividades de Control de Calidad en toda la empresa, auto-desarrollo y
desarrollo, mutuo control y mejoramicnto dentro del taller, utilizando técnicas de Control de

Calidad con participacion de todos los micmbros.

3.4 MISION DE LOS CiRCULOS DE CALIDAD.
La popularidad de los Circulos de Calidad, sc debe a que favorecen que los propios trabajadores
compartan con la Administracion la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacion,
productividad y por supuesto de Calidad. Adicionalmente. propician la integracion y el

involucramiento del personal de la empresa con ¢l objetivo de mejorar, ya sea productos o procesos.
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En otras palabras los Circulos de Calidad se dan cuenta de todo lo errénco que ‘ocurre dentro de una
empresa, dan la seiial de alarma y crean la exigencia de buscar soluciones cn conjunto. Los empleados
de cada Circulo forman un grupo natural de trabajo, donde las actividades de sus integrantes estan de
alguna forma relacionadas como parte dc un proceso o trabajo. La tarca de cada uno de cllos,
encabezada por un supervisor, consiste en estudiar cualquier problema de produccion o de servicio que
sc¢ encuentre dentro dcl ambito de su competencia. En la mayoria de los casos, un Circulo comprende
un proyecto de és;udio que pyucdc solucionarse en tres meses aproximadamente y que no tomard arriba

de un semestre. -

La misién de un Cl'rculb pucden resumirse en:
'« - Contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa.
« . Respetar ¢l lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable de trabajo y de
realizacion personal.
« Propiciar la aplicacién del lalcnlo‘ de los trabajadores para ¢l mejoramicnto continuo de las areas

de la organizacion.!'?

El término Circulo de Calidad tiene dos significados, Se reficre tanto a una estructura y a un proceso
como a un grupo de personas y a las actividades que realizan. Por consiguicnte. es posible hablar de un

proceso de Circulo de Calidad al igual que de la estructura del mismo.

Estructura: La estructura de un Circulo de Calidad es fundamentalmente la forma como csta
integrado el grupo y se define de acuerdo con la posicion de los miembros dentro de una organizacién
empresarial. En la prictica, los Circulos de Calidad requieren de un periodo prolongado de labores bajo

la tutela de un ascsor.

% ibid,
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Proceso: El proceso de un Circulo de Calidad esta dividido en cuatro subprocesos.
D ldcrruiﬁréaciwéh de proBlemns. csiudio a fondo de las técnicas para mcjorar la Calidad y la

productividad, y disciio dec soluciones.

2) Explicar, en una exposicién para la Direccidn o ¢l nivel gerencial, la solucién propuesta por ¢l

grupo, con ¢l fin de que los relacionados con ¢l asunto decidan acerca de su factibilidad.
3) Ejecucioén de la solucién por parte de la organizacion general.

4) Evaluacion del éxito de In propuesta por parte del Circulo y de la organizacion. Esta parte es muy
importantc ya quc permite constatar aciertos y crrores y ¢n consccuencia instrumentar adecuaciones de

mcjom.(m’

3.5 EL PAPEL DE LOS CiRCULOS DE CALIDAD.

Ser miembro de un grupo de Calidad es algo estrictamente voluntario. El éxito de los Circulos de
Calidad radica en el hecho de que los empleados los consideran suyos, y no algo instituido
simplemente para mantener satisfecha la direccion. Los Circulos de Calidad que han prosperado nunca
sc convierten en sesiones de quejas ni en discusiones inoportunas acerca de injusticias. ni tampoco en
sestones de charla. Se insiste siempre en la resolucion de problemas y en la confeccion de planes de
accion. Los Circulos deben centrarse en asuntos pricticos y dejarse de teorias: deben buscar el obtener

resultados positivos y no simplemente mantener discusiones.

29 yww.spin.com.mx/~rjaguado/circ.htm!
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El papel de los Circulos de Calidad es:

(o]

o

Identificar problemas.

Scleccionar el problema/s de mayor importancia.

Hacer que el Circulo investigue dichos problemas.

Encontrar la/s solucion/es.

Tomar medidas, en caso de que ¢l Circulo este autorizado a hacerlo.

Hacer una exposicién de el/los problema/s y posibles soluciones ante la dircecion.

3.6 CARACTERISTICAS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.
Los Circulos de Calidad son grupos pequeilos. En ellos pueden participar desde cuatro hasta
quince miembros. Ocho cs ¢l nimero ideal. Se retinen a intervalos fijos (generalmente una vez a
la semana) con un dirigente, para identificar y solucionar problemas rclacionados con sus
labores cotidianas.
Todos sus miembros deben laborar en un mismo taller o drea de trabajo. Esto le da identidad al
Circulo y sentido de pertenencia a sus integmmes.
Los intcgrantes deben trabajar bajo el myismo jefe o supervisor, quien a su vez es también -
integrante del Circulo. ‘
Por lo regular, el jefe o supervisor ¢s también jefc del Circulo. Este no ordena ni toma
decisiones, son los integrantes en conjunto quicnes deciden.
La participacion es voluntaria, tanto para el lider como para los miembros. De ahi que la

existencia de los Circulos depende de la decision de cada integrante.
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e Los Circulos sc retiinen una vez a la semana durante las horas hibiles y reciben remuneracién
adicional por cste trabajo.

« Lo ideal es que las reuniones se celebren en lugares especiales alejados del drea de trabajo.

« Los miembros del Circulo deben recibir capacitacion especial para participar adecuadamente,
tanto previa a la creacion del Circulo, como continua duranie su operacion.

+ Los miembros del grupo y no la gerencia son quicnes cligen cl problema y los proyectos sobre
los cuales habri dc trabajarse. En forma ideal el proceso de seleccidén no se lleva a cabo por
votacion democritica (por mayoria de votos), sino por consenso; en csta forma todos los
participantcs convicnen en los problemas que ¢s necesario resolver.

« Los Circulos deben recibir asistencia o asesoria para analizar un problema y decidir al respecto.

e La Direccion General y los expertos téenicos deben comprometerse a brindar su ayuda a los
Circulos de Calidad.

» Los Circulos habrin de recibir ¢l apoyo de un asesor (intemo o externo). que asistird a todas las
reuniones, pero que no es miembro del Circulo.

» Las exposiciones preparadas para la Direccion serian previamente presentadas a los gerentes y
los expertos téenicos quicnes normalmente tienen la autoridad para tomar una decisién acerca
de la viabilidad de la propuesta.

» Los Circulos de Calidad no son para sostenerlos durante un tiempo y lucgo abandonarlos, sino
que hay que mantenerlos permanentemente en  operacion, procurando  siempre  su

mejoramicnto.?!"

21 ibi

=
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3.7 LOS BENEFICIOS QUE APORTAN LOS CiRCULOS DE CALIDAD.
Los Circulos: de Calidad gencran en las personas un sentimicnto de satisfaccion y pucden

proporcionarics el reconocimiento de sus logros. Estos se deben a tres razones:

I. Una mayor conciencia del trabajo en equipo.
I - El aumento en la participacion de los individuos.

HL.- . Mgjoras en el modo de realizar tarcas y, por lo tanto, ¢l aumento de la Calidad.

~El fomento del espiritu de cquipo mediante los Circulos de Calidad pueden tener un efecto
extraordinario en ¢l ambiente de toda la organizacién. La comunicacién también mejora enormemente
con los Circulos de Calidad. Naturalmente {a comunicacion entre ambos miembros del grupo mcjora,
pero también se beneficia la comunicacién horizontal entre circulos dedicados a campos de trabajo

diferentes y la comunicacion vertical entre la empresa y la direccién.

A nivel de trabajadores, los Circulos de Calidad pueden juntar a personas que, aunque hayan estado
trabajando en la misma rama, apenas se hayan llegado a conocer; con la ayuda del Circulo, no sélo

discuten cosas juntos, sino que también obran de comiin acuerdo.

Y en cuanto a la comunicacién vertical, los Circulos de Calidad hacen una gran aportacién a favor de
la compensacion por parte de la direccién del propio personal. Los directores quedan muchas veces
sorprendidos ante el entusiasmo y conocimicntos de sus empleados, y los empleados disfrutan de la

oportunidad de emplear sus capacidades y ver que se hace buen uso de ellas.
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3.8 ESTABLECIMIENTO DE LOS CiRCULOS.
Para la introduccién de tos Circulos de Calidad en una empresa se requicre fundamentalmente ilc;vz:er . :

a cabo las siguientes fases o etapas:

1°. Convencer y comprometer a la Direccion General en ¢l proceso.

2°. Establecer la organizacioén necesaria para la administracién de los Circulos de Cx;lidad, a partir de -
una unidad administrativa encargada de coordinar su introduccion y operacién. -

3°. Comprometer al sindicato. »

4°. Desarrollar un plan de trabajo para la introduccién de los Circulos de Calidad, a cfecto de que
dstos formen parte de la operacion del negocio.

5° Reglamentar la forma de operacion de los Circulos de Calidad.

6°.  Desarrollar los sistemas de apoyo para los Circulos de Calidad.

7°. Aplicar programas de capacitacion a todo el personal y niveles de la empresa, para que sc tenga
un conocimicnto y metodologia de trabajo homogéncos.

8°. Disponer de los apoyos diddcticos y logisticos para las tareas de los Circulos de Calidad.

Al vender la idea de los Circulos de Calidad, es necesario proceder de arriba hacia abajo. Primero se
debe de involucrar a los cjecutivos y al sindicato, después a los gerentes de nivel medio y. finalmente, a
los empleados. Posteriormente, durante el establecimiento de los Circulos de Calidad. ¢s conveniente
comenzar por ¢l nivel medio capacitando a los gerentes con el fin de que comprendan cuales son los
objetivos del programa, la funcién que cllos dcben desempeiiar y los beneficios que disfrutarin,
Después se debe capacitar a los supervisores de primera linea como jefes de los Circulos de Calidad.
Finalmente se debe ensefiar a los empleados las téenicas para solucionar problemas en grupo y los

métodos para la toma de decisiones en conjunto.
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Es conveniente establecer un programa piloto, cubricndo departamento por departamento. hasta
abarcar toda la- empresa. Tres Circulos . e¢s un buen nimero para empezar, s¢ podrin atender

adecuadamente y sc aprendera de éstos.®?

3.9 CONDlClONES NECESARIAS PARA LA PUESTA EN MARCHA DE
LOS CiRCULOS DE CALIDAD.

3.9.1 Apoyo ¢n la Dircccién.- Cuando se¢ instaura cualquicr sistema de comunicacidn, la
cooperacion sincera y completa de la direccion cs fundamental. Aunque no participe directamente en
los Circulos, la Direccion tiene un papel importante que desempefar. Es preciso persuadir a los

directores no sélo de que sc invierta dinero y tiempo, sino que se comprometan personalmente a apoyar
¢l programa.
3.9.2 Nombrar, formar y determinar las funciones del coordinador gencral de los Circulos
de Calidad.- De ¢é1 dependera la buena marcha de los Circulos de Calidad.

Puede ser una persona o un gabincte coordinador externo, con las funciones de:

e Preparar el clima.

» Scleccionar los miembros.

o Formar los lideres en técnicas de: recoleccion de datos, analisis estadistico, técnicas de
resolucién de problemas, dindmicas de grupo.

= Scguimiento de los Circulos, asesorarles y optimizar los resultados.

« Obtener conscjos y sugerencias de otras dreas o departamentos.

22 www.itcr.ac.cr/et/circulos.htm
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3.9.3 Caracteristicas de los miembros.-

o ’Grupo’ de 4/7 p;:rsona;c.. quc trabajen normélmcnlc Ven‘ un;I mism;a linea.

o Deben participar diversas categorias Iabomles;.‘ ‘

o Deben participar voluntariamente,

o El Circulo de Calidad no ticne relacién jerdrquica de autoﬁdad y dcpcndencia, los miembros
son igualitarios. e '

o El objetivo es el desco comﬁn de mejorz;;‘ln técnic# ’dcljlrnﬁajo.‘ resolviendo los problemas
comunes. |

o - El lider es elegido por los micmbros y puede ir cambiando segin el gfupo.

Con respecto a los miembros del grupo, es normal que haya mds voluntarios de lo necesario, por lo
cual sc establece normalmente una lista de espera que se ha de seguir por orden riguroso, para que
entren a participar aquellos que vayan pudiendo incorporarse, debido a las bajas de los anteriores. Son

grupos abicrtos.

Las primcras sesiones sc dedican a preparar a todos los miembros en los métodos de trabajo de los
Circulos de Calidad. incidiendo en el caréélcr participativo dec todos los miembros; no es ¢l trabajo
sobresaliente de un individuo lo que destaca, sino el eSfucmo combinado y acumulativo de todo el
equipo. Debe empezarse con programas sencillos que faciliten la familiaridad de los miembros con las

técnicas y ambiente nuevo del circulo al que no estian acostumbrados.
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3.9.4 Método a scguir.- La caracteristica esencial cs el esfucrzo creativo del grupo para
solventar problemas, lo cual requicre: . o . .

« Identificacion del problema. 7

+  Scleccién del problema. Debe escogerlo, entre los pdsibl‘cjs. el grupo ;

e Anilisis del problema. o ’ o :

«  Solucion del problema, para lo cual a veces s¢ habni;dc rccumr a nylidns cx‘tycmxils si el grupo no
cuenta con los medios necesarios. - : : : |

» Presentaci6n en Dimécién. previa cxpcrimcptq‘éién dc |;1 SOlﬁcibn. ‘F.s xﬁuy irhporu;mc. aqﬁi que
cl‘grupo tenga la scguridad de que sus it;.lcixs.y\ tmbnjo Iléga al direcéiéh y de que ésta tenga en

cuenta y rcconozca su valor creativo.
En ¢l caso que la direccién no decida aceptar su propuesta deberd explicar claramente ¢l por qué.

3.9.5 Reuniones de los Circulos de Calidad.- Es convenicnte que ¢l grupo se reina cada 2 6 3
semanas. La duracién de cada sesién debe oscilar entre los 45 y 90 minutos aproximadamente.
Es conveniente establecer un programa de reuniones.

El lider debe tener en cuenta para la buena marcha de las reuniones:

¢ Quc ha de seleccionar micmbros con expericneia profesional y que sean comunicativos.
¢ Quec todos hablen con libertad. '

¢ Decberdn reprimir a los charlatancs.

¢ Conscguir que hablen los timidos.

¢ Evitar discusiones de principio.

¢ Procurar sacar conclusiones finales.

Tomar notas de cada sesiéon.
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3.10 LA OPERACION DE LOS CiRCULOS.

Enla opcﬁxciéﬁ dc los Circulos de Calidad se distingucn dos etapas:

l'rlmcra Etapa.- S¢ ubica en el nivel de los empleados, quienes ldcnufcan un problema, lo analizan

y prcscntnn una solucién a Iu gerencia mediante un plantecamiento viable, estructurado y documentado.

Scgunda Etapa.- Sc rcaliza a nivel gerencial, al ser éstos quicnes escuchen las propuestas emanadas
de los Circulos de Calidad, las evalan y deciden, por lo general despuéds de dos o tres reuniones, si
puede ser pucsta en prictica o no. Si la decisién es favorable, claboran un plan para cjecutar a

propucsta y lo ponen en marcha a la mayor brevedad posible.

Posteriormente ¢l ciclo del proceso regresa a su punto de partida, ya que los empleados tienen la

responsabilidad de controlar el buen resultado de sus propuestas de vuelta a su drea de trabajo.*

3.11 ORGANIZACION DE LOS CiRCULOS.

Sc tienen que formar a los lideres en las caracteristicas, téenicas y metodologia de los Circulos de
Calidad. Estas personas deben scr lideres que destaquen. La formacién es csencial. y consiste ¢n
encontrar modos de preparacion para los cmplcados en la identificacidn de problemas y enseiarles a
organizar sus ideas y a tener en cuenta las posibles dificultades técnicas y las alternativas con el fin de
llevar sus ideas a la practica. Se debe preparar a cada jefe para que forme y dirija un Circulo de Calidad

de su propia rama.

 Thomson, Phillip C. “Circulos de Calidad, ;c6mo hacer que funcionen?”,
Editorial Norma, 1ra. Ed. Colombia, 1984.
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Otras cucstiones que deben incluir la formacion de los jefes son la capacidad de enfocar las
7 réunioncs de un modo cficaz y las mcjores mancras de hacer exposiciones ante fa dircccidon de modo
que las propuestas del Circulo cuenten con una mayor probabilidad de ser aceptadas. La preparacion
Jcbc éomprcndcr una introduccién dectallada a los Circulos de Calidad, informacién acerca de las
lééﬁicas necesarias para organizarlos y cjemplos de dificultades pricticas que pucden surgir en el

momento de llevar a la prictica el proyecto.

Una vez aprobada la decision de iniciar la formacién de los Circulos de Calidad, debe desarrollarse
la’ organizacién basica para su instalacion y opcmcién. Al respecto, se - distinguen dos grupos

determinantes del éxito del programa:

» El Comité de Direccién del Proceso.

» La Oficina de los Circulos de Calidad.
3.11.1 Comité de Dircccion del Proceso.- Se forma por los niveles superiores de la
organizacion. Su propdsito ¢s coordinar las actividades necesarias para la introduccion y
mantenimicnto cn operacion de los Circulos de Calidad. Asimismo, decide acerca de la
viabilidad de las propucstas que surjan de los propios Circulos de Calidad, y en su caso vigila su

instrumentacién. Se recomienda que sus integrantes no sean mas de 13 personas.

El Comité de Direceidn ticne como mision:

+ Institucionalizar el apoyo permanente y amplio a los Circulos de Calidad.

+ Promovecr la colaboracion de todas las areas de la empresa.

+ Apoyar las labores de capacitacion para la operacion de los Circulos de Calidad.

+ Supervisar el programa de induccion y las actividades de la Oficina de los Circulos de Calidad.

+ Constituirse en un ejemplo del compromiso de la mejora continua.
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3.11.2 Oficina dc los Circulos de Calidad.- Es la encargada de la administrucion del
programa. Debe elaborar ¢l plan de introduccién, vigilar su ¢jecucion; también es responsable
de la contratacion de la asesoria externa que se requicera e instructores. Controla ¢ informa de los
avances al Comité de Direccion.

Durante las primeras etapas de introduccidon del programa no es conveniente utilizar demasiado

personal cn la Oficina dc los Circulos de Calidad. Una sola persona, puede fungir como cl

administrador del programa y desarrollar la plancacién.

Cuando llega el momento de comenzar la capacitacion, es necesario contar con otra persona que
quiza pueda actuar a la vez como instructor y asesor. Con ¢l tiempo, a medida que aumenta ¢l nimero

de circulos, se requerird de mas personal.

3.11.3 Personajes que intervicnen en un C.C.- Por otra parte, existen personajes encargados
det desarrollo de los Circulos de Calidad:

» El Facilitador.
« El Lider del Circulo de Calidad.
« El Instructor.

e El Asesor.

EZl Experto.

El Facilitador.- El o clla, es ¢l responsable para dirigir las actividades de los Circulos y atender sus
juntas. Siendo tambié¢n miembro de la Oficina de los Circulos de Calidad sirve como un enlace o via
entre los Circulos y el resto de la compailia y reporta a una alta autoridad que apoya la idea de los

Circulos de Control de Calidad.
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El Lider del Circulo de Calidad.- El supervisor escl jefe natural del grupo de trubajo y a la vez ¢l
simbolo del respaldo de la gerencia. Su ausencia de los Circulos de Calidad, de una u otra forma, es
siempre perjudicial para el proceso. Con ¢l ticmpo, los integrantes del Circulo de Calidad clegiran al
lider que mas prefieran segun sus acucrdos; micntras tanto y hasta que esto suceda, ¢l supervisor sera el

generalmente clegido.

Las actividades del lider comprenden:
« Crear un ambicnte en las reuniones que aliente la participacion.
«  Utilizar técnicas dc interaccién que dan a cada uno la oportunidad de hablar a fin de que se
escuchen todos los puntos de vista.
« Trabajur con el equipo para ayudarles a tomar decisiones sin conflictos.
* Ascgurar que alguien sc cencargue de llevar a cabo las decisiones y acuerdos tomados por ¢l
Circulo de Calidad.

e Dar scguimiento a las propucstas y resoluciones tomadas.

El Instructor.- Organiza y realiza los cursos de capacitacidn pam gerentes, supervisores y jefes de
los Circulos, asi como para los empleados miembros de los circulos y asesores. Inicialmente, los cursos
estan dirigidos a explicar las funciones que cada quicn debe desempeiiar dentro del proceso, después la
capacitacion se orienta al manejo de herramicntas y técnicas para la identificacion y resolucion de

problemas.

El Asesor.- Aconscja a los Circulos y en particular a los lideres, sobre la manera como deben de
mangjarse las reuniones, solucionar los problemas y hacer la presentacion de los casos a la gerencia. El
asesor asiste a todas las reuniones de los Circulos que le han sido asignados, se reane en privado con

sus lideres antes y después de cada reunion con el propésito de ayudarles a organizar y cvaluar su
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progreso, y brinda su apoyo cn lo que se reficre a material de estudio. El asesor lleva registro
minucioso sobre el progreso de cada uno de los Circulos y sirve también como mediador para tratar de
solucionar cualquier problema que pueda surgir dentro de cllos, o entre cllos y el resto de la empresa.
En otras palabras, cl asesor ¢s ¢l cje de accion dentro del proceso de introduccion de los Circulos de

calidad. Un asesor pucde trabajar aproximadamente con un maximo de quince Circulos.

El ascsor cumple con tres funciones esenciales:

= Vela por que los miembros pongan cn practica lo que han aprendido durante su capacitacién y
porque reciban la instruccion necesaria “dentro del Circulo” para poder solucionar los
diferentes problemas. Esto conlleva igualmente la deteccidn de necesidades de capacitacion.

= Controla las actividades del Circulo con ¢l fin de garantizar que los miembros cumplan con
las reglas del proceso y no distorsionen su propdsito.

» Garantiza que cl supervisor no domine y reprima a los demas miembros del Circulo. En cicrto
sentido, actia como arbitro dispucesto a intervenir si ¢l supervisor trata de dirigir al grupo en

forma tradicional y autoritaria.

El Experto.- Es aquél que por su conocimiento cientifico o técnico esta facultado para dictaminar la
factibilidad de la solucién o medida propuesta por el Circulo de Calidad. El jefe de la oficina de los
Circulos de Calidad necesita del asesor en su calidad de compaiiero en quien confian los miembros del
Circulo. El asesor, a su vez, necesita del Jefe de la oficina de los Circulos de Calidad en su calidad de
midxima autoridad en lo que sc refierc a las politicas del programa, y como mediador con los niveles

administrativos superiores.?¥

24) &

=
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3.12 CAPACITACION.
Las briméras acciones de capacitacion deben dirigirse al facilitador y los gerentes. El facilitador a su
vez entrena a los lideres, quicnes a su vez entrenarin a los miembros det Circulo. El facilitador necesita
al menos dos cursos de 40 horas; el lider necesita un curso de 24 horas y los primeros 15 a 30 minutos

de cada junta de cada Circulo pueden ser utilizados para entrenar a sus miembros.

Los temas en los cuales los miembros son instruidos incluyen principios de técnicas de solucidn de
problemas, tormenta de ideas, andlisis de problemas, toma dc decisiones, diagramas de Ishikawa,
diagramas de Parcto, histogramas, cartas de control de procesos, hojas de revision, técnicas de

muestreo, presentacién de resultados y casos de estudio, entre otras.

El programa de capacitacién para los Circulos de Calidad esta dirigido a habilitar al personal que

formari parte de éstos, enfatizando en las funciones principales de cada integrante:

La del miembro de un Circulo.
La del Jefe de un Circulo.

La del Experto, y

v oY

La del Asesor.

3.12.1 Objctivos de la capacitacién.-

« Dar a conocer a los participantes ¢l proceso de los Circulos de Calidad y sensibilizarlos de las
ventajas que conlleva tanto para ellos como para la empresa.

» Despcjar cualquier temor o duda que pueda tenerse acerca de los Circulos de Calidad.

» Convencer a los participantes para que colaboren voluntariamente.

« Prepararlos para desempeiiar su papel como miembros de un Circulo de Calidad.

¢ Habilitarlos en el manejo de las téenicas para solucionar problemas en grupo.
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Estimularlos para que asuman su compromiso como responsables de la organizacion y

sostenimiento del Circulo.

3.12.2 Tiempo minimo de capacitacién.-
De 10 hrs. Una vez a la semana durante las sesiones ordinarias, o una sola scsién en mismo dia

fuera del sitio de trabajo. Dictado por el asesor y ¢l jefc del Circulo (supervisor).

3.12.3 Temas selectos para iniciar Ia capacitacién.-
Motivacidn inicial.
Concepto de los Circulos de Calidad. Estructura y proceso.
Breve historia de 1a expansion de los Circulos de Calidad.
Conocimientos bdsicos para llevar a cabo una reunién:
A) Papel del jefe, de los miembros, del secretario y del asesor.
B) Elaboracion de la orden del dia.
Técnicas fundamentales de los Circulos de Calidad disciladas para solucionar los problemas.

Improvisacion de ideas en grupo.
Diagramas de flujo.

Analisis de Pareto.

Diagramas de causa y efecto.
Histogramas.

Graficos.

Cuadros de control.

Hojas de verificacion.

Matrices para decisiones.
Anilisis de costo-beneficios.

LR R R I T T Y I )

Proceso fundamental de los Circulos de Calidad para la solucién de problemas.

A) ldentificacion del problema.

B) Analisis del problema y recopilacion de informacion.
C) Basqueda de soluciones.

D) Seleccion de una solucion.,

E) Presentacion de la solucidn a la gerencia.

F) Ejccucion de la solucion.
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G) Evaluacion de la solucién,
Reglas de los Circulos de Calidad dentro de la empresa.
3.12.4 Otros Elementos.- Para la adecuada operacién del trabajo en grupo es conveniente
cnfatizar en ¢l uso correcto de los siguientes clementos:
AGENDAS.
Una agenda clara para las reuniones proporciona a los miembros un esquema de trabajo en ¢l
cual operar. La agenda debe entregarse por anticipado a cada miembro. Debe incluir la hora (de
inicio 'y ténniﬁncién), el lugar y ¢l objetivo de la reunidén. Asimismo pucede acompaiarse de

matcrial de apoyo.

PROCEDIMIENTOS CLAROS.
Cuando se llega a un acuerdo comiin sobre las reglas o la mectodologia de la reunion, todo el
mundo se sicnte mas cémodo con la manera como se conducen las reuniones. La participacion

en la elaboracién induce al compromiso.

OBJETIVOS CLARAMENTE ESTABLECIDOS.
A fin de que los participantes dirijan y concentren sus esfuerzos, todos deben conocer y
participar en la definicién de los objetivos del grupo de trabajo, y actualizarlo o validarlos

periddicamente.

TIEMPO DE REFLEXION.
El tiempo de reflexion puede tomar la forma de un descanso corto para permitir que todos
tomen un respiro; también, algunos minutos al inicio de la reunién permiten a los participantes

ordenar sus pensamientos. En ocasiones, cuando surge un conflicto o la situacion se pone
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dificil. es muy productivo conceder un tiempo de silencio para que los miembros sc serenen y

aclaren sus ideas.

ASIGNACION DE ACCIONES Y RESPONSABILIDADES.

El lider debe revisar las asignaciones de acciones y responsabilidades antes del final de la R

reunién y éstas deben registrarse en la minuta.

MINUTAS.

Las minutas se utilizan para comunicar las dccisiones y con base en éstas, llevar a cabo el
seguimiento de las acciones correspondientes. Durante la reunidn, alguicn deberd ser
responsable de registrar o que sucede. Después de la reunidn, la minuta debe distribuirse a los

micmbros de equipo y a cualquicr otra persona que necesite saber lo que ocurri6.?"

3.13 AMBIENTE IDONEO PARA LAS REUNIONES DE LOS CiRCULOS.
El ambicnte mas adecuado de una reunidn es aquel que propicia el que cada miembro esté dispuesto

a participar y a aportar. Escuche a los demas y se comprometa de Heno en el trabajo del equipo.

Debe darse un ambiente especial segin sce trate de:
= Preparacion de la reunion.
« Disposicién para escuchar.
s Apertura,

« Desarrollo de la confianza.

%) www.spin.com.mx/~rjaguado/circ.html
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3.13.1 Preparacién de la reunién.- La preparacion previa es parte vital para ¢l éxito del trabajo
en equipo. Si los micymbros no estan prcpamdbs y los documentos no son entregados con la suficiente

anticipacion, las rcuniones pucden desperdiciar un tiempo valioso.

3.13.2 Disposicién para escuchar.- Esta es quizd la habilidad mas importante para trabajar cn
equipo. Escuchar es algo que haécmdg todos los dias; no escuchar cs también algo que hacemos todos
los dias. En las reuniones, un bucn oyente vsc csforzmﬁ por comprender la intencidn y ¢l contenido de lo
que los demas estin dicicndd. sin distraerse con su estilo de hablar. Debe verse mis alld de la forma ¢ it

al fondo de lo expuesto, evitando preenjuicinrse por estilos personales.

3.13.3 Apertura.- Un obsticulo para la apertura se encuentra ¢n los intereses ocultos, es decir,
una razon personal para tratar de manipular las reunién hacia una u otra dircecién. Los miembros
pueden aprender a reconocer los intereses ocultos en los demds y alentarlos a ser mas sinceros. Sin
embargo, si todos los micmbros hacen ¢l compromiso de ser honestos al participar en ¢l equipo, no

habri intereses ocultos.

3.13.4 Desarrollo de la confianza.- Trabajar en equipo implica un desarrollo paulatino de la
confianza de cada miembro hacia sus compaiieros. Un ambicnte idéneo debern fomentar esto: no

obstante, levara tiempo lograr que los micmbros tengan confianza entre si.
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3.14 OTROS ASPECTOS A TENER EN CUENTA.

. V El lit;n;po de Ih;v, rcunic;ncs: se aconsgja que las reuniones scan en horario de trabajo,
aprovechando los tiempos muertos si ¢s posible, hay quicn paga horas extras, un plus de
formacion. s

e Scleccion de miembros y lideres: es esencial la competencia técnica y simpatia del lider, es
dccir, que debe ser una persona comunicativa con bucnas relaciones con el grupo y en otros
departamentos; con gran sentido comin, integridad, entusiasmo: sano y positivo.

« Recompensa e incentivos: son muy variadas y van desde la recompensa en efectivo cn relacién
con la mcjora obtenida hasta un simple simbolo de reconocimiento.

» Actitud de los mandos: deben estar bien informados, bien enterados del programa, y saber que
deben colaborar. Para cllo ¢l coordinador debe ganarse previamente sus voluntades.

+ Gastos de implantacién del programa: los materiales de formacion y ¢l pago del tiempo cuestan
dincro, asi como las recompensas. Todos afirman que el feed-back es positivo, con lo cual la
inversién es rentable. Ademads de lo que es cuantificable, hay lo que no s¢ puede cuantificar,
como son los cambios positivos de ‘nc(iludcs 'y de la motivacién en los grupos dec la

organizacién.?®

3.15 CONSOLIDACION DE LOS CiRCULOS.
Puede decirse que los Circulos de Calidad estan firmemente establecidos cuando:
[. Cubren la totalidad de la organizacion en todos los niveles.
II.. Son permanentes.

1I.  Son promovidos, capacitados y sustentados por los niveles medios de la gerencia.

@ ibid,
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La orpganizacion en general,

1) Sc dedica al estudio permanente de alternativas para ¢l mejoramiento de la Calidad y la

2)

3)
4)
3)

6)

productividad, capacita al personal y brinda apoyo técnico.

Aplica un sistema de incentivos que reconoce la participacion de los empleados en los Circulos

de Calidad.

Simplifica los procedimicntos pura la aplicacion dc las propuestas aprobadas.

Llcva ¢l seguimiento y control.

Evaltia los resultados de los Circulos de Calidad.

El mas alto nivel brinda su respaldo a los Circulos de Calidad otorgindoles reconocimiento y

facilitindoles los recursos necesarios para su operacion.

3.15.1 Indicadores para evaluar el alcance y ritmo del esfuerzo inicial.-

Namero de supervisores-jefes capacitados.

Nimero de cmplcados-micmbros capacitados.

‘Nimero de Circulos formados.

Porcentaje dec éxito (numero de Circulos activos sobre ¢l niimero total de Circulos
creados, niimero de miembros activos sobre el nimero total de miembros capacitados y
nimecro de jefes activos sobre el numero total de supervisores capacitados).

Porcentaje de voluntarios (numero de empleados que se han unido a los Circulos sobre
¢l nimero de empleados que fueron informados sobre los Circulos de Calidad y que
tuvieron la oportunidad de perteneccer a clios).

Porcentaje de participacion (nimero de micmbros sobre ¢l nimero total de empleados y

numero de jefes de grupo sobre el nimero total de supervisores).
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3.15.2 Contribuciones de los Circulbs.—'

Numero de presentaciones hechas a la gcrcncix;.

Tipos de propuestas presentadas,

Porcentaje de propucstas prcscnindns (nimecro anual de propucstas presentadas por cada
Circulo).

Porcentaje de propucstas aprobadas (nimero de propucstas aceptadas por la gerencia).

3.15.3 Resultados empresariales.-

Cambio cn ¢l porcentaje de produccién.

Cambio ¢n ¢l porcentaje de defectos.

Cambio en cl porcentaje de productos rechazados.
Cambio cn ¢l porcentaje de fricciones.

Cambio en el porcentaje de tiempo perdido.
Cambio cn ¢l porcentaje de motivos de queja.
Cambio en el indice de accidentalidad.

Ahorro calculado en costos.

Proporcion entre los ahorros en los costos y los gastos gencrados por el programa.

3.15.4 Resultados pc}sonalm.- Cambios en la actitud del personal que puedan atribuirse a la

participacién en los Circulos de Calidad.

_El proceso de los Circulos de Calidad.

~* Su'trabajo.
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« Ellos mismos.
« . Sus compaiicros de trabajo.
« -Sus supervisores.
« Sus supcriofcs cn general.

« - Laempresa en general.

Finalmente, los logros de los Circulos de Calidad deben publicarse en los boletines de la empresa o
fijar en los tableros, de tal manera que los participantes reciban reconocimiento por sus esfucrzos, tanto
de la gerencia como de sus compaiicros de trabajo, y a la vez conozcan los avances ¢ impacto de las

propucstas desarrolladas.?™

3.16 CONCLUSIONES.
“Los elementos decisivos para el éxito de los Circulos de Calidad son:

> La participacion voluntaria.

> La formacién de los miecmbros en: anilisis estadistico; dinamicas de grupo; técnicas de
resolucion de problemas.

+ La cleccion libre de los temas a ‘tmmr por los miembros del grupo. sin imposicioén jerdrquica

que ahogue la colaboracién creativa del grupo.

L.as reunioncs deben celebrarse regularmente en tiempo pagado por la empresa, y que csta asuma cl

costo de la puesta en marcha.

27 Thomson, Phillip C. “Circulos de Calidad, ;cémo hacer que funcionen?”,
Editorial Norma, lra. Ed. Colombia, 1984.
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DESARROLLO DE PROVEEDORES.




Capitulo 4.
) Desarrollo de Provecdores.
4.1 PR‘OG’RAMA DE DESARROLLO DE PROVEEDORES.
4.1.1 ",lv’kgra”qu’:é'sin;c?
annumcmar la ;o‘m'pciit‘ii(idnd de cadenas productivas y facilitar ¢l establecimiento de relaciones
de subconyﬁiééi&ni entre. ‘una gran empresa demandante y sus provecdoras de menor amafio,

permitiendo una especializacién y complementacion productiva de mutuo beneficio,

4.1.2 ;En qué consiste?
Es un instrumento de fomento de la empresa que cofinancia un conjunto de acciones sistematicas
orientadas a claborar y poner en marcha un plan de fortalecimicnto de las empresas provecdoras de una

firma demandante.

El programa consta de dos ctapas:
Etapa dc Diagnéstico: Ticne por objetivo realizar un andlisis tanto de las fortalczas
como dc las debilidades de las empresas proveedoras, y disefar un plan de fortalecimiento de
éstas que permita desarrollar sus potencialidades y superar las fragilidades detectadas.

Duracién: miaximo seis meses.

Etapa de Ejecucién: Tienc por finalidad cjecutar las actividades identificadas en la

ctapa de diagnostico. Duracion: mdximo tres afios para las empresas manufactureras y cuatro

afios para las empresas agroindustriales.?®

@M www.fundes.cl/consw/productos/pdp.htm
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4.2 PRINCIPALES DIMENSIONES DE LA
ESTRATEGIA CLIENTE-PROVEEDOR.

La bibliografia existente y la propia evidencia empirica reconoce que la asociacion cliente-proveedor

pucde expresarse principalmente en las siguicntes dimensiones:

a) Desarrollo de nuevos productos: la empresa debe lograr que ¢l proveedor le brinde su apoyo en el
desarrollo de un nuevo producto, adecuando las caracteristicas de las provisiones y aportando

sugerencias ttiles en relacion con los procesos y tecnologias.

b) Tecnologia: en este aspecto ¢s importante el intercambio de informacién que facilite a ambas

partes el proceso de industrializacién. '

c) Costos: la cmpresa y sus proveedores deben coordinar ¢! desarrollo de programas de reduccién de

costos, en ¢l marco del proceso de mcjora continua,

d) Capacitacion: el comprador debe propiciar y apoyar el desarrollo de acciones, capacitacion y
entrenamiento en aspectos rclacionados con la Calidad y ¢l proceso de mejoramicnto continuo, asi
como brindar asistencia técnica a sus proveedores; a fin de que estos cumplan con todos los requisitos y

se logre establecer la confianza en la relacion cliente-proveedor.

¢) Logistica: en cste aspecto se trata de lograr que se produzcan entregas justo a tiempo, reduciendo
los stocks tanto por parte de los proveedores como por parte det cliente. Esto exige flexibilidad de los
procesos productivos y mejora de la fiabilidad para garantizar la provisién de mercancias y servicios en

cl largo plazo y una capacidad de respuesta adecuada.
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) Informacién: debe establecerse un sistema que permita una comunicacion oportuna y cficaz entre
¢l cliente y el proveedor, que facilite la coordinacién de los programas de produccién asi como las

cntregas concertadas y la facturacion.

g) Inversiones: a medida que la unién entre ¢l comprador y su proveedor sc va consolidando, es
posible que la empresa clientc realice ciertas inversiones parn mejorar los materiales y demis

suministros del proveedor, con plena confianza de las partes involucradas.

h) Control de proceso: la unién que se logra cntre ¢l cliente y ¢l proveedor permite, y ademas sc hace
necesario, que conozca y efectic inspecciones a los procesos del provecdor; ¢ incluso ¢l comprador
puede participar en calidad de invitado en las auditorias del Sistema de Calidad que realiza el

proveedor.

i) Planes de largo plazo: la asociacion entre ¢l cliente y su proveedor permite que ambos cstablezcan
cn comun cstrategias y objetivos de mejora dentro de una perspectiva de largo plazo. En este sentido, a
las personas encargadas de las compras les corresponde la tarca de promover y facilitar este

intercambio y desarrollar un papel clave de coordinadores.?®

29 www.aido,es/servicio/calidad/calidad.htm
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4.3 ACTIVIDADES DE UNA ORGANIZACION
EN RELACION CON SU PROVEEDOR.

Mencionamos a continuacion las principales actividades que se recomienda realizar para consolidar

una cstrategia dec asociacién o unién entre una organizacion y su proveedor:

a) Scgmentacién, evaluacion y sclecciéon de los mejores proveedores: con referencia a la
scleccion de proveedores, ¢l Dr. Ishikawa seflala que csta debe empezar con la peticion de
muestras a un gran nimero dc aspirantes. Un aspecto a resaltar en los plantcamicntos de este
experto es que nunca hace referencia al precio. El objetivo es reducir progresivamente -al
minimo el nimero de proveedores por cada tipo de insumo o servicio requerido, estableciendo

con estos una relacion de largo plazo de mutua conveniencia y lealtad.

Desde el punto de vista de la Calidad Total se considera que el proveedor debe reunir tres requisitos
importantes: un buen producto. un buen Sistema de Control de Calidad y una buena Dircccion o
Sistema de Gestién. El proveedor debe demostrar capacidad para integrar innovaciones tecnolégicas y

ser consciente de las obligaciones en cuanto a:

1) Precio, oportunidad ¢n las entregas y ademas dcl respeto por los secretos de la empresa.
2) Desarrollo de un sistema de mejora de las comunicaciones.

3) Visitas a las instalaciones de los proveedores.

4) Invitaciones a los proveedores scleccionados a conocer la empresa.

5) Evaluacién de proveedores bajo normas internacionales.

6) Establecimiento de un sistema de medicion del desempeiio de los proveedores.
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7) Que los proveedorces sc involucren en la solucién de problemas y en ¢l mejoramicnto de tos
procesos. Esta accion implica comprometer al personal del proveedor en los equipos de
mejoramicnto encargados de eliminar los problemas que se presentan con respecto al mancjo de
los insumos y ¢n el asesoramicento cn ¢l mejor aprovechamiento de los mismos.

8) Apoyo cn la implancion de Calidad certificada para eliminar las inspecciones en la
recepcion.

9) Extension del programa de Calidad Total y de la Calidad Certificada hacia todos los
proveedores.

10) Establecimiento de un programa de entregas justo a tiempo.

La realizaciéon de estas y otras actividades dcben desarrollarse en forma progresiva y en
correspondencia con las etapas del proceso de mejoramiento hacia la Calidad Total. En otros términos

deben ser debidamente planeadas y desde luego concertadas con ¢l proveedor.,

Es importante, por otro lado, que el proveedor comprenda la filosofia de la empresa cliente y que

¢ésta a su vez estudiec y comprenda la filosofia de sus prbvccdorcs.

En todo eéto es lmpormmc(cner é‘x‘i":cucnta que el proveedor oportunamente estimulado y apoyado
puede dar una conlnbucnén ihﬁgstiiﬁiblc de creatividad ¢ innovacion tecnoldgica en los suministros de
su coxnpcténqia'y pucde trabajnr aélivnmcntc para reducir continuamente los costos. Por cllo una
empresa debe comparur con sus proveedores aquellas experiencias que se relacionan con el proceso de

mejoramiento hacia ,l@i_ Cahdad Total.®?

0 jhid, -, -
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4.4 EVALUACION DE PROVEEDORES.

La actividad dcﬂcrvrtril.u’acién de desempeiio de un proveedor tiene por objcto observar y evaluar su
'Lmdo de compromlso con cl Sistema de Calidad, de forma dc obtener productos o scrvicios de la
Culldnd adccuadu (cn consonancia con lo que nucstro cliente necesita) a través de relaciones duraderas.

En bocas pnlabms. significa integrarlo a la cadena productiva. Lamentablemente no son todas rosas al
recorrer cste camino, ya que normalmente nos topamos con: indiferencia, falta de maduracion y
conciencia sobre los problemas comunes, diferencias notables de tamafio (para arriba o para abajo).
voldimenes no acordes para ser tenidos en cuenta especialmente, creencia generalizada de que algo a
medida es incvitablemente mas caro, poca vision empresaria. Sin embargo, a medida que mas empresas
entren en los requisitos de Sistemas de Calidad segiun normas internacionales. se ird produciendo un

cambio de perfil.

En la realidad esto funciona como cfecto domind, desde las empresas grandes que ya sc han
certificado, arrastrando asi a su proveedores (en promedio 1000 a 2000 por empresa), y éstos a su vez
irin paulatinamente arrastrando a los suyos. La recomendacion al iniciar este camino, ¢s implementar
un sistema sencillo y modesto, pero 1til. Si encontramos alguna resistencia, tratar de abarcar los menos
dificultosos, o rcalizar csfucrzos alli donde la historia de problemas muestre situaciones criticas. Seguir

avanzando con paso firme hasta donde mas se pueda.

No olvidar que debemos cubrir necesariamente tres pasos:
1° Seleccionar a un proveedor.
2° Evaluar su desempeito.

3° En base a su desempeiio, tomar alguna accién respecto a la continuidad de
negocios (incremento, reposicionamiento, baja o desafectacion).
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4.5 EJEMPLO DEL DESARROLLO DE UN PROVEEDOR.
Con la intencién de establecer un programa de autorizacion de proveedores de materiales que entran
en contacto con ingredientes o producto y que son provistos a la empresa “M™ en México de un

sistema establecido, a continuacion se enlistan los datos que deben proporcionar a la misma.

4.5.1 Requisitos conforme al Sistema de Calidad de una empresa “M™ en México.
Conforme a requisitos corporativos y descritos en ¢l Sistema de Calidad de la empresa “M™ cn
Meéxico, es necesario que los materiales que cntran en contacto con ingredientes, productos intermedios
y finales usados en planta, scan provistos tnicamente por proveedores de confianza, asegurando que

s6lo materiales autorizados son utilizados, de tal manera que se garantice la Calidad de estos.

Dichos requisitos establecen la necesidad de contar con una base de datos en la cual se enumeren los

proveedores:

¢ Por pais / grupo.

¢ Que cumplen con especificaciones de la empresa “M" en México.

¢ Quc emiten certificados de Calidad.

¢ Que cuentan con la autorizacidn escrita de ln empresa “M" en México.

¢ Por su antigiicdad y comentarios de su desempeiio.

4.5.2 Solicitud de informacién & Provcedores.
Con cl objetivo de lograr formular y estructurar un plan de autorizacién de proveedores conforme a
los requisitos anteriormente descritos, se le solicitara al proveedor “x™ en cuestién que haga llegar a
los indicados la informacién requerida de tal manera que se establezca la basc de datos inicial para

realizar el plan de autorizacién citado.
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Si la compailia provee un material o insumo auxiliar que requicra autorizacién por parte de la
empresa “M" en México, cs necesario que haga llegar los requisitos ‘descritos a continuacién al

fabricante, de tal manera que transcurrido cierto ticmpo s¢ hagan llegar a la empresa M en México.

4.5.3 Productos de los que s¢ solicita informacién.
De ac;uérdo a los registros de la empresa, el proveedor “x”, vende los siguientes productos a las

diferentes plnhtas de la empresa “M" en México:

¢ Producto 1.
¢ Producto 2.

¢ Producto n.

Los productos a utilizar ¢n este procedimiento. son aquellos utilizados exclusivamente en ciertos
procesos de producto intermedio o terminado. No se solicita informaciéon de ningin otro tipo de
productos quimicos que no sean los anteriormente descritos. Si el proveedor “x* vende otro producto
no incluido en la lista, que considere necesario autorizar conforme a lo anterior, debe comunicarlo a la

empresa “M" en México.

4.5.4 Informacidn que se solicita de los materiales.

El proveedor “x" que desce tener sus productos aprobados por la empresa “M™ en México, deben
proporcionar primeramente la documentacién requerida que compruebe que sus materiales cumplen
con las regulaciones gubernamentales. La documentacion debe estipular de mancera especifica cémo y
cn dénde puede emplearse ¢l material, asi como la forma adecuada de su manejo. Deben presentarse

los siguientes documentos, legibles y en espaiiol:
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1. Copia del registro del proveedor “x* ante la Secretaria d‘c Sn]ud. o en su caso, aviso de alta
ante tal entidad.

2. Hoja técnica del producto a ser emitida, en la cual se describan las especificaciones criticas
‘a ser monitoreadas durante su recepcién y uso en planta, las cuales deben cumplir con las
especificaciones de la empresa.

3. Hoja dc datos de seguridad (HDS), conforme a la NOM-114-STPS-1994 que permita
identificar y comunicar los riesgos por sustancias quimicas que puedan alterur la salud.®"

4. Carta compromiso en la que ¢l proveedor “x™ describe que el producto cumple con la Ley
‘General de Salud emitida por la S.S.A. y que no contiene ningin compuesto prohibido por
ésta, de acuerdo a la intencién del uso del material. Dicha carta debe establecer que el
material cumple con los cstandares de la empresa aplicables, con la Norma Oficial
Mexicana aplicable o con la Norma de la Organizaciéon Mundial de la Salud, la que fuere
mas estricta.

5. De contarse con él, el registro de certificacion del producto ante cualquier entidad
certificadora. nacional o intemacional, tales cbmo la Food and Drug Administration (FDA)
o National Sanitation Fundation (NSF).

6. Procedimientos analiticos para la recepciéon del producto en planta y para ¢l control y
monitoreo del insumo en ¢l proceso.

7. En caso de que alguno de los puntos anteriores no apliquen debido a la naturaleza del

material, ¢s necesario asi estipularlo en la carta de compromiso.

N wgisiema para la Identificacién y Comunicacién de Riesgos por Sustancias Quimicas en los Centros de Trabajo,
anexo 2" emitida por el Diario Oficial de la Federacion ¢l 6 de diciembre de 1995.
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4.5.5 Verificacién de las especificaciones y emisién de Ia hoja técnica.
Para verificar que ¢l material sicndo vendido a la empresa “"M™ cn México cumple con las

especificaciones, ¢l proveedor “x ™ debera:

1. Solicitar al cliente una copia de éstas, con cl objetivo de que se puedan verificar y comparar las
caracteristicas del material con aquellas requeridas por la especificacion de la empresa “M" en
Meéxico.

2. Verificar mediante un anilisis fisicoquimico realizado por una tercera entidad en caso de
requerirse, o mediante documentacion previamente compilada y en posesion del proveedor “x”,
que ¢l material cumple con las especificaciones de la empresa “M* en México. Es necesario
que se cuente, por partc del proveedor *“x”, con el respaldo de la informacién anterior
(evidencia analitica) en caso de scr requerida por la empresa “A " en México.

Emitir a la empresa “M" cn México la hoja técnica del material con base al respaldo analitico,

[

describiendo todos los parametros incluidos en la especificacién de la empresa “Af” e¢n México.

Nota: en caso de que el proveedor “x" emita una hoja técnica sin ¢l respaldo analitico correspondiente

sera desautorizado inmediatamente por tiempo indefinido.

4.5.6 Informacién quc los documentos entregados deben confirmar.

La informacién enviada a la empresa “M*" en México debe confirmar que:

Los materiales que entran en contacto con el proceso. cumplen con las especificaciones de la
empresa “M"” en México y con las regulaciones gubernamentales conforme a su intencién de
uso. Cuando sea apropiado o aplicable, ¢l proveedor “x* debera ofrecer métodos analiticos que

determinen los niveles de concentracidon de residuos o trazas de los mateniales o sus
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subcompuestos al ser utilizados. Es necesario que la informacion solicitada sea enviada a la -

empresa *M" cn México.

4.5.7 Certificados de Calidad.

Con cada lote de material entregado a la empresa “M* en México, se debera entregar un certificado o

de Calidad que:

« Describa las prucbas realizadas al lote especifico siendo entregado.

« - Certifique ¢l cumplimiento del producto entregado con las especificaciones de la empresa “M"

en México.

= Permita la rastreabilidad del producto entregado a los registros de liberacién en la planta del -

" fabricante.

4.5.8 Verificacién dc datos del provecdor.

Con el objc'tivo‘de confirmar los datos con que se cuenta del proveedor “x" enel directorio de Ia

empresa “M™ en México y lograr una comunicacién cficaz, sc le solicitan los siguicntes a la brevedad -

posible.

- Razén social del proveedor: ......
-> Nombre del contacto: ......
- Teléfonos: ......

4.5.9 Conclusién.

El desarrollo de'los proveedores es fundamental para ¢l éptimo funcionamicnto de las empresas.

Pues sc garantiza la Calidad y la mejora continua.



CAPITULO 5.

1SO 9000.
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Capitulo S.
1SO 9000.

# Calidad no es un accidente, es el resultado de un esfuerzo inteligente”
- John Ruskin -

5.1 LA ORGANIZACION 1S0.

ISO ¢s una abreviacién de International Standardization Organization (Organizacion Intemacional de
Estandarizacién), que es la agencia especializada en estandarizacion. Actualmente abarca los
estindares nacionales de 91 paises. En los Estados Unidos, la representacion se llama The American
National Standards Institute, ANSI (Instituto Nacional Americano de Estandares). 1ISO comprende
alrededor de 180 comités técnicos. Cada uno cs responsable de una o mas dreas de especializacién. El
propdsito de 1SO es promover el desarrollo de la estandarizacion y actividades mundiales relativas a
facilitar el comercio internacional de bicnes y servicios, asi como desarrollar la cooperacion intelectual,
cientifica y cconémica. Los resultados del trabajo técnico de 1SO son publicados como estandares

internacionales. En este sentido, la ISO 9000 ¢s producto de dicho proceso.®?

5.1.1 El esténdar 1SO 9000.
1SO 9000, cs un estindar internacional reconocido y accptado ampliamente, el que cubre todos los
aspectos que se refieren a Control de Calidad en las dreas de Produccién, Servicios ¢ Ingenieria. Fue
publicada por primera vez ¢n 1987 por la International Standardization Organization (ISO). la cual es
una agencia compuesta por més de 90 capitulos internacionales. 1SO 9000 originalmente fuc idéntica a
la norma Britdnica BS 5750, la que sc establecid a través de todo el Reino Unido como un confiable
modeclo para Sistemas de Control de Calidad. Normalmente los miembros de 1a ISO adaptan el estandar

ISO 9000 a su propia norma nacional, con el resultado de que pasan a ser técnicamente equivalentes.

U2 www.iso.ch
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Un ejemplo destacable es la importancia de la norma ISO 9001, la que ¢s reconocida como cquivalente
a la norma estandar ANSI ASQC / 91, a la norma de la Comunidad Europea EN 29001 y por la norma

del Reino Unido BS 5750 Parte 1.

En la actualidad la norma ISO 9006 csta presente y s aceptada en mas de 40,000 empresas Europeas
y por mds de 20 paises incluyendo Estados Unidas y Japén. La certificacion 1SO 9000 es una poderosa
herramicnta de mercadeo para cualquier compaiiia que pretenda cubrir las expectativas de Calidad que
esperan sus clientes. Sin esta, la centificacién de Calidad es pricticamente imposible. Por esta razén
cada vez mas organizaciones estdn requiriendo que todos sus provecdores poscan la certificacion

ISO 9000, esto esta ocurricndo particularmente en Europa y en los nacientes blogues economicos.

La clave del éxito de la ISO 9000 ¢s su naturaleza, ya que especifica claramenie los clementos que
deben ser cubiertos por el Sistema de Control de Calidad y no el disciio del Sistema de Control de
Calidad en si. Es decir, especifica los lugares claves donde los controles deben ser documentados para
todas las opemcioﬁcs. Esto permite que un Sistema de Control de Calidad puceda ser disenado ¢
implementado cn torno a los requerimientos especificos de cada organizacion en particular, conforme a
especificaciones predefinidas, por ejemplo para un scctor industrial determinado. Como consecuencia
de esto ISO 9000 estd sicndo aplicada a través de una amplia gama de empresas de ingenicria tanto

mecanica como civil, arquitectura, mineria, industria forestal, petroquimica. medicinas.*"!

©% www.usuarios.intercom.cs/calidad/calidad/sasegur.htm
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5.1.2 Desarrollo de la serie de estandares 1SO 9000.

El Comité Técnico 1SO 176 (ISO / TC176) fue formado en 1979 para armonizar cl incremento de la
actividad internacional cn materia de Administracion de la Calidad y aseguramicnto de estandares de
Calidad. El Subcomité 1 fue establecido para determinar terminologia comun. Este desarrolld la
ISO 8402: Vocabulario dc la Calidad, el cual fue publicado en 1986, (ASQC publico
ANSI / ASQC AB402-1994: Sistemas dc Calidad Terminologia Aon y cuando este documento no es
una adopcion de ISO 8402, este contiene los mismos términos y definiciones de la ISO 8402). El
Subcomité 2 fue establecido para desarrollar estindares de Sistemas de Calidad. resultando las series

ISO 9000, publicadas cn 1987 (revisadas en 2000).

Los Estados Unidos han entrado al desarrollo de cste proceso a través de la membresia en 1ISO via
ANSL. Su entrada fuc canalizada mediante un grupo técnico asesor "Technical Advisory Group
(TAG)". ASQC administra a nombre de ANSI, ¢l USS TAG la ISO / TC 176. y los Estados Unidos
continian contribuyendo a este proceso de desarrollo de estindares intemacionales en Ascguramicnto

de Calidad, y al apoyo ¢n general de la tecnologia necesaria para su total instrumentacion.

5.1.3 La serie de estindares ISO 9000.

Las scries de 1ISO 9000 son un grupo de S individualces, pero relacionados, estindares intermacionales
de Administracion de la Calidad y Aseguramicnto de Calidad. Son genéricos, no especificos para
cualquier producto. Pueden usarse igualmentc para manufactura y servicios industriales. Estos
estiandares fueron desarrollados para documentar cfectivamente los elementos de Sistemas de Calidad

que son instrumentados para mantener un Sistema cficiente de Calidad cn la cmpresa. La serie
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1SO 9000 no especifica la tecnologia que debe ser aplicada para lz; instrumentacion de los elementos
del Sistema de Calidad. Hay algunos beneficios al instrumentar estas series en la empresa. Por ¢jemplo,
esto conducird a darle Calidad al producto o servicio y evitar costos de inspecciones finales, costos de
garantias y reprocesos. Adicionalmente, también pucde reducir ¢l nimero de auditorias de los clientes a
los procesos de operacion. Cada vez mis los clientes aceptan proveedores con Sistemas de Calidad

registrados que han sido evaluados por una tercera persona con basc cn esos estindares.

5.1.4 Trabajo de las serics ISO 9000.

ISO 9000 proporciona al usuario una guia para la scleccidén y uso de ISO 9001, 9002, 9003 y 9004.
ISO 9001, 9002 y 9003 son modclos de Sistemas dc Calidad para ¢l Ascguramicnto de Calidad externa.
Estos tres modelos son actualmente subgrupos exitosos de otros. ISO 9001 es ¢l mas comprensible,
abarca disefio, manufactura, instalaciéon y sistemas de servicio. 1ISO 9002 cubre produccion e

instalacion, e ISO 9003 cubre inspeccién y examen de productos finales.

Los tres modelos fueron desarrollados para ser utilizados c¢n situaciones contractuales tales como
aqucllas cntre im‘ clienté yun pn;)vccdor. 1SO 9004 proporciona una guia de uso intermo para desarvollar
Sistemas propiéé ;!e Calidad de los negocios que sc buscan y para aprovechar oportunidades. La
decisién de que modelo instrumentar, depende del enfoque de la operacion. Por ejemplo, si la empresa
disefia su propio producto o servicio, debe considerar el uso de la ISO 9001. Si solo manufactura
(trabajando algo también de diseiio) deben tomar cn cuenta la ISO 9002. Finalmente, si no disefia o

manufactura, debe analizar la posibilidad de utilizar la 1SO 9003.

ESTA TESIS NO SALE
DE L4 BIBLIOQTECA

P W)
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5.1.5 Documentos que forman la scric [SO 9000.
Los siguientes son los cstindares que actualmente forman la serie ISO 9090. Cabe scialar qué los
csténdarcs- estdn cn continua revision, y esta lista en cualquier momento puede sufrir (y:ambioys:

ISO 9000-1. Estandarcs de Ascguramicnto de Calidad y Gestion de Calidad. Lineas de actuncién para
seleccion y uso.

ISO 9000-2. Lincas de actuacién para la aplicacién de 1SO 9001, 1SO 9002 ¢ 1SO 9003.

ISO 9000-3. Lincas dc actuacién para la aplicacion de ISO 9001 al - desarrollo, suministro y
mantenimiento del software.

ISO 9001. Sistemas de Calidad. Modelo para ascguramicnto de Calidad en disefo/desarrollo,
produccion, instalacion y servicio post-venta.

1SO 9002. Sistemas de Calidad. Modelo para aseguramiento de Calidad en produccion e instalacién.
1ISO 9003. Sistemas de Calidad. Modclo para ascguramiento de Calidad cn inspeccion final y prucbas.
1SO 9004-1. Gestion de Calidad y elementos del Sistema de Calidad. Lineas de actuacion,

ISO 9004-2. Gestion de Calidad y clementos del Sistema de Calidad. Lincas de actuacién para
servicios.®"

5.2 PANORAMA GENERAL.
A continuacién hnblarcmos sobre quienes deben adoptar estas nommas a fin de comercializar sus
productosh o gnmnuznr el servicio que prestan, como también cuales son los aspectos de salud y
controles de seguridad recomendados que deben poseer dentro de la organizacion para optar a la

certificacién de la misma.®®

349 ibid,
%) www.monografias.com/trabajos/is09000/is09000.shim!
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5.2.1 Necesidad de las normas.
La mayoria de las empresas que producen articulos para su venta en el mundo desarrollado,
enfrentan la posibilidad hoy cn dia o en el futuro proximo de que deban pasar por una certificacién
independienté para demostrur que sus Sistemas de Administracion de Calidad se ajustan a SO 9000.

Entre las empresas que cada vez mas exigen las normas porque el cliente asi lo demanda se incluyen:

-> Todas aquellas empresas que venden un servicio, sin importar cuil, en grundes empresas
sofisticadas, en particular fabricantes o empresas importantes de servicios.

-> Todas aqucllas empresas que venden un servicio que involucra requerimientos estrictos
de calidad.

> Todas aquellas empresas que venden un servicio en un drea altamente regulada:

hospitales, supermercados, restaurantes, lineas aéreas.

5.2.2 Emprcsas que las necesitan con desesperacion.
En ausencia de-lo que los ingenieros Haman "retroalimentacidon negativa™, que permite saber qué
anda mal, una auscncia provocada por el hecho de que nadic le diga a una empresa nada sobre su mal

servicio, ¢sta podri deslizarse hacia abajo al ignorar las razones.

Los cjemplos incluyen teléfonos no contestados, dejar en la linea a quicnes llaman, la no devolucién
de las llamadas, excusas como "no podemos transportarlo ese dia, o ningin otro dia de esa semana,
porque estamos manejando la mudanza de otra empresa importante”. Todas estas situaciones generan

perdidas a la empresa, 6 cuando no esta ésta prestando un servicio eficiente.

La empresa debe adoptar politicas eficaces y eficientes que pennitan evaluar el servicio que esta

prestando y si lo esta haciendo bicen.
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5.2.3 Empresas que necesitan la certificacién ante alguna o ambas normas.
Es importante distinguir entre instrumentar una noma de Administracion de Calidad y uma )
Ecologica, y lograr la certificacién. Cualquier persona puede adoptar las normas [SO 9000 ¢ 1SO 14000
y ascgurar que sc opera de acuerdo con las normas. Sélo cuando un gran comprador, a quicn es preciso

mantener satisfecho, exige la certificacion, es necesario presentar los sistemas.

5.2.4 He cscuchado de grandes negocios que estin por registrarse cn cstindares de
I1SO 9001, 9002 o 9003. ;Qu¢é significa esto?

De todas las cuestiones acerca de ISO 9000, ésta es probablemente una de las causas que mas le
concierncn. De mancra creciente, curopeas y otros clicntes extranjeros esperan que cmpresas de otras

latitudes tengan registrados sus Sistemas de Calidad en 1SO 9001, 9002 6 9003.

Esto generalmente implica que tengan un acreditamicnto de una tercera persona independiente, que
conduzca en ¢l sitio donde esta la empresa auditorias de sus operaciones contra los requerimientos de
estandares apropiados. Una vez aprobada satisfactoriamente dicha auditoria, la ecmpresa recibird un
certificado de registro que identifica que sus Sistemas de Calidad han cumplido los requisitos
establecidos en la ISO 9001, 9002 6 9003. La compailia podra también ser incluida en ¢l listado de la
empresa que realizé la certificacion. A su vez la empresa podra publicitar su certificacion utilizando la
marca de certificacion en su marca comereial, en sus anuncios, encabezados de cartas y otros medios

publicitarios (pero no en sus productos).
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5.2.5 Las empresas no certificadas con ISO 9000, ;scrdn capaces de vender sus productos
globalmente?

La certificacién de ISO 9000 no ¢s un requerimiento legal para acceder a mercados internacionales,
pero pucde scr beneficioso. En la Unién Europea para muchos productos regulados, el certificado de
ISO 9000 es una alternativa para productos certificados, no un absoluto requerimicnto. De hecho, como
cliente en la mayoria de la legislacién estadounidense, el certificado de Sistemas de Calidad no es un

mandato (existen otros caminos para la certificacion de productos) no cs este ¢l Gnico procedimiento.

Las manufactureras cumplen bastante con EN 29002 6 29003 es usualmente combinado con examen
de productos tipo en la fasc de disciio para una total certificacion de los requerimicntos legales de
Estados Unidos. Las manufacturcras intercsadas en ¢l mercado curopeo necesitan revisar las directrices
relevantes de seguridad de productos estadounidenses disponibles en ¢l Departamento de Comercio

para las especificaciones aplicables a sus productos.

Fuera de las regulaciones de estas dreas de productos, la importancia del centificado de 1SO 9000
como una herramienta de competencia de mercado, varia de scctor a sector, compaiiias curopeas
pucden pedir a los proveedores la aprobacion de examenes de sus Sistemas de Calidad en sus lugares

de origen como una condicién de compra. Esto podria especificarse en cualquicr contrato de negocios.
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53 DESCRH’CION 'I‘O’I‘AL:DE LA NORMA.

ALas' normas ISO 9000 son una seric de normas quc fcprcscnlan cl consenso universal sobre la
metodologfa a aplicar en la Gestion de la Cnlidnd dec las empresas, con ¢l fin de implementar Sistemas
de Calidad y mejora continua. De alguna forma resumen y condensan las varias filosofias y
herramientas que sobre ¢l tema de la Calidad se han mancjado dltimamente, siendo 2 su vez una
especie de codigo destinado a la direccién general que, no solamente proporcionan una buse para cl
comercio internacional, sino que también dan una basc sobre la que una empresa puede alcanzar la
excelencia. Estas normas proporcionan un lenguaje comun y dan los lincamicntos a la direccidn de la
empresa para implementar un Sistema de Calidad que le de confianza a clla misma y a sus clientes,

permitiéndole al mismo tiempo alcanzar el éxito.

Con su aparicion, sc ha producido en ¢l mundo un tremendo auge de la centificacién de los Sistemas

de la Calidad de las empresas basadas cn las normas 1SO 9001 a 9003,

Para la Norma existen tres tipos de empresas y por ende establece exigencias distintas segin ¢l caso.
Empresas que solo producen, deben cumplir la norma ISO 9002, mientras que aquellas que
adicionalmente disefian o modifican el producto, deben cumplir la ISO 9001. Para aquellas que solo

requieren de Control de Calidad pero no disefian ni producen se ha establecido la ISO 9003.13¢

) Rothery. Brian. “1SO 9000, la norma y su implantacién™.
Tr. Zuccolotto, Héctor M.
Editorial Panorama. 2a. Ed. 1993.
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Es importante entender que las Normas Contractuales son impuestas por ¢l cliente y por ende no es
una eleccién de la empresa la cual debe cumplir. Una empresa manufacturera que pretenda cumplir

1ISO 9003 en vez de 1ISO 9002 solo podrd acceder a certificar la inspeccidon de sus productos y no

satisfacer# al cliente, que exige el aseguramicnto de la Calidad del proceso productivo.®”

L.as Normas indicadas y sus titulos son:

A] ISO 9001 Sistemas de Calidad. - Modclo de aseguramiento de la Calidad en el discilo / desarrollo,
produccion, instalacion y servicio.

B} ISO 9002 Sistemas de¢ Calidad. - Modelo de aseguramiento de la Calidad en la produccion,
instalacion y servicio.

C| 1SO 9003 Sistemas dec Calidad. - Modclo de ascguramicnto de la Calidad en la instalacion y

cnsayos finales.

4+ La ISO 9001. Es la Norma mas complcta de las tres Normas Contractuales y fue disefiada para
empresas que diseiian, producen y venden productos o servicios. Est4 estructurada en un total de 20 sub
cnpitﬁlos. bajo ¢l capitulo 4. Requisitos del Sistema de Calidad, que cubre las principales funciones que
afectan la Calidad. Estos son:

1. Responsabilidad de la Gerencia.

2. Sistema de Calidad.

3. Revision del contrato.

4. Control del diseito.

5. Control de documentos y datos.

6. Adquisiciones.

7. Control de producto suministrado por el clientc.
8. ldentificacion y trazabilidad del producto.

9. Control de proceso.

10. Inspeccidn y ensayo.

11. Control del equipo de inspeccion, medicion y ensayo.
12. Condicién de inspeccion y ensayo.

13. Control de producto no conforme.

14. Acciones correctiva y preventiva.

7 www.agroguias.com/normascontr.htm
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15. Manipulacién, almacenamiento, envasado, preservacion y despacho.
16. Control de registros de Calidad.

17. Auditorias internas de Calidad.

18. Capacitacién y entrenamiento.

19. Servicios.

20. Técnicas cstadisticas.

Los textos de los distintos capitulos estin redactados como cxigencias a cumplir y no sefalan cl
"como" dcbe estructurarse la empresa, para lograr atender estos requisitos. La forma como debe ser

implantado el Sistema de Calidad esta descrito en las Normas No Contractuales.

+ La ISO 9002 es la segunda Norma Contractual. A diferencia de la Norma ISO 9001, la ISO 9002_, .

fue disefiada para empresas que no disefian sus productos o servicios. En gran medida es una versién de

la ISO 9001 sin la inclusion del sub capitulo 4. Control del diseilo. Esta estructurada en un tolnly‘dc' 19:
sub capitulos bajo ¢l capitulo 4. Requisitos del Sistema de Calidad. que cubre las principai& funciones

que afectan la Calidad. Estos son:

1. Responsabilidad de la Gerencia.

2. Sistema de Calidad.

3. Revision del contrato.

4. Control de Diseiio (no aplica).

5. Control de documentos y datos.

6. Adquisiciones.

7. Control de producto suministrado por el cliente.

8. Identificacion y trazabilidad del producto.

9. Control de proceso.

10. Inspeccidn y ensayo.

11. Control del equipo de inspeccion, medicion y ensayo.
12. Condicion de inspeccion y ensayo.

13. Control de producto no conforme.

14. Acciones correctiva y preventiva.

15. Manipulacion, almacenamiento, envasado, prescrvacion y despacho.
16. Control de registros de Calidad.

17. Auditorias internas de Calidad.

18. Capacitacion y entrcnamiento.

19. Servicios.

20. Técnicas estadisticas.
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Los textos de los distintos capitulos estan redactados como exigencias a cumplir y no sefalan ¢l
"como"- debe estructurarse la empresa para lograr atender estos requisitos. La forma como debe ser

implantado el Sistema de Calidad esta descrito en las Normas No Contractuales.

4 La Norma I1SO 9003 es la tercera Norma Contractual. Es bisicamente una Norma que regula solo el
Control de Calidad y sc deriva dircctamente de las normas militares americanas de los afos 40. En
distintas ocasiones sc tratd de climinar de la serie, dado que sélo aplica a empresas que no producen ni
dan servicio. En Europa cacn bajo csta categoria solo 5% de los certificados y corresponden
basicamente a distribuidores que concentran sus esfuerzos en recepeionar, inspeccionar y despachar los
productos. Adicionalmente no conticne los capitulos de acciones correctivas y auditorias intermas por lo
cual le falta e! proceso de mejoramiento continuo que sus otras dos hermanas si exigen. Estos son:

1. Responsabilidad de 1a Gerencia.

2. Sistema de Calidad.

3. Revision del contrato.

4. Control del disefio (no aplica).

5. Control de documentos y datos.

6. Adquisiciones (no aplica).

7. Control de producto suministrado por ¢l cliente.

8. ldentificacion y trazabilidad del producto.

9. Control de proceso (no aplica).

10. Inspeccion y cnsayo.

11. Controi del cquipo de inspeccion, medicion y ensayo.
12. Condicion de inspeccion y ensayo.

13. Control de producto no conforme.

14. Acciones correctiva y preventiva.

15. Manipulacion, almacenamiento, envasado, preservacion y despacho.
16. Control de registros de Calidad.

17. Auditorias internas de Calidad.

18. Capacitacién y entrenamicnto.

19. Servicios (no aplica).

20. Técnicas estadisticas.

Los textos de los distintos capitulos estan redactados como exigencias a cumplir y no sefalan el
"como" debe estructurarse la empresa para lograr atender estos requisitos. La forma como debe ser

implantado el Sistema de Calidad esta descrito en las Normas No Contractuales.
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Las Normas No Contractuales fueron creadas para ayudar a las empresas a establecer ¢l Sistema de

: Calidard.rl.n primém de clias, la 1ISO 9000, contiene una introduccion a las Normas en si, mientras que

lilé restantes describen modcelos de Sistemas de Calidad, segin ¢l giro de la empresa. Los modelos de
los Sistcrﬁns dc Calidad conticnen recomendaciones de como sc deberia disefiar ¢l Sistema e incluso
aspectos que son recomendables incluir, aun cuando no pueden ser una exigencia contractual. Es asi
como incluyen aspectos sobre la administracién de los costos que es clave para ¢l éxito de la empresa,

pero no incumbe al clicnte.®®

Las Normas indicadas y sus titulos son:
A] Normas de Gestién de Calidad y Ascguramicnto de la Calidad:
180 9000-1: Guin para la scleccion y uso.
ISO 9000-2: Guia genérica para la aplicacion de ISO 9001, 1SO 9002 ¢ 1SO 9003.

1SO 9000-3: Guia para la aplicacién de ISO 9001 en ¢l desarrollo, suministro y manutencion de
software.

B] Gestién de Calidad y clementos del Sistcma de Calidad:
1SO 9004-1: Parte 1: Guia.
1ISO 9004-2: Parte 2: Guia para los servicios.

1SO 9004-3: Parte 3: Guia para materiales procesados.

+ La Norma ISO 9000-1. Es una introduccién y guia para la scrie. Sus distintos capitulos oricntan en
¢l uso, seleccion y estructura. Los primeros tres capitulos (0. Introducciéon, 1. Alcance, 2. Referencias
normativas) solo contienen orientaciones generales, sicndo los capitulos claves:

3. Definiciones.
4. Conceptos Principales.

O" www.agroguias.com/normasnocontr.htm
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5. Roles dc la documentacion.

6. Situaciones del Sistema de Calidad.

7. Seleccion y uso de las normas sobre Calidad.

8. Seleccion y uso de normas para Aseguramiento externo de Calidad.

+ La Norma ISO 9000-2. Es una introduccién y guia para implementacién de las tres normas. Los
primcros tres capitulos (0. Introduccién, 1. Alcance, 2. Referencias normativas) solo contienen
orientaciones generales, siendo los capitulos claves: .

3. Definiciones.

4.1. Responsabilidad de la gerencia.

4.2. Sistecma de Calidad.

4.3. Revision del contrato.

4.4. Control del disciio.

4.5. Control de documentos y datos.

4.6. Adquisiciones.

4.7. Control de producto suministrado por ¢l cliente.

4.8. ldentificacion y trazabilidad del producto.

4.9. Contro! de proceso.

4.10. Inspeccion y ensayo.

4.11. Control del cquipo de inspeccion, medicion y ensayo.
4.12. Condicién de inspeccion y ensayo. :
4.13. Control de producto no conforme.

4.14. Accioncs correctiva y preventiva.

4.15. Manipulacion, almacenamiento, envasado, preservacion y despacho.
4.16. Control de registros de Calidad.

4.17. Auditorias internas de Calidad.

4.18. Capacitacion y entrenamiento.

+ La Norma ISO 9000-3. Es un apoyo para la implementacion de la norma ISO 9001 para empresas
que  desarrollan y/o comercializan programas computacionales. Los primeros tres capitulos
(0. Introduccién, 1. Alcance, 2. Referencias normativas) solo contienen orientaciones generales, siendo
los capitulos claves:

3. Definiciones.

4. Sistema de Calidad - Marco de trabajo.

4.1. Responsabilidad de la gestién.

4.2. Sistema de Calidad.
4.3. Auditorias internas del Sistema de Calidad.




4.4. Accion correctiva.

5. Sistema de Calidad - Actividades del ciclo de vida,
5.1. Generalidades.

5.2. Revision del contrato. :
5.3. IZspecificaciones de los requisitos del comprador.
5.4. Planificacion del desarrollo,

5.5. Planificacion de Calidad.

5.6. Discilo ¢ implementacion.

5.7. Ensayos y validacion.

5.8. Aceptacion,

5.9. Reproduccion, entrega ¢ instalacion,

5.10. Manutencion.

6. Sistema de Calidad - Actividades de soporte.

6.1. Gestion de la configuracion.

6.2. Control de documentos.

6.3. Registros de Calidad.

0.4. Medicion,

6.5. Reglas, pricticas y convenciones.

6.6. Herramicntas y téenicas.

6.7. Adquisiciones.

6.8. Producto de software incluido.

6.9. Capacitacion.

+ La norma ISO 9004-1. Esta norma consta de un total de 20 capitulos que cubre las principales
funciones que afectan la Calidad. Estos son:

4. Responsabilidades Gerenciales.

4.1. Generalidades.

4.2. Politica de Calidad.

4.3. Objetivos de Calidad.

4.4. Sistema de Calidad.

5. Elementos del Sistema de Calidad.

5.1. Alcance de la aplicacion.

5.2. Estructura del Sistema de Calidad.

5.3. Documentacidon del Sistema.

5.4. Auditorias del sistema de Calidad.

5.5. Revision y evaluacion del Sistema de Gestién de Calidad.
5.6. Mcjoramiento de la Calidad.

6. Consideraciones financicras de los Sistemas de Calidad.
7. Calidad del mercadeo.

8. Calidad de la especificacion y del disciio.

9. Calidad en las adquisiciones.

10. Calidad en los procesos.

11. Contro! de procesos.

12. Verificacion del producto.
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13. Contro! de cquipos de medicion y ensayo.
14. Control de producto no conformidad.

15. Acciones correctivas.

16. Actividades de post produccion.

17. Registros de Calidad.

18. Personal.

19. Seguridad del producto.

20. Uso de métodos estadisticos.

Los topicos cubren todos los puntos de la ISO 9001. El usuario que implanta [SO 9002 o ISO 9003

debera consultar solo aquellos eapitulos que su Norma incluye.

+ La ISO 9004-2. Esta Norma consta de un total de 6 capitulos, que cubre las principales funciones
quec afectan la Calidad. Los primeros tres capitulos (0. Introduccion, 1. Alcance y 2. Referencias)
conticnen solo referencias gencrales, concentrindose la informacién relevante en los siguientes

capitulos y sub capitulos:

3. Definiciones .

4. Caracteristicas de los servicios.
4.1. Caracteristicas de los servicios y de la prestacién del servicio.
4.2. Control del servicio y caracteristicas de la prestacion del servicio.

5. Principios del Sistema de Calidad.
5.1. Aspectos claves de un Sistema de Calidad.

5.2. Responsabilidad de la gerencia.

5.2.1. Generalidades.

5.2.2. Politica de Calidad.

5.2.3. Objetivos de la Calidad.

5.2.4. Responsabilidad y autoridad con respecto a 1a Calidad.
5.2.5. Revision de la gerencia.

5.3. Personal y recursos materiales.

5.4. Estructura del Sistema de Calidad.

5.5. Interfaz con los clientes.

6. Elementos operacionales del Sistema de Calidad.

6.1. Proceso de mercadco.

6.2. Proceso de diseiio.

6.3. Proceso de prestacion del servicio.

6.4. Analisis del comportamiento de servicio y mejoramiento.
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La Norma cn si, es bastante distinta de ia ISO 9004 y rcqu'i.cré de un csfucnp hmyor parﬁ_es;gblcccr
7 »unrn 'lerll:nv rvcy,in‘cié;n con la ISO 9001, que cn la mayox; pari:c‘ dc Ibs cnsos debe climpl’ibr la empresa de

v scnk'v\"iciqks.; 7 . Al
 ‘ + La lSO 9004-3 Esta Norma cubre las pnnclpalcs funcxoncs quc afcclnn la Calidad para cmpresas
i‘ide proccsos contmuos Los primeros tres capi(ulos (0. lntroduccnén. . Alcnncc ¥ 2. Referencias

- 'normauvus) conticnen solo referencias gcncmlcs.

5.4 ESTANDARES INTERNACIONALES
Y SU EQUIVALENCIA CON ISO 9001.

Equivalencias internacionales a ISO 9001.

La siguiente lista de estindares nacionales son idénticas o técnicamente cquivalentes a 1ISO 9001

o et £ e e ot . ettt an

Australia ] AS3901 i
Austria {0 Norm EN 29001 7
Bélgica [Nuﬁ??ﬁz)ooi_ o
Brazil INB 9000: 1990
Chile B o [NCH -1s0 9001
China T ‘ GB/T103002-8 |
Colombia [ICONTEC - 150 %01
Cuba o INC Cisosoor
Siria ~ levsisosoor
Checocslovakia |cYs 150 9001 i
Dinamarca {DS/ 1ISO 9067:” R
Finlandia |srs -1s0 9q_mwuw Ww;
Francia |NF - EN 29001




Mungria
Islandia
[India T
{iManda

lsr'u.l

halia
Jamaica T
_J;;é.;___-, JURIR
l(ri;l;x;«‘.l_u -
Molanda

Nueva Zelanda
|N.6};cgu S
Pakistan
Filipinas
,BET&.T S

! l’onu;,al

l Lspanu

Succia

i Tailandia

"lnmdad Tobabo -

R u}dl 189911988

' lS/'lso 9001

| PS: 3001: 90
150 9001
"EM 2900|

1SS 308 Part 1 1988

1SS- lso 9001 : 1—689'
~SN EN 29001 : |99o
(125 so1: 1990

”,1'15 1 65401 : 1988

IDIN ISO 9001- MW"]

" |ELOT EN 29001

lSl ISO 900! 1987

i |s 14001: 1 1988 T
s ]

'§l200l 1990
UNI / I N 29001 - |987

Jsblh?ﬂml'nn 1: 19«)'6"'_”“
1318 7. 9901 - |99|

'MS - 1SO 9001 - 1991
NlN-stt)dm
“NZS 9001 : 1990
NS - 1SO 9001 ; 1988

I’Nb IS() 900] 1989

S

RS ISO 90()1
: Goel 40 9001 - 88

'SABSOIA57 Part1: 1988
L UNE 66 901

iTIstiIsoso01

9 1987

93
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Reino Unido BS 5750:1987 Pt 1
USA N ANSI / ASQC Q91
Venezuela COVENIN 3001
Yugoslavia JUS - 1SO 9001

‘ Zimbabwe SAZ 301

Fuente: www.imagen.cl/informacion/is09000.htm

5.5 CUESTIONES MAS FRECUENTES CON RESPECTO A
LA CERTIFICACION.

5.5.1 Comparacidén entre los cstindares de Estados Unidos y los de las series ISO 9000.
No hay comparacién, ya que los Estados Unidos adoptaron las series ISO 9000 palabra por palabra

en las serics ANSI / ASQC Q9000.%

5.5.2 La realidad de los cstdndares cn México.

El 11 dc diciembre de 1990, la Direcciéon General de Normas de la Scerctaria de Comercio y
Fomento Industrial, a través del Diario Oficial de la Federacion, aprobo las primeras ocho Normas
Oficiales Mexicanas NOM-CC, Con esta accién, México al igual que los paises industrializados adopta
el esquema de normalizacion de la ISO. Esta scric de normas surge como producto de los trubajos de
evaluacion de Sistemas de Calidad de provecdores, que rcalizaba en 1985 Petrdleos Mexicanos con
apoyo del Instituto Mexicano del Petrdleo. Al llevar a cabo las cvaluaciones, s¢ encontrd que al igual
que Petréleos Mexicanos, otras instituciones de los sectores oficial y privado realizaban tareas similares
con sus provecdores; con base cn normativas y criterios diversos. Desde entonces surgid, de un grupo
de especialistas en evaluaciones de Sistemas de Calidad bajo la direccion de la gerencia de promocién

industrial de Petroleos Mexicanos, y del Instituto Mexicano del Petrdleo, la idea de elaborar una

9 www.isoeasy.com
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normativa nacional que ayudard a establecer los lincamicntos generales para el disefio, la implantacion

y evaluacidén de Sistcmas de Calidad.

En agosto de 1988, la Direccion General de Normas distribuyé a las cdmaras industriales y comités
de normalizacién tres anteproyectos de Normas Oficiales Mexicanas, basadas en las normas 1SO 9000,
presentados por el Instituto Mexicano del Petrdleo, con objeto de recibir comentarios y proceder a su
aprobacién como Normas Oficiales Mexicanas. Una vez conformado un grupo de trabajo ad hoc . en
marzo de 1989 fucron aprobadas. Posteriormente, el 7 de abril de 1989, la Dircccion General de
Normas emite una convocatoria para constituir formalmente el Comité Consultivo Nacional de
Normalizacién en Sistemas de¢ Calidad (CCONNSISCAL). Desde entonces ¢l CCONNSISCAL ha
venido trabajando cn la claboracién de Normas Oficiales Mcxicanas de Sistemas de Calidad, con la
participacion creciente de instituciones tanto del sector publico como del scctor privado. De cesta

manera la versidn mexicanas cquivalente a las scries ISO 9000 s¢ encuentra en las serics NOM-CC.“?

5.5.3 El uso de los estindares en ¢l mundo.

Corporaciones alrededor del mundo han establecido y continuan establecicndo sus Sistemas de
Calidad en funcién de estos estdndares. Tanto grandes como pequeflas empresas con NCgocios
intcrnacionales consideran a las series ISO 9000 como una ruta para abrir mercados y mejorar su
competitividad. No se necesita ser una corporacién multinacional o tener negocios en ultramar para

beneficiarse de la instrumentacion de cstos estandarcs.

% varios. Norma Mexicana NMX-CC-1993-SCFI. “Administracion de Calidad™.
México. 1993,
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5.5.4 Realidad accrca del Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige y el Premio
Deming, ;estos programas no equivalen a mejores estandares que las series SO 9000?

La respuesta a esta pregunta es simple: no puede esperarse reunir las expectativas de cualquicra de
cstos programas si no se han instrumentado realmente los estindares de la 1SO 9000
(ANSI / ASQC Q9000). Estos cstandares proporcionan los fundamentos con los cuales podri construir
la Administracién de la Calidad y los Sistemas de Ascegurumiento de Calidad, con los cuales podrt
finalmente lograr un alto nivel de éxito. Por otra parte, las series ISO 9000 son los tinicos sistemas

accptados internacionalmente.

5.5.5 En cuanto a EL Premio Nacional de Calidad (PNC) de México.
El PNC, cn su versiéon 1996-1999, dentro del criterio 6: Administracién y Mcjora de Procesos,
incluye para cstas acciones lo correspondiente a la implantacion de métodos y Sistemas de

Ascpuramiento de Calidad, entre los cuales se engloban los estandares SO 9000 y QS 9000.

5.5.6 Guia adicional para las series 1SO 9000 (ANSI / ASQC Q9000).

La ISO 9004-2, fuc preparada como una guia para las industrias de servicio ¢ SO 9000-3 pamn
software. Adicionalmente hay las series ISO 10011 (ANSI / ASQC 10011) con varios aspectos de
auditoria de los Sistcmas de Calidad. También hay documentos o guias para la instrumentacion de la
ISO 9001, 9002 y 9003; administracion de proycctos, procesos industriales, configuracion
administrativa, plancs de Calidad, manualcs de Calidad, economia de la Calidad y mcjoramiento
continuo. Por supuesto, existe el documento de vocabulario 1SO 8402 (ANSI / ASQC A8402) que

define la terminologia contenida en las scries 1SO 9000.*"

41 www.exit109.com/~leebee/
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5.5.7 Facilidad de entendimicnto de los estandares.
los estindares cslxin diseiados para ser utilizados amigablemente. Son de naturaleza genérica y
siguen una légica, en un formato fitcil de entender. Sin embargo, cada empresa es Unica y pucde haber

una amplia variedad de diferencias en empresas preparadas para instrumentar los estindares.

5.5.8 Aprendicendo la interpretacién c instrumentacién de estos estdndares.
Hay muchos seminarios en ISO 9000 (ANSI / ASQC Q9000) que ofrecen una guia para su uso y su
papel en la armonizacién de la Administracién global de la Calidad y los estindares de Ascguramiento
de Calidad. Otra opcidn es contratar un profesional para dar la suficiente capacitacion al personal o

para ayudar cn la instrumentacién de estdndares."?

5.5.9 El costo y el ticmpo para llevar a cabo la instrumentacién de estos estandares.
Desafortunadamente no hay una respuesta gencral. Cada empresa es diferente. La respuesta
rcalmente depende de como desarrollar los sistemas actuales y en la implantacion de la estrategia que

se adopte.

5.5.10 Validez de la certificacién.
El acreditamiento certificado por una tercera persona seri periddicamente supervisado, para asegurar
quc cl Sistema de Calidad esta sicndo mantenido. Muchas certificaciones requieren de auditorias totales
después de un tiempo especifico (gencralmente tres o cuatro aflos). Si hay falta de mantenimiento del

Sistema de Calidad, la certificacion serd suspendida o cancelada.

U2 ibid
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_ 5.5.11 Si cs bien calificada la ANSI/ ASQC Q9001, Q9002 6 Q9003, ;la misma scra vilida
como SO 9001, 9002 6 90037

Si, pero para eliminar el debate, hay que asegurarse que la certificacion de 1a tercera persona incluya
¢l namero y los datos de la ISO y ¢l nimero y datos de la ANSI 7 ASQC en el registro de su certificado

y en el directorio publico de centificaciones o registro de provecdores.

5.5.12 Aplicacién de Ia 1SO 9001 a industrias de¢ servicios.

La ISO 9001 aplica tanto a industrias de scrvicios como a industrias manufacturcras. Aunque cl -
lenguaje de los estindares utilizan la palabra "producto” la definicién de producto incluye “servicio,
hardware, matcriales procesados, software y por lo tanto una combinacién de estos”. Los estandares
también presentan (en la introduccién) que los requerimientos "son genéricos ¢ independientes de

cualquier industria especifica o sector econémico™.

En la préctica, Ia'srindustrins de manufacturas han comenzado mas temprano su certificacién que las
industrias de servicios. No obstante, no es inherente a la naturalcza del sector. mas bien depende
muchas veces de lo que esperan los clientes de sus organizaciones proveedoras de bicnes o de

servicios.\*Y

“) www.spin.com.mx/~tjaguado/iso.html
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Capitulo 6.
1SO 14000.
6.1 INTRODUCCION A LA NORMA.

Una de lasr iniciativas corporativas mas recientes para facilitar ¢l comercio internacional cs el
ISO '14000. La Organizacion Internacional de Estindares (1SO) consta de grupos nacionales (algunos
privados, algunos gubernamentales, y algunos cuasi gubernamentales) que desarrollan los estandares
mundiales usualmente de productos, scrvicios, y métodos de la administracion. [SO 14000 cs una seric
dc Estindarcs Ambicntales Administrativos ahora en curso de creacion por 1SO. El Instituto
Norteamericano de Estiandares Nacionales (ANSI) cs el representante norteamericano para ¢l Comité
Técnico 207 de ISO. El Instituto de Administracion Mundial (WSI) ¢s un miembro votante de cste
comité el cual csti desarrollando los estdndares de [SO 14000. Un asunto de interés en el desarrotlo de
los estindares es el uso e interpretacion del ctiquetado ambiental chconsumo. Las ctiquctas
ambicntales se originaron independientemente en muchas industrias para resolver dos problemas:

[) Las presiones competitivas cn el mercado recompensan a las compaflias que pueden
“exteriorizar” mas costos posibles y
1) No sc pueden realizar preferencias del consumidor por productos y servicios no

contaminantes que preservan a los recursos naturales sin proveer de informacién exacta y
sincera disponible al consumidor.

Exteriorizar los costos significa pasar los gastos del fabricante al publico. El resultado es un precio
del producto que es menos que el costo verdadero de produccién. Seiiales incxactas de costos causan el
reparto ineficaz ¢ imprudente de recursos. Los efectos de la exteriorizacion de costos son cvidentes en
todas partes. Los riesgos a la salud por la contaminacion aérea de los automdviles o ¢l costo en el

aumento de huracanes e inundaciones por causa del efecto invemadero lo cual resulta del CO;
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producido por los autos, no estin incluidos en ¢l precio de los coches. Si los costos verdaderos
estuvicran incluidos cn el precio, es probable que escogeriamos altemativas menos costosas que In

transportacion por automovil.

Trndlc:onnlmcntc, Ios goblcmos han usado su podcr dc mtemahm los costos por medio dec leyes y

reglas. Pero mncnlrns Ins corporacnoncs hnn aumcnlndo sus nquczns y poder, la influencia que éstas

tncnen en cl gobxcmo hn ncabndo con Ios limltcs. Para que lns tendencias altcrmativas del mercado
recmplacen a las rcglas del gobierno, los consumldorcs tienen que ser informados de los méritos
relativos ambientales de los productos y servicios que usan. Intervicnen compailias privadas y
organizaciones sin fines de lucro. Como la conciencia de los problemas asociados con fa
externalizacion de costos llegd a ser mds obvia, muchas organizaciones sociales y ambientales trataron
de llenar el vacio informativo. Crearon etiquetas para indicar ¢l contenido reciclado. posibilidad del
producto de ser reciclado, las pricticas agricolas orgdnicas, pricticas de silvicultura sostenible, y otras

pricticas y caracteristicas de importancia ambicntal, "

Algunas empresas adoptaron entusiastamente las etiquetas por reconocer su potencialidad como un
instrumento comercial para atender a un mercado especial. Micentras las etiquetas ganaban popularidad
otros empresarios olfan una oportunidad y empeczaron. con la tradicion de las empresas de revision de
cuentas, a vender credibilidad a otras empresas en la forma de centificados y ctiquctas ambientales.

Eventualmente, y con frecuencia a peticion de la industria, ¢l gobiemo intervino a estandarizar muchas

4 www.envintl.com/spanish/spaniso 1 .htm!
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de las ctiquclns por cjcmplo "orgdnico” y "reciclado”. Al fin y al cabo, ¢l gobicrno cra mas sujeto a
p;csioncs de la Vindustrin quc ecran las com;;)aﬂins privadas o las sin fines de lucro. Aunque las reglas
dentro de estados o paises pueden ser estandarizadas, las corporaciones trunsnacionales no piensan que
sean suficientes. Ven las varias etiquelas ecoldgicas, algunas patrocinadas por gobicrmos nacionales,

como "barreras comerciales” inaceptables.

Efectivamente, algunos paises usan las etiquetas ecologicas como un método de limitar productos
extranjeros de sus mercados sin barreras arancelarias. En consecuencia, hay un gran mercado par la
estandarizacion internacional de ctiquetas ecoldgicas. Interviene el 1SO. I1SO intenta anmonizar los
intereses competitivos de estados nacionales. grupos comercinles regionales, sectores industriales,
corporaciones transnacionales. empresas de revision de cuentas y consultivas, y unas organizaciones
ambicntales. ISO todavia no ha llegado a un acucrdo en cuanto a los estindarcs de ctiquctas
ambicntales. Pero hay un acucrdo gencral en cuanto a varios principios a los cuales las ctiquetas

ecoldgicas tienen que ajustarse. Estos incluyen:

1) Etiquctas deben ser exactas, verificables, y no engailosas:
2) Etiquetas no deben crear barreras comerciales:
3) Etiquetas deben ser basadas en las ciencias;

4) Etiquetas deben tomar en consideracion el ciclo vital completo del producto o servicio;

5) Etiquetas deben estimular el mejoramiento del producto o servicio.
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ISO ha 1dcm|ﬁcado tres tlpos 5enernlcs de ctiquetas: Etiquetas del Tipo | son basadas en criterios
mulnplcs dclcrmmadov. por progmmns voluntarios terceros. El German Blue Angel y el US Green Scal
son cjemplos de etiquetas de Tipo 1. Etiquetas de Tipo Il son declaraciones informativas sobre el
: ambiente por parte dcl propio fabricante. La “"espiral Mobius" usada para indicar los contenidos
reciclados de productos es una etiqueta de Tipo II. Etiquetas de Tipo Il proveen informacion sobre los
contenidos del producto basada en verificacion independiente usando indices predefinidos. El Sistema
de Certificacién Cientifica "Eco-Descripcion Certificada” es un ¢jemplo de una ctiqueta del Tipo 11
Las corporaciones transnacionales ticnden a temer mds a las etiquetas del Tipo L. Tienen poca o no voz
cn ¢l criterio establecido por los programas de tercera persona, a veces el gobiemo o, aun peor,
Ecolabel una organizacién sin fines de lucro con sus propias metas. Las corporaciones dudan de la
validez cientifica de la base y sc oponen al criterio usado para juzgar sus productos por declararles
parciales. Tales ctiquetas han sido especialmente favorecidas en Europa, e incluso la Unién Europea

adopto su propia etiqueta.

Las transnacionales también se preocupan por la proliferacién de ctiquetas con estdndares contrarios
o criterios de diferencias radicales cn otros paises. Estas etiquetas les parccen ser barreras comerciales
y temen que se podria declarar superioridad total por medio de ellas. Las etiquetas de Tipo Il no son tan
amcnazadoras a las corporaciones. Incluyen tales ctiquetas como la "espiral Mobius™ que indica el
contenido reciclado del producto. Sin embargo, las etiquctas de Tipo 1l son actualmente ¢l enfoque de
una controversia dentro del proceso de ISO. Etiquetas de Tipo Il estan basadas en la evaluacién del
ciclo vital, la cual siguc desde la cuna hasta la tumba el uso de materiales y encrgia y la produccién de

descechos y productos toxicos.




104

Etiquclns de Tiho I11 son ’simi‘larcs a las de informacion del valor nutritivo. Estas cliquetas comparan
'ir'\fcr)l;mrnciént dcwcnhl'i'dard'c’:é basadn éh lnt;:\;alﬁpcfén cientifica de indices predefinidos. Los indices
usuélmcnlc incluyen agotamicnto de” recursos (agua dulce, madera o fibra, petrdleo y gasolina,
mincrales, minas metilicas y cncrgia total) y emisiones (gases invernadcros, gases de lluvia dcida,
hidrocarburos, agotadores del ozono, contaminacién aérea peligrosa, desechos peligrosos, y desechos
solidos). Incluso al comparar cstos indices, no se¢ pucdc declarar superioridad total sin situar en orden
de impoﬂancin los indices o evaluar los cfectos locales y globales, Evaluacion de los efectos es sin
duda ¢l punto mds voluble y politico de toda la discusién sobre las etiquetas de Tipo 111 Algunas
industrias estidn en condiciones de ganar o perder mucho, depende en la adopceion de la evaluacion de
efectos. Industrias de recursos, por cjemplo compailias de silvicultura o petroleras, son especialmente
sensibles a las consecuencias. La mayoria de los grupos ambicntales participantes considera que la
cvaluacién de cfectos ecolégicos es crucial en la verdadera cvaluaciéon de los efectos ambientales
actuales. ;Qué es lo que esta en jucgo? La adopcion de los estidndares de etiguetas por ISO puede
resultar en el fin de los programas de ctiquetas gubemamentales y privados, por ser reemplazados,
convertidos en copropicdades, o capturados por 1SO. Si los gobiemos deciden disponer la certificacion
por ISO o si la certificacion llega a ser muy comin entre las cmpresas como ¢s previsto, las otras
ctiquetas pueden perder su posicién. El proceso de ISO es uno de consenso modificado: todos los
tenedores de puestos presentes tiencn voz y casi todos ticnen que estar de acuerdo. Es un proceso de
interaccion: el mejoramiento continuo de los estandares sucederia al incorporar las experiencias del
mercado y las condiciones que cambian. Es muy importante que haya voces fucrtes por ¢l ambiente

para contrabalancear a los intereses corporativos.®**

“3) www.latinsynergy.org/ts 10.htm
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6.2 ORIGENES DE LA NORMA.
Cabe resﬁhﬁr aés véﬁizeﬁles de la ISO 14000:
1. La éeniﬁcncién del Sistema dc Gestion Ambiental. mediante ¢l cual las empresas recibirin el
certificado, y ’

2. El Sello Ambicntal, mediante el cual serin certificados los productos ("sello verde™).

La ISO 14000 sc basa cn la normma Inglesa BS-7750, que fuc publicada oficialmente por la
Institucién Britdnica de Estandares (British Standards Institution, BSI) previa a la Reuniéon Mundial
de la ONU sobre ¢l Medio Ambiente (ECO 92). Una de las deliberaciones de la ECO 92 traté sobre
la instalacion de un grupo de trabajo por parte de la Organizacion Internacional de Estandarizacién
(ISO) para cstudiar !a claboracion de Normas Ambicntales. El resultado de estos trabajos fue la
creacion del Comité Técnico 207-1SO / TC 207, en marzo de 1993. El Comité Técnico estructurd
scis sub comités y un grupo dc trabajo, en los cuales se discuticron los temas pertinentes con los

paises responsables.

* Sub comité¢ 01: Sistema de Gés}ién Amﬁicnlnl- Reino Unido.

* Sub comité 02: Auditorias Ambientales- Holanda.

e Sub comité 03: Scllos Ecoldgicos (Scllos Verdes)- Australia.

e Sub comité 04: Evaluacién del Desempeiio Ambiental- Estados Unidos.
* Sub comité 05: Analisis del Ciclo de Vida- Francia.

¢ Sub comité 06: Términos y Definiciones- Noruega.

* Grupos dc Trabajo: Aspectos Ambientales en normas y productos- Alemania.
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La edicién final de la norma BS-7750 se publicé cn 1994 y sirve de guia para la evaluacién del
impacto émhicnml. La norma internacional 1SO 14000 fuc aprobada en scptich‘lbn':'déb‘l99'6 y la
- ixdopciéﬁ d¢ "In nérma a rango de "norma nacional” en Europa se dio en marzo de 1997, La versién

oficial c‘n' idioma espafiol de la norma intemacional fuc publicada en mayo de 1997.14¢

6.3 AUDITOR{A AMBIENTAL.

Es una herramienta de gestién que comprende una sistemitica, documentada, pcriédi?:a y objctiva
cvaluacion de cémo Ia organizacion y gestion de bienes de cquipo medioambientales cstin
cumplicndo con ¢l propésito de salvaguardar el Medio Ambiente. Es una especic de evaluacion a la
empresa. internamente o por medio de terceros, siempre y cuando sea lievada a cabo por un equipo

técnicamente capacitado y que no tenga intereses ni ideas preconcebidas sobre ella.

La norma ISO 14010 comprende los principios generales de Auditoria Ambiental, mientras que la
ISO 14011 trata de sus procedimientos y la ISO 14012 se ocupa de los criterios de calificacién de los

auditores

“9 www.setec.com.ar/1S0%2014000.htm

"7 Anexo Norma ISO 14000. Environmental management systems — Specification with guidance for use,

ANSI/1SO 14001-1996.
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6.3.1 Scllo Ambicntal.
bEn base ;: éstas normas cs posible la centificacién dec los productos ambientales sanos. La
“centificacién se dard en forma de scllos 0 mensajes de tipo ecolégico, contenidos en cl empaque ¢
incluso en los propios productos certificados. Actualmente, los scllos son uno dc los temas de mayor
importancia dc la scric ya que han llegado a convertirse en un poderoso instrumento de

proteccionismo comercial ¢ incluso en un instrumento eficaz de mercadco.

El uniformar y universalizar los criterios para otorgar el scllo ambiental ha sido una tarea
compleja, debido a las multiples difcrencias y particularidades que presentan las diversas regiones
del globo. La ISO 14000 ha tenido como objetivo sustituir o sumar en grupos por un Sclio

Ambicental comin, basado en los principios de una norma universal Gnica.

6.3.2 Evaluacién del ciclo de vida.

Es un método analitico que permite ¢l desarrollo de criterios y procedimicntos objetivos para la
evaluacién del efecto ambiental de los productos. Constituye un instrumento valioso en la obtencién
de informacién detallada de los procesos y materiales para el proceso de toma de decisiones en
ingenicria. Toma cn cuenta ¢l ciclo de vida total, esto ¢s, desde su concepeion del término de vida
util, pasando por la evaluacion de las materias primas, productos en proceso y ¢l analisis de ctapas de
manufactura hasta el destino final del producto. La utilizacion de recursos naturales escasos, la
posibilidad de reciclaje y / o la recupemacién parcial de la energia en la incineracion de deshechos,

desempeiian un papel determinante cn la evaluacién del ciclo de vida del producto.




108

6.3.3 Evaluacién del desempeiio Ambicntal.

Esta norma permite definir los conceptos y procedimientos parn que las organizaciones pucdan
medir, analizar, valorar, describir y comunicar su desempeifo ambiental, con miras a un
gerenciamiento apropiado. Esta evaluacién debe realizarse sicmpre de igual manera; hasta ahora se
dificulta debido a las diferencias entre las organizaciones ya sca por su ubicacion geogrifica, las
condiciones dc mercado y otros multiples factores. Se realiza ¢l analisis basado en determinados

indicadores que miden ¢l desempeiio ambiental y se registran los alcanzados por cada organizacion.

6.3.4 Mcjora continua.
Es ¢l proceso de intensificacion del Sistemn de Gestion Medioambiental para la obtencién de
mejoras cn ¢l comportamicnto medioambiental global, dé incucrdo con la politica medioambiental de

la organizacion.

6.3.5 Medio Ambicnte.
Es ¢! conjunto dc circunstancias principalmente fisicas, pero también culturales y sociales, que
rodcan a los seres vivos. Con la consideracion de la naturaleza sistematica que constituye el entorno
que rodea al ser humano y con el cual interactua. (Actualmente s¢ considera mas apropiado

denominarlo simplemente ambiente).

6.3.6 Aspecto Medioambicental.
Es un clemento de las actividades. productos o servicios de una organizacion que puede

interactuar con ¢l medio ambicnte.
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6.3.7 Politica Medioambiental.
Es la declaracién por parte de la organizacién, de sus intenciones y principios en rclacién con su
comportamiento medioambicntal gencral, que proporciona un marco para su actuacién y para cl

cstablecimiento de sus objetivos y metas medioambientales.

6.3.8 Organizacidn.
Es toda compaiiia, corporacion, firma, empresa, autoridad o institucion, o partc o combinacién de
cllas, tengan o no forma de sociedad, sca dsta publica o privada, que ticnen sus propias funciones y

administracion.

6.4 LA NORMA ISO 14001.

Esta norma conticne Gnicamente aquellos requisitos que puceden ser auditados objctivamente con
propositos de certificacién-registro y/o auto declaracion; no establece requisitos categdricos para los
comportamicntos mecdioambicntales mds alld del compromiso, declarado en la  politica
medioambicntal, del cumplimicnto de la legislacion y normativa aplicables y a la mejora continua.
Por tanto, dos organizaciones que realizan actividades similares pero que tienen diferentes

comportamientos medioambicntales, pucdan cumplir con los mismos requisitos.

Espcciﬁcn’ los requisitos necesarios para que un Sistema de Gestion Medioambiental capacite a
una organizacion, paf'a que formule sus politicas y objectivos, tomando en cuenta los parimetros
legales y la infon'nacién acerca de los impactos medioambicntales significativos. Sc aplica a aquellos

‘ aspectos kmc(’!iqmnt;ienlales quc la organizacion puede controlar y sobre los que puede esperarse que

tenga influencia. No establece por si misma criterios de actuacién medioambicntal especificos.
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Para su npliéacién sc requiere:
i. lmﬁlanﬁr. ﬁtnnlcncr al dia y mejorar un Sistema dc Gestién Medioambiental.
2. Ascgurarse de su conformidad con su Politica Medioambientul declarada.

3. Demostrar a terceros tal conformidad.

4. Procurar la certificacion-registro de su Sistema de Gestion Medioambiental por una

organizacién externa.

5. Llevar a cabo una auto cvaluaciéon y una auto declaracién de conformidad con esta norma.

Requisitos para implementar un Sistema de Gestién Ambiental:

La alta dircccion de Ia organizacién debe definir la Politica Medioambiental de la organizaciéon y

ascgurar quc la misma sea:

Apropiada a la naturaleza, magnitud ¢ impactos medioambicntales de sus actividades,

productos o scrvicios.
b. Incluya un compromiso de mejora continua y de prevencién de la contaminacion.
Incluya un compromiso de cumplir con la legislacion y reglamentacion medioambiental
aplicable y con otros requisitos que la organizacion suscriba.

d. Capaz de proporcionar ¢l marco para cstablecer y revisar los objetivos y metas

medioambientales.

¢. Documentada, implantada, mantenida al dia y comunicada a todos los emplcados.

f. Editada a disposicién del ptblico.

El establecimiento de una Politica Medioambiental tiene los siguientes pasos:
A| Planificacién. La organizacion debe establecer y mantener al dia el o los procedimicntos

para identificar los aspectos medioambientales, para esto debe:
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« Conocer todos los requisitos, legales o no, existentes.
« [Establecer los objetivos y metas que persigan ¢l lograr estos aspectos medioambicntales.,

e Definir el Programa de Gestion Medioambiental.

B] Implantacién y Funcionamicnto. La organizacion requiere:
+ Definir su estructura y las responsabilidades de sus miembros.
« Formar, sensibilizar y capacitar al personal en la linca medioambiental.
=« Comunicar.
e Documentar ¢l Sistema de Gestion Medioambiental.
« Controlar ¢l mancjo de ésta documentacion.
» Realizar ¢l control operacional.

« Elaborar plancs de contingencia y preparar la capacidad de respuesta.

C] Comprobacién y Accién Correctiva. En csta fase se requiere establecer:
« El seguimiento y la medicion de acciones.
« La no conformidad, accion correctiva y accién preventiva.
+ Los registros medioambientales.

¢ La auditoria del Sistema de Gestion Medioambiental.

l.a alta direccién de la organizacion debe revisar ¢l Sistema de Gestion Medioambiental, a

intervalos definidos, que sean suficientes para asegurar su adecuacién y su eficacia continuadas.“®

¥ yrnvw.sica.gov.cc/agronegocios/productos%20parn%20invertir/organicos/certific/iso 14_archivos/iso.html
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6.5 SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL.
@ Gcsﬁéh Ambiental se refierc a todos los aspectos de la funcién gerencial (incluyendo la

planificacién) que desarrollen, implementen y mantengan la Politica Ambicntal,

Por Politica Ambiental se entiende al conjunto de directrices que debe adoptar una organizacion
que busque la integracion del proceso productivo con ¢l Medio Ambiente, sin perjuicio de ninguna
de las partes. El Programa de Gestién Ambicntal es una descripcion de como lograr los objetivos

ambicntales dictados por la Politica Ambiental.

E! Sistema de Gestibn Ambiental comprende la ecstructura organizacional, asi como las
responsabilidades, pricticas y procedimicntos, y los recursos necesarios para implementar la Gestién

Ambiental. Este sistema sc circunscribe a la serie ISO 14001 - 14004.

La norma ISO 14001 es la que certifica las cmpresas o especifica las principales exigencias de un
Sistema de Gestién Ambiental, en ella no sc presentan criterios especificos de desempeiio ambiental,
pero si le exige a cada organizacion elaborar su propia politica y contar con objetivos que estudien
las exigencias legales y la informacioén referente a los impactos ambientales significativos. La norma
se aplica a los efectos ambientales que pueden ser controlados por la organizacion y sobre los cuales
se cspera quc la misma ejerza una influencia. Abarca todo ¢l Sistema de Gestion Ambiental y
proporciona especificaciones y guias de uso. incluyendo elementos centrales del Sistema que vayan a

utilizar para la certificacién o registro.
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La norma ISO 14004 ofrece directrices para ¢l desarrollo ¢ 4im‘plcinerimci6n‘_'d‘c los principios del
Sistema de Gestién Ambicntal y las técnicas de soporte; ademas presenta guias para su coordinacién

con otros sistemas gerenciales como la ISO 9000.4%

6.6 AUDITORIAS MEDIOAMBIENTALES,

Las auditorfas. permiten tener una informacioén objetiva y evidente de cémo esta la situacion
medioambiental total, y permite ayudar a responder a una mayor conciencia de los consumidores y la
comunidad cn general. Abarca las tarcas de biisqueda de informacion y de recoleccién de datos, las
visitas y rcuniones en la planta, la toma dc muestras y ¢l balance de materiales. Su objetivo principal

es recoger informacion suficiente, fiable, relevante y util sobre:

»  Informacion general de la empresa.
» Documentacién de la planta,
» Permisos y autorizaciones.

» Descripcion de los procesos industriales.

En base a esta informacién pucde realizar:
o Andlisis de entrada de materiales.
o ldentificacion de materias primas.
o Andlisis de salidas de productos y subproductos.
o Identificacidn y caracterizacion de residuos y emisiones.

o Andlisis dec los sistemas y actividades de tratamiento dc residuos.

9 www.setec.com.ar/ISO%2014000.htm



[

Evaluacion de la informacién recopilada.

Los clementos considerados en las Auditorias Mcdioambicntales son:

Aire: ’crﬁisioncs y fuentes.

Agun:k abastecimiento, contaminacion.

Residuos: tipo, cantidad, tratamiento, almacenaje.

Suclos: uso, derrames, hidrologia, capas fredticas.

Usos de la energia: consumo, utilizacion, ashorros, cogeneracion, aprovechnmicmo.
' Ruido: medicion, niveles, informacion, proteccion, qucjas exteriores.

Flora y fauna: inventario ¢ impacto sobre la zona.

Las tarcas de la Auditoria Medioambiental son:

ldentificar y entender los sistemas internos de control de la planta.
Establccer reuniones de comicnzo.

Visitar y conocer la planta.

Revisar el plan de diagndstico.

Evaluar los sistemas internos de control.

ldcntiﬁcm‘ fortalezas y debilidades de la planta.

Adaptar el plan y distribuir los recursos.

Definir las estrategias dc verificacion.

Evaluar los costos de tratamiento de residuos y emisiones.
Recoger datos y otras evidencias.

Aplicar estrategias de verificacion y recoleccion de datos.
Asegurar el cumplimiento de ctapas.

Revisar "hallazgos" y obscrvaciones.

114
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o Ascgurar que los "hallazgos" se basen en informacion objetiva.

o Evaluar los "hallazgos".

o Agrupar los papeles de trabajo y otros documentos.

o Integrar y reunir los "hallazgos™.

o Preparar ¢l informe de avance de la reunion de despedida.

o Comunicar los "hallazgos” a los rcsponsables dc planta, presentar el informe y

discutirlos.?

6.7 TABLA DEMOSTRATIVA DE LA NORMA 1SO 14000.

IESTANDAR ITlTULO ! I)FSCRII'CION

14000 Gum de pnncnplus sistemas  y soponu

Administracion Ambicntal.
14001 Sistemas de Admmnlmcnon Ambu.nlal - E sp«.mﬁcauoncs
y Guia para su uso.
14002 Guia sobre las consideraciones cspu,mlcs que afectn a la
pequeiia y mediana empresa.
14004 Guia general sobre los principios, slﬁu.mas y soponcs

técnicos.

14010 Guna para Auditoria Ambunwl Principios gencrales de
Auditoria Amblcnml

14011 Lincamicntos para Audllonn /\mbu.ntal Procedimientos de
Auditoria Ambiental, parte 1. Auditoria de Sistemas de
Administracién Ambiental.

14012 Criterios de caliﬁc;:zESnr para Auditores Ambicni’ﬁlg
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14013 Programas de Auditoria d(, Ios S|slcmns de /\dmmmmc:én
Ambicntal.

14014 (:_u.u;;;mm la TLVISI(';I;:I;Hbanlﬂl mlcml 7 S
l4015 Guia para I valomuén umbu.nlal del smo T
14020 l’nnuplos b.xsu.os dcl Lco Lthuclndo

14021 Aul:) :liciarlc10n umbu.nmi lé;n;l;IOS y dchnuucluoncs_ o
14022 glml)olouu dc.l Eco- c.nqucmdo o B
—123—(53-—— T l'r_\;(_ha.s y mclodologm de vulﬁcauun—pum l;lr uphcauon

del Eco-ctiquetado

14024 Guia de  principios. pricticas  y procedimientos  de
certificacion para programas de crilcn'o multiple.

s DESEMPENO AMBIENTAL, .

L. incamientos para l.: evaluacion de l)gv.mpgno Amhn.nlul §
Indicadores de d(.sunpcﬁo ambiental.

SV U R

VALORACION DEL CICLO m: VIDA N

Pnnuplm y g.um

Anilisis dcl inventario del ciclo de \Id.l

7 Vulomci(m del impacto del ciclo de vida.
14043 ]Vulomci(’)n del mejoramiento del ciclo de vida.
) TERMINOS Y DEFINICIONES

Glowm de la Administracion Amhu.nml

Fuente: “W'.mmgcn.cl/mtonuacmn/lsn‘)()o().hlm

Nota: Las primeras normas de la familia 1SO 14000 que fucren emitidas son la ISO 14004 ¢ 1SO 14001
en septicmbre y octubre de 1996.

6.8 BENEFICI10S DE LA CERTIFICACION.
La obtencién de la certificacion de Gestién Ambiental ofrece a las empresas la oportunidad de
mejorar su relacidn con las diversas partes interesadas, clientes, empleados. aseguradoras, medios de

comunicacién, y otros, al acreditar su preocupacién por los problemas de Gestion Medioambiental. La
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Gestion Medioambiental, a u‘nvés dcl dlscho dc un mslemu productivo més eficaz y de una adecuada

gestion de los recursos, proporcnona unos bcncf icios ecconémicos cunnuf cables, fruto de:

2> Un mcjor comrol y ho atcrias brimqs. Una reduccién ¢n ¢l consumo de energia.

> Un nprovcchnmncnt y.

2> Ln creacnén de productos 'y (ecnologins ecolégicas capnccs de generar nucvos mercados.

> Lachmmn 0 shH

c al;os costos dcnvados de posibles sanciones.

.6.9 HACIA LA OBTENCION DE LA CERTIFICACION.
Para la obtencién de la certificacién de su Sistema de Gestiéon Medioambiental, toda empresa debe

prepararse previamente a través de los siguicntes pasos:

I. Definicién de la Politica Medioambiental.
II. Es esencial definir por escrito la politica de actuacién en materia medioambiental, para
comunicar a todas las partes interesadas de la organizacién hacia dénde se dirige la

empresa.

Esta politica debe recoger dos puntos principales:
o El compromiso del cumplimiento de la legislaciéon medioambiental.

o El compromiso de mejora continua en relacion con el medido ambiente.

La politica debe ser adoptada al mas alto nivel de direccién para ser verdaderamente efectiva y debe

ser revisada regularmente, después de cada auditoria o cuando las circunstancias lo aconsejen.

41 www.envintl.com/spanish/spaniso | .html
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dRcvisién mcdiqambicntal inicial.

Conocer detalladamente ¢l actual estado de la empresa desde ¢l punto de vista de la Gestion Medio -
ambiental, cs basico para determinar posteriores acciones. Esta primera aproximacion al conocimiento
del impacto medioambiental de todas las actividades y procesos del emplazamiento industrial, debe

contener una revision del cumplimiento de la legislacion medioambiental aplicable.

lj Evaluacién de los cfectos medioambicntales.

La evaluacion de los efectos medioambicntales constituye una metodologin cficaz para conscguir
informacion objetiva y fiable accrea de los posibles efectos medioambicentales derivados de las activi -
dades de la empresa y puede servir de base para la formulacion de los objetivos medioambientales de

la misma.

Eﬂ,Elnborucién dc un programa medioambiental.
Su claboracién supone determinar las estrategias, objetivos. lincas de actuacion, recursos
actualizados y la asignacion dc responsabilidades que permitan a la empresa alcanzar los objetivos

medioambicntales previamente expresados.

m,lmplantncién de un Sistema de Gestion Mcdioambicental.

Para conseguir alcanzar los objetivos propucstos se debe establecer un sistema de procedimicentos
operativos y de controles que ascguren la implantacion con éxito de la politica y del programa
medioambicntal. Este sistema debera recoger como minimos obligatorios los puntos a los que se hace
referencia en las normas ISO 14001:1996, ademas de los que la organizacién considere oportunos

incluir. El sistema implicara tanto a la cstructura de la organizacién como a los empleados y serd
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necesario designar un responsable de medio ambicente y establecer los criterios que reflejen las nuevas

responsabilidades.

 Realizacién de auditorias medioambientales.

Una vez implantado el sistema se debe disponer de un mecanismo para evaluar el grado de cumpli -
miento tanto de los requisitos expresados ¢n la norma 1SO 14001:1996, como de los compromisos ad -
quiridos por la propia empresa a través de sus objetivos medioambientales. Esto se Hevara a cabo a
través de auditorias internas periddicas cuya frecuencin dependerd del riesgo asociado a las actividades

desarrolladas, gencralmente serdt de cardcter anual,

d Elaboracién de informes medioambientales.

Como medio de comunicacién de la Gestién Mcdioambiental y como parte del compromiso expre -
sado en la Politica Medioambicntal, sc claborardn informes medioambientales que detallarin las actua-
ciones de la organizacién en csta materia, prestando especial atencion a sus objetivos y a cdmo sc han
tratado los efectos medioambicntales. Toda esta informacion cstara referida en el tiempo, debert ser

objeto de actualizacion y estar a disposicién publica.

6.10 EL MUNDO Y LA CERTIFICACION.

Nuevos acuerdos de comercio como cl acuerdo general de tarifas y comercio y el tratado de libre
comercio en Norte América han acelerado la integracion de la economia mundial. Alrededor del 70%
del comercio mundial estd en manos de las 500 corporaciones transnacionales mais grandes. Al mismo
tiempo, un movimiento mundial se ha desarrollado en respuesta a los abusos ecoldgicos de parte de

algunas de estas corporaciones. La presion publica resultd en la aprobacion de legislaciones en muchos
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paises que han incremenwado la responsabilidad por la contaminacién, el costo de desperdicios y

deshechos y por ultimo forzaron la revelacion de fugas téxicas.

Los costos que conllevan obedecer estas legislaciones en conjunto con el incremento de los costos de
los recursos y la energia, ¢l costo abrumador de las litigaciones y las restricciones impuestas por el
gobierno, han provocado que las transnacionales pongan mas atencién a la salud, la seguridad y los

problemas ambicntales, No se trata de altruismo. Simplemente afecta sus intereses.

Como resultado, un movimicnto para ¢l mancjo de normas ambicntales (EMS, Environmental
Management Standards) , ha surgido dec las mismas transnacionales. Compailias como 1BM, 3M, Dow
Chemical, ARCO Chemical, Allied Signal, Motorola, Bayer., Merck y la Georgia Pacific han
comenzado el proceso de desarrollo de la EMS con la Organizacion Internacional de Estindares (1SO,
International Standardization Organization). Estas normas, conocidas como las ISO 14000 series dc
normas. han sido disciladas para provecr informacién relevante, exacta y cuantitativa a los cjecutivos
de dichas corporaciones de modo que evaliien la efectividad de sus sistemas actuales, tomar decisiones

en base a informacion exacta y mejorar su eficiencia y cumplimicnto ambicntal.

Con esta informacion cn sus manos puedcn responder a preguntas como:

¢Cual de sus desperdicios podria causar dafios ambientales y costos de responsabilidad de dafios y
perjuicios?

iDeberia invertir cn equipo nuevo de control de la contaminacién o construir una planta
complctamente nucva?

¢ Coémo sc puede reducir el costo de materia prima y energia?
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Es previsible que las normas ISO 14000, modecladas cn base a las ISO 9000, normas de mancjo de

Calidad Total, no han sido disciiadas para poner en vigor ¢l cumplimiento de leyes ambicntales o para

informar al‘publico de los problemas, pero estas normas requicren que las compailias certificadas

- tengan polﬁicas ambientales escritas por su propia voluntad como también el control intemo y un

- sistema de control con auditores independientes. La certificacion les hace comprometerse a un continuo

mecjoramicnto. Es probable que la comunidad curopea requicra la certificacion de la ISO (incluso

. podria ser mucho mds estricta para que se ajuste al existente Eco-mancjo y programa de auditoria) para

hacer ncgocios en Europa. El Instituto de Administracién Mundial (WSI) ve estas normas conectadas

con un. vigoroso sistema para poner en accion leyes ambientales como un paso importante hacia el

comercio sostenible. Las normas ISO 14000 crean mecanismos internos de modo que las corporaciones

reunan y excedan requisitos ambientales externos.

Las normas 1SO 14000 cubren scis drcas de mancjo ambicntal:

D
2)
3)
4)
5)

6)

Sistemas de mancjo ambiental,

Auditoria ambicntal,

Clasificacion ambiental,

Evaluacién de cumplimiento ambiental,

Evaluacion de ciclos de vida y

Aspectos ambientales de normas de productos. Hasta el dia de hoy
solamente se ha publicado borradores de sistemas de manejo
ambiental (ISO 1401, ISO 1404) y directrices para la auditoria
ambiental (ISO 14010, ISO 14011, ISO 14012). El Instituto de
Administraciéon Mundial (WSI) trabajard especificamente c¢n las

normas de andlisis de ciclos de vida,
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6.11 CONSIDERACIONES A TOMAR EN CUENTA PARA LA CERTIFICACION.

6.11.1 El deber de una empresa por cumplir con la norma 150 14000,
Ya que en la cconomia global actual Ias iniciativas de los gobiernos de los paiscs industrializados
estin creando presiones de mercado tanto para las grandes compafias como para las pequeilas, para que

adopten las normas ISO 14000, o dejarlas fucra de los mercados principales.©®?

Las normas ISO organizan un sistema que pucdc ser usado por empresas de todos los tamaitos y
tipos en todo ¢l mundo. Estos estandares pucden ser aplicables a todos los sectores de la empresa por lo
que pueden ser implementados en toda la organizacion o solo en partes especificas de la misma
(produccion, ventas, administracién, depésitos, transporte, desarrollo). No hay una actividad industrial

o de servicios especifica para aplicar estas normas.

6.11.2 Cambios que deber# hacer mi empresa para adecuarse a la norma SO 14000.
Basicamente la adopcidn de estas normas obliga a las compaitias a afectar al tema ambiental una
estructura especifica para poder conseguir las mejoras ambicntales que se exigiran y para bajar los
costos ambientales a través de estrategias como por cjemplo la prevencion de la contaminacion. Cabe

seflalar que dicha estructura debe montarse sobre la estructura productiva y no aparte de clla.

6.11.3 El objetivo final que sc vislumbra detris de 1a ISO 14000.
En breve, las normas ISO 14000 configurardn un sistema que esencialmente privatizara las regula-
ciones ambientales, ya que las exigencias ambientales del comercio intemacional serdn una prioridad

aun mayor que ¢l cumplimiento de las regulaciones legales locales. Como consecuencia de cllo, se

B «1SO 14000 and the Next Generation of Environmental Protection Tools™.
cit. por Save, James. Sccretario del Departamento de Proteccion Ambiental de E.U. Marzo. 1993,



123

potenciard el auto control de los establecimientos industriales en ¢l cuidado del medio ambiente y se
valorizara la figura de la Auditoria Ambiental ya sca interna 6 externa. En otras palabras, pucde consi-
derarse a las normas 1SO 14000 como un sustituto de los tradicionales programas de regulacion del
entorno ambiental. Por ahora, los estindares no reemplazan los objetivos de Politica Ambicental

previstos en las regula- cionces federales y provinciales.

’ ’6'.l‘ 14S| *cngo certificacion 1SO 9000, ;tengo automiticamente certificacién ISO 140007
No, lz; lS'(v)‘::l"iOOO no reemplaza la ISO 9000 aunque una compaiiia con certificacion 1ISO 9000 ticne
una buena basc para obtener la certificacion 1SO 14000.
6.11.5 Bencficios al obtener la certificacion ISO 14000 (aparte de poder comerciar
mcjor e internacionalmente).
» Porque he decidido organizar un Sistema de Gerenciamicnto Ambiental.
= Porque he decidido organizar un Sistema de Auditoria Ambiental interna.

» Porque necesito un método para demostrar que cumplo con ¢l Sistema de Gerenciamicnto Ambiental
sea para un tercero (¢l estado por cjemplo) o un cliente.

« Porque me serviria para declarar pablicamente que cumplo con toda la legislacion ambicntal y
obtener como uno de los beneficios la revalorizacién "verde" o "ecolégica”™ de mis productos y/o
marcas.

= Porque me ayuda a cumplir con la legislacion ambiental, disminuyendo la exposicion de la empresa a
litigios ambicntales ya sca penales como civiles.

» Porque puedo acreditar ¢l cumplimicato de la empresa en aquellos negocios donde la gestion
ambicntal sca un factor determinante para cerrarlos.

« Porque pucdo acompaiiar a las fuerzas del mercado cuando exigen produccion "verde” o "ecoldgica™.
= Porque pucdo tener mayor beneficio econémico derivado de una mayor cficiencia en el uso de mis
recursos (y si no, pensemos en ¢l ahorro que puede significar a cualquicr empresa el reuso, el reciclaje

y/o la recuperacion adecuados).

= Porque tengo una mayor capacidad para adaptarme a las circunstancias cambiantes.
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6.11.6 Ticmpo que tardo para conseguir la certificacién ISO 14000.
él rcgi;slro parnilns normas ISO 9000 requicren gencralmente un periodo de entre 12 a 18 meses de
esfuerzo dependiendo de la complejidad de la organizacién y de los sistemas existentes en la misma, Es
probable que conseguir la certificacién ISO 14000 se invierta por le menos la misma cantidad de

tiecmpo. ¥

6.11.7 Las principales caracteristicas de las normas 1SO 14000.
Las normmas ISO 14001 lo mismo que las ISO 9001, 2 y 3 tratan mayormente sobre documentacion y
documentos de control. No incluyen aspectos de ta Higicne y Seguridad en ¢l Trabajo (sc estd estu -
diando la redaccion de normas ISO de Higiene y Seguridad en base a las norma Britanica BS 8800),

compromiso con la comunidad, desarrollo de nuevos productos y transporte entre otros.

6.11.8 Los clementos que debo implementar para certificar 1SO 14001.
1. Politica Ambiental.

2. Plancamiento.

3.1. Aspectos ambicntales, 3.2.Aspectos legales y administrativos, 3.3 Objetivos y propositos,

3.4.0rganizacién de los programas de manejo ambicental.

4. Implementacidn y operacion.
5.1 Estructura y responsabilidad, 5.2 Entrenamiento, conocimiento y competencia, 5.3 Comunicacion,
5.4 Documentacién del Sistema de Gerenciamicnto Ambiental, 5.5 Documentos de control,

5.6 Operaciones de control, 5.7 Preparacién para la contingencia y respuesta.

6. Accioncs de control y correctivas.

% ant.cit, International Standards for Envir ! Manag, Sy SO 14000,
Canadian Environmental Protection, Agosto. 1995.




125

7.1 Monitorco y mediciones, 7.2 Revisién continua de las acciones correctivas y preventivas,

7.3 Registros, 7.4 Sistema de Auditoria de Gerenciamiento Ambiental.

8. Examen del gerenciamicento.

6.11.9 El costo para obtener la certificacién 1SO 14000,

En primer lugar, antes que pensar cn una certificacion de Calidad intcrnacional, debo conocer
ambicntalmente a mi empresa: lo primero que deberé hacer, entonces, es contratar una auditoria
ambiental que caracterice adecuadamente mis efluentes y me sitie frente a las normas ambientales de
cumplimiento obligatorio (una auditoria bicn hecha deberia ser reatizada con check list para cada una
de las regulaciones vigentes, ya sca nacionales, provinciales y/o municipales). £l costo de esta auditoria
varia de actividad en actividad y ¢s mayor cuanto mayor grado de complejidad y peligrosidad tiene el
establecimiento industrial. Con los resultados de la auditoria, se puede comenzar a tomar las medidas
correctivas para cncuadrar al establecimiento dentro de la legislacion vigente y solo después de ello, se
pucde comenzar a trabajar para obtener la calificacion desarrollando un buen Sistema de Gestion

Ambiental.

Todas las inversiones que se hagan en el sentido sefalado casi scguramente que generardn
disminucién de costos de produccion puesto que la politica de gestion seiialada trac como consecuencia

la optimizaci6n de la utilizacion de los recursos (materia prima, insumos y energia).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1. Rcspccto a los estdndares.

’_Co'rporﬂcioncs alrededor dcl mundo han cstablecido y continian cstableciendo sus Sistemas de
Calidad éh funcién de estos estindares. Tanto grandes como pequefias empresas con negocios
intcrﬁucionulcs consideran a las serics ISO 9000 como una ruta para abrir mercados y mcjorar su
competitividad. No sc neccesita ser una corporacién multinacional o tener negocios en ultramar para

beneficiarse de la instrumentacion de cstos estindares.

Fuera de las regulaciones de estas dreas de productos, la importancia del certificado de 1SO 9000
como una herramienta de competencia de mercado, varia de sector a scctor, compailias curopeas
pueden pedir a los proveedores la aprobacién de exdamenes de sus Sistemas de Calidad en sus lugares

de origen como una condicién de compra. Esto podria especificarse en cualquier contrato de negocios.

La certificacién ISO 9000 puede servir como una forma de diferenciacion "clase™ de provecdores,
particularmente cn dreas de alta tecnologia, donde la alta seguridad de los productos ¢s crucial. En otras
palabras, si dos proveedores cstin compitiendo por ¢l mismo contrato, el que tenga un certificado de

1SO 9000 puede tener una ventaja competitiva con algunos compradores.
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Scctores y dreas de productos probablemente estan écncmndo presion para la certificacion en
ISO §060 inclus'cndo acroespacio, autos, componentes elcctrénicos. instrumentos de medicion y de
cvaluacién, entre muchos otros. El certificado de 1SO 9000 puedc también ser un factor competitivo en

dreas de productos donde preocupa la seguridad o la confiabilidad.

2. Razones de aplicacién dc las normas ambicntales.
Aun cuando la norma internacional ofrece un sistcma para que las empresas se adhicran al mismo
con cariicter voluntario, no cabe la menor duda de que ¢l sistema tendrd precisamente la fucrza
vinculante dc las actuaciones asumidas desde la reflexion y evaluando sus ventajas sin necesidad de la

imposicion a la que se acostumbra.

Lo medioambiental afecta a cada empresa independientemente de su tamafio y hoy es un hecho
consumado, que ¢l medio ambiente es un requisito esencial para conscguir el éxito a largo plazo. Otra
cosa es que las circunstancias econdmicas presentes releguen a niveles menos prioritarios la gestion
medioambiental en la empresa de modo general, pero tan pronto como la situacion particular requicra
cualquier tipo de movimiento y de decisidn ccondmica, entonces surge la imperiosa necesidad de

considerar el comportamicnto de la empresa en relacién al medioambiente.

3. Razones Ambientales.
Aun cuando no suele ser el motivador principal o inicial, ¢s sin duda ¢l que serd el auténtico motor
del futuro cuando la formacion y la sensibilizacion en estas materias hallan calado en los 6rganos

directivos de maxima responsabilidad de las empresas y en toda su estructura.
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Mrinirmrizra‘rzlos impactos ambicentales y reducir con cllo la contaminacién puede constituir en si
mismo un fin quc' impulse la puesta en marcha de una seric de acciones que bien encajadas en un Plan
: ) de Gestion Medioambiental proporcionardn ventajas competitivas a la empresa, cvitardn riesgos y
dnﬁo’s y satisfacerdn las conductas éticas establecidas por los responsables de las empresas cuando esos

comportamientos tengan la valoracién que merccen y que tan lejos se nos antojan en cstos momentos.

4. Razones Legalces.
Cumplir con la normativa cxistente no es tan ficil por que la legislacion medioambiental se
considera confusa. Naturalmente ¢l no cumplirla conlleva la posibilidad de incurrir en graves ricsgos
para la empresa y posiciona a esta en situacion de indefension ante cualquier acontecimiento que la

involucre.

Se dice que si la Administracién actuase de verdad se verian muchos problemas en empresas y que
no podrian sobrevivir a las cargas econdmicas derivadas en las exigencias establecidas en las leyes de
obligado cumplimiento. Parece tremendo pensar que se sale adelante gracias a la falta de cumplimiento

de la legislacion establecida. No es desde luego aceptable este plancamicnto.

5. Razones Socialces.
Para evitar denuncias cada dia mas frecuentes que proceden de grupos de presion y ciudadanos.
Estos clementos estan logrando que muchas empresas actien “por la fucrza” cn corregir

comportamientos considerados inadecuados para ¢l medio ambiente.
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En ocasiones cl mouvador de la actuacién empresarial puede ser mejorur su imagen en ¢l entorno,

comumdnd o scclor ndustrml y si se rcahm con legitimas actuaciones de base y respaldo real puede ser

un bucn fnclor dlfcrencmdor que proporcione algunas considerables ventajas competitivas.

6. Razones ’Econémicas.

En ocasiones el cvitar o terminar con una repeticiéon incesante de sanciones econémicas por
incumplimiento de la norma 1SO 14000 pucde ser ¢l factor decisivo para empezar a actuar y también lo
pucde ser la reduccién de costos de produccion que se producen por ahorro/sustitucion de materias
primas, ahorro cnergético, de agua, reduccion de residuos y vertidos, reutilizacion, reciclado, eatre
muchas otras. Muchas cmpresas han encontrado significativas ventajas competitivas, cuando se han
adaptado y podido demostrar su adecuado comportamiento medioambiental tanto para mantener como
para ganar nucvos mercados, por cjemplo, exportaciones a paises cumpliendo su normativa
medioambiental particular y también por que han obtenido ayudas o inversiones financicras de

empresas o instituciones que condicionan su actuacion al cumplimicnto de la normativa.

Cuando los seguros de responsabilidad civil medioambiental, en toda su extension, se implanten en
este pais, la buena conducta puede suponer significativas reducciones de costo de las primas
correspondicntes a las franquicias. Destaca la aceptacion social que adquicre la empresa cuando trabaja
consecuentemente con ¢l medioambiente, produciéndose asi la posibilidad de desarrollar un
“marketing” ambiental, que segin el nivel de conciencia del cliente es un factor que actia sin dudarlo

positivamente cn las ventas del producto.
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7. Razones Técnicas.
Larkm'ejomr dt; procesos que sc¢ introducen para disminuir Vlos impactos contaminantes como
kallllcmulivn o complemento de las soluciones de “final de linea™, sucle proporcionar el grato dividendo

de reducciones de costos y significativos incrementos de la eficiencia técnica productiva.

Ello conlleva también una ventaja competitiva dc consideracién respecto a competidores menos
sensibilizados. Podemos resumir que sc estd dando y se dard ain mas deprisa por cfecto “bola de
“nieve™, una c¢volucién de la actitud de muchas empresas de tipo pasivo—reactivo o ignorante con

respecto a la adopcién de una Gestion Medioambiental en la industria.

8. Recomendacionces.

Por las conclusiones anteriores se recomienda que ¢l profesional administrador (Ingenicro Quimico),
al estar inmerso dentro de un contexto en permanente cambio y evolucidn en donde tendrad la imperiosa
necesidad de convertirse en lider de los cambios adelantindose a estos acorde a su formacidn
profesional en la que sc obtiene una concicencia ética basada en valores axiolégicos con una formacion

y prospeccion cientifica que le permiten desarroilarse en los diferentes campos de la especializacion.

Las recomendaciones que plantcamos son las siguientes:

Como conocedores de la vida econémica del pais y ante el reto de las exigencias del desarrollo
socioccondmico del pais y ¢l grado de competencia ¢s neeesario que la profesion del administrador
(Ingeniero. Quimico), mantenga presencia en la actividad socio politica y econémica del pais, con
acciones y participacién que engrandezcan cada dia mds a nuestra profesion y se haga respetar en su

campo como especialista con la autoridad competente y bien lograda imagen.
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El profcsnonal dcbe proveer lnformacnén util y oportuna a la Administracién para las adopciones
inmediatas de’ medidas correctivas; asi como la dc orientar a la Gerencia con su valor agregado,
colaborando en la obtencién de sus objetivos de excelencin y Calidad; mantenicndo a su vez su

objetividad e independencia.

Al’nra lo cual estd obligado a saber tanto 0 mas que la Administracion y la Gerencia: lo cual obliga al
profesional a obtener una preparacidén continua y permanente que garantice élevar sus conocimicntos
técnicos a un ritmo igual o mayor que al crecimiento y desarrollo institucional de cada entidad y/o del
entorno externo de tal forma que siempre garantice el cumplimiento de que la informacion que provee
sea siempre confiable, oportuna y de utilidad en su contenido, haciendo prevalecer sicmpre las mas
altas normas de conducta y ética profesional adquiridas, en resumen estamos en un nuevo enfoque de la

profesion que debe cenfrentar los cambios.

El administrador ¢s ¢l asesor de la gerencia de la empresa y como conocedor de la utilidad de su
informacién, serd el elemento clave en ¢l control de los procesos, considerando en su accionar los

valores éticos y morales de la profesién.
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