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DEFINICIONES

ASEGURAMIENTO : DE CALIDAD- Conjunto de actividades planeadas y- sistemétlcas |mplamadas
dentro del sistema:ider calidad .y demostradas segun se . requiera para proporcuonar conﬁanza
adecuada de que un elemento cumpllré los requns-tos para la calidad. : : RN

CALIDAD: Técmcas y acuwdades de carécter operacuonal utilizadas para cumplar Ios requusnos para
la calidad. ; 2

CONTROL DE CALIDAD: Conjunto de mé(odos/actlvadades operatlvos. que se uullzan para satlsfacer
el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos. A : g ,

GESTION DE LA CALIDAD: Aspecto de Ia funcién general de la adm:n:stramén que ‘termu'*na' y:aplica

la politica y los objetivos de calidad.

SISTEMA DE CALIDAD: Conjunto de la estructura de organizacion, responsabllldades. procedlmtentcs
procesos y recursos que se establecen para llevar a cabo la gestiéon de la calldad )

MANUAL DE CALIDAD: Es un documento que establece la politica de calndad y descnbe
calidad de una organizacién.

eficazmente y son adecuados para alcanzar los objetivos.

AUDITOR DE CALIDAD: Persona calificada para realizar auditorias de caiidad.

PROCEDIMIENTO: Documento que establece en forma especifica como sé:yde's rrolla una actividad.
ESPECIFICACION: Es un documento que establece registros.

REGISTRO: UN documento que provee evidencia objetiva de las actlvuda es’ ejecutadas o resultados
obtenidos. i

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: Son las acciones tomadas en™toda‘ila organizaciéon para
incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y los procesos. a’ f‘n de proveer beneficios
adicionales, tanto para la organizacién como para sus clientes. Ny

PROCESO: Conjunto interrelacionado de recursos y acnvndades que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. i o

PRODUCTO: El resultado de Actividades o procesos.

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

ORGANIZACION: Una compaiiia, corporacién, firma, empresa o institucién o parte de la misma, ya
sea incorporada o no, publica o privada que tiene funciones y administracién propia.

TESIS CON ~ 1
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CLIENTE: El receptor de un producto suministrado por el proveedor.
PROVEEDOR. Organlzacuén que suministra un producto al clnente
COMPRADOR cnente en una situacion contractual

CONTRATISTA. Proveedor en una situaciéon contractual.

SUBCONTRATISTA. Organlzac'én que sum'ms(ra un producto al proveedor.

cONFORMIDAD Cumphmlento de los requnsltcs especuf"cados

NO - CONFORMIDAD: !ncumphmlemo de un requ1suto no especnrcado

ACCION PREVENTIVA: Accion: tomada para ellmmar las causas po(encaales de no conformidades,
defectos u otra situacidn a fin de prevenlr su ocurrencxa

ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar. las causas de una no-conformidad, defectos u
otra situacién indeseable a fin de prevenir su recurrencia.
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RESUMEN

El presente trabajo tiene como proposito mostrar de manera general y practica la
metodologia utilizada en el proceso a seguir para la implementacion de un sistema de calidad
1ISO 9000, teniendo en cuenta que esta familia de normas es aplicable a cualquier industria ¢
sector econdmico pues proporcionan orientacion relacionada con la administracion de la
calidad y los requisitos generales para el aseguramiento de la misma.

Se comienza con una revisidn de los conceptos y origenes de la calidad, los Gurus de la
calidad: Frederik Taylor, Edward Deming, Juran, Ishikawa, Armand Feigenbaum, Phillip
Crosby y Genichi Taguchi y los costos de calidad.

Continuando con conceptos y puntos de vista de diversos especialistas en cuestiones de del
Cambio Cultural para la Calidad, la Normalizacién, las Normas de Calidad y Sistemas de

Calidad (ISO 89001:94, ISO 9001:2000) y por ultimo la Implementacién de la norma ISO
9002:94 en el area de manufactura de una empresa productora de abrasivos revestidos.

~
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OBJETIVOS:

a Generar la participacion de Directores, Gerentes, empleados y trabajadores.

o Proporcionar los elementos sufctentes para lmplementar controlar ° y mantener un
sistema de calldad 1SO 9000.
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En la actualidad las empresas se enfrentan con crecientes exigencias en términos de
calidad por parte de los clientes y con niveles de competencia mundial cada vez mayores,
lo que hace importante tener la capacidad para garantizar a los clientes internos y
externos que los productos o servicios que se realizan, satisfacen y cubren las
expectativas de estos. Por lo que no sélo es ia manera en que el proveedor puede
obtener ventaja sobre sus competidores, sino porque la calidad se esta transformando
rapidamente en un requisito esencial en un mundo cada vez mas comercial.

Un sistema de calidad ayuda a todos los involucrados a comprender los principios basicos
de la calidad y mantenimiento de la misma, o lo que se conoce como el aseguramiento de
la calidad. Entender porque la calidad es tan importante y tomar medidas para mejorar el
nivel de calidad en su propio lugar de trabajo comprendiendo el proceso de dar un buen
producto o servicio, para conservar un mismo estandar que se ofrece a los clientes como
dltimo consumidor.

La explicacion basica detras de la serie de normas 1SO 9000 es simple ya que cualquier
empresa esta comprometida con la satisfaccion del cliente “haciendo bien las cosas" y
mejorando para que se beneficien todas las partes involucradas: duefios, empleados,
clientes, proveedores y los integrantes de la empresa, entre otros. Para lograr estas
metas una compania debe entender claramente su actividad, identificar cuales son las
areas claves para los resultados y establecer politicas asociadas con su compromiso y
sus valores, para de esta manera garantizar el éxito. Con esto como punto de partida, la
serie ISO 9000 requiere que se construya un sistema de calidad en el que se logre
alcanzar la politica y los objetivos establecidos. El sistema incluye la provisién de
recursos, politicas, procedimientos ., el control de procesos o productos relacionados con
los clientes, medicion y manejo adecuado de las no conformidades en el proceso o
producto y las acciones preventivas y correctivas. El sistema también requiere planificar e
implementar el mejoramiento continuo y la prevencidn de problemas o efectos
indeseables.

Implementar un Sistema de Calidad en una organizacién, trae como consecuencia que se
analicen diversos aspectos para decidir si conviene comprometer tiempo y recursos
necesarios para emprender este proceso de cambio que abarca practicamente toda la
organizacién.

La eficiencia de un sistema de calidad depende de que todo el personal de una empresa
lo lleve a cabo de manera consciente y convencida de los beneficios que trae consigo
todo sistema de calidad. El personal debe mantener y mejorar las normas, prevenir [os
problemas y resolver los ya existentes, tomando en cuenta sus causas fundamentales.

Con el propodsito de mostrar de manera practica la implementacion de un sistema de
calidad, se presenta este trabajo de tesis, el cual se desarrolla en diferentes fases que
corresponden a una secuencia de eventos o etapas de avance.

Esta metodologia no es la Unica utilizada para estos procesos de implementacion, sin
embargo para esta organizacion se han desarrollado para alcanzar el éxito en la
implantacion y hacer que toda una empresa acepten e! desafio de prepararse para la
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certificacién por tercera parte con base en ISO 9001, 9002 o 9003 e igualmente a todos
los integrantes de las diferentes areas para que en su formacién actual den la debida
importancia a este tema ya que esta herramienta se ha establecido como parte
fundamental para el comercio local, nacional e internacional teniendo aceptabilidad
universal, compatibilidad actual y flexibilidad futura de acuerdo con las necesidades.

El desarrollo del tema se realiza en cuatro capltulos, los cuales se describen a
continuacion:

Capitulo 1. Entorno de la Calidad. Se describen los aspectos generales del origen y
necesidad de la calidad. el surgimiento del Control Total de la Calidad con las propuestas
de los gurus de la Calidad Total y algunos aspectos sobre costos de calidad.

Capitulo 2. Cambio Cultural para la Calidad. Se trata sobre la importancia del cambio
cultural en una organizacién para asegurar la implantacién y el continuo mantenimiento a
la mejora del sistema de calidad, con la ayuda de técnicas y métodos de motivacién para
impulsar la labor y el esfuerzo de la gente que participa en la implantacion del sistema de

calidad.

Capitulo 3. Normas de Calidad y Sistemas de Calidad. Se mencionan aspectos scbre
normalizacion, tipos de normas, normas de calidad y evolucion de estas, las normas ISO
9000, la norma ISO 9000:2000 y sus diferencias con la ISO 9002:94.

Capitulo 4. Implementacién de la norma ISO 9002:94 en el area de manufactura.
Desarrollandose una metodologia a seguir en la implantacién en una fabrica de abrasivo
revestido y la descripcién de la tarea que deben realizar las areas de la Manufactura.
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1-1 DESARROLLO HISTORICO Y EVOLUCGCION DE LOS CONCEPTOS Y
SISTEMAS DE CALIDAD. :

Antes de 1900 los operadores hacen todo el trabajo de fabricacion de un producto y se hacen
responsables de la calidad del trabajo y por o tanto de |a de los productos.

Surge la division del trabajo y en las factorias se forman varios grupos de operarios y cada grupo
hace una etapa mas o menos limitada de la produccién, los operarios del mismo grupo hacen el
mismo tipo de trabajo, pero no hacen el producto completo. En este momento surge el capataz que
se responsabiliza de que los operarios trabajen y hagan las cosas bien. El capataz se responsabiliza
de la calidad del trabajo del grupo de personas que tiene a su cargo (1900 — 1918).

La cantidad de fabricaciéon aumenta, entre otras razones por la primera guerra mundial y el sistema
de produccién se vuelve mas complejo por la necesidad de producir en grandes cantidades. Cada
capataz tiene que vigilar mucha gente o muchos grupos. Surge la necesidad de separar el trabajo de
vigilar la cantidad de trabajo y el cuidar la calidad del resultado del trabajo, dando nacnmlento a los
inspectores de tiempo completo, superintendentes, etc. (1918 — 1937).

La segunda guerra mundial obliga al crecimiento de la produccién en masa, y surge la aﬁlif:écfén 'de
la estadistica en forma de control estadistico de la calidad. Surge la inspeccion por-muestreo en vez
de inspeccidén al 100%. Pero aun el control de calidad sigue restringido a las: areas de produccion
(1937- 1960). - d e T

Con el desarrolio de las comunicaciones aumenta la competencia y las industriasise’ven.en:la:
necesidad de fabricar productos de calidad al menor costo posible, lo. que.llevd;atestablecer: el

concepto del control total de la calidad. El enfoque de l1a gerencia es tener control de.calidad.en'cada .
etapa del proceso. por el personal que lo ejecuta y no por los inspectores en la etapa final del mismo.:
Junto con técnicas estadisticas se usan otras como motivacién para la calld confiabilidad,

mediciones, etc. (1960 - 1880). ORI

Los conceptos de calidad han tenido su gran desarrollo durante los umﬁdsso afios™ y'haﬁ ido
evolucionando a través de los afios desde que nacen en Estados Unidos'y. después adoptados por

Japoén.

La calidad actualmente forma parte de la estrategia administrativa de los negocios para mantener la
competitividad. Han surgido modalidades como el control total de la calidad en.toda:la empresa no
s6lo en el area de produccién. El enfoque que se basa en hacer que los: clientes tengan éxito,
solucionando sus necesidades con rapidez y reduciendo variabilidad (seis sigma ), etc.

1-1-1 LOS SISTEMAS DE CALIDAD EN JAPON Y OCCIDENTLE.

Predominio de sistemas Europeos y Americanos. Inspeccion (1888 — 1819).

Primeros esfuerzos de estandarizacion (1920 — 1945).

Control estadistico de calidad, educacion de control de calidad para ingenieros, Control estadistico

del proceso introducido por Deming, 7 herramientas de Ishikawa, Disefic de experimentos,
establecimiento del premio Deming (1946 — 1955), etc.
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CAPIIULO 1. ENTORNO DE Lol CoAlIDADR 3
Surge la administracion de la calidad. Educacion de control de calidad para ‘gé'l:er{teS ]rﬁr&ductdos por

Juran. Cursos de calidad por radio. Entrenamiento en dlseﬁo de experlmentos 'Snstematlzacnén de
solucién de problemas (1955 — 1959).

Educacién de calidad para capataces y traba]adores K
control de calidad (1960 — 1964). H

Surge el control de calidad en toda la empresa CWQC’ (Comp o trolr). intenso

crecimiento de actividades de circulos de control de calidad (1 965

trias meduanas Y
stema justo

Control de calidad en toda la empresa se entlende a los 'proveedores nd
pequedfas. Se insiste en satisfacer requisitos manlf‘estos de los clientes; Desarrollo del
a tiempo (1970 — 1974). .

Control de calidad en toda la empresa (CWQC) se extiende a 'industria o manufactureras, como
bancos e industrias de la construccidn, Introduccion de la ingenieria de’calidad, Calidad en Ia etapa
del disefio y experimentacion, Satisfacer requisitos latentes de.los cllen(es (1975~ 1 L

cwaQc ‘para

Control de calidad en toda la empresa para personal admlnlstranv /
d rol (TQC).

industrias de servicio. Internacionalizaciéon del CWQC con el nombr
(1980 — 1984).

Total Quality Management (TQM) en la administracién estratéglca Cal
investigacion. Surge el control de calidad unificado: cliente dentro del proceso‘

s innovaciones e
(1985 - 1990)

1-1-2 LOS SISTEMAS DE CAILIDAD EN MEXICO.

Control de calidad basado en la inspeccién. Influencia de sistemas europeos y Americanos a través
de estudios y filiales de compafias extranjeras. En 1943 se establecen las normas industriales
Mexicanas en base a las de Estados Unidos (1900 — 1840).

Profesionalismo de calidad. Division funcional: La responsabilidad de !a calidad limitado al
departamento de calidad. En 1950 se funda 1a Asociacion Nacional Mexicana de Calidad (ANMECC).
En 1973 se funda el Instituto Mexicano de control de calidad (IMECCA), que es un organismo privado.
Llevan a cabo congresos de calidad anuales. Se inicia el entrenamiento para especialistas de calidad.
Los primeros intentos de circulos de calidad fallan por varias causas, entre otras, la falta de interés de
la gerencia. Se funda CONACYT (Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia) y van los primeros
mexicanos a entrenamiento en calidad al Japén. En 1982, como una de las respuestas a la crisis
econdmica, varias compahias se vuelven pioneros en actividades de control de calidad (1950 —
1980).

Administracion moderna de la calidad. Control estadistico del proceso (CEP). ITESM establece
programas de entrenamiento de control estadistico para Ford de México y sus proveedores. Se inicia
el intercambio con Japanese Union of Scientists and Engineers (1984 ~ 1987).

Rapido crecimiento en actividades de administracion total de la calidad. Se instituye el Premio
Nacional de Calidad. Se forman varias asociaciones que fomentan la calidad, entre ellos
FUNDAMECA. Muchas compaiiias inician campanfas de control total de calidad. (1897 — 1990).
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Inicio de certificacion en normas internacionales como las Normas SO. Varias comparfilas se
preparan certificando su sistema de calidad en ISO 9000, ante la inminente globalizacion del mercado
y el Tratado de Libre Comercio. Se establecen los primeros cuerpos certificadores (1990 — 1994). Ha
seguido la tendencia de certificar en normas 1SO, catalizado sobre todo en la necesidad de exportar
(1994).

1-2 PRINCIPIOS DE L.OS FILOSOFOS DE CALIDAD.

1-2-1 FREDERICK TAYLOR.

(1856-1915), nacido en Germantown, Pennsylvania (ahora parte de Filadelfia), fue un abogado
egresado de la Escuela de Leyes de Harvard. Sin embargo, se reconocen dos momentos o puntos
clave de su vida muy imporntantes que logran notar las pretensiones de este hombre. Primeramente
George Wentworth, profesor de matematicas, que le ensefa a resolver problemas matematicos en un
tiempo especifico y segundo, la influencia y aprendizaje que recibe como aprendiz de maquinista de
Enterprise Hydraulic Works en el afio de 1874. Afios mas tarde logra recibirse como Ingeniero
Mecanico, incursionandolo esto en el area de la industria.

Realizé la mayor parte de su trabajo en las compafias acereras Midvale y Bethlehem de
Pennsylvania. Como ingeniero mecanico, le asombraban las ineficiencias de los trabajadores, que
empleaban técnicas muy diferentes para hacer el mismo trabajo.

Taylor consideraba que la produccién del trabajador era apenas de una tercera parte de lo que podia
hacer en realidad. Por lo que se dedicd a corregir esta situacion aplicando el método cientifico alos
trabajos en la planta. Paso mas de dos décadas buscando * la mejor forma unica” de realizar cada
trabajo. : .

En esa época no existian conceptos claros acerca de las responsabilidades del trabajador.y la
gerencia. Al no haber estandares de trabajo, los empleados intencionalmente laboraban lentamente.
Las decisiones administrativas eran tomadas en base a corazonadas e intuicion. Los:trabajadores
eran colocados en sus puestos sin considerar sus aptitudes o habilidades. Y, lo que es peor. tanto
gerentes como empleados se encontraban en permanente conflicto.

Taylor buscéd crear una revolucion mental entre trabajadores y gerentes, al definir guias claras para
mejorar la eficiencia de la produccion. Definid cuatro principios de gerencia: L

« Desarrollar una ciencia para cada elemento del trabajo de una persona, que reemplazaria a la
antigua técnica del "dedazo".

* Seleccionar cientificamente y luego entrenar, ensefar y desarrollar al trabajador.

« Cooperar con entusiasmo con los trabajadores para garantizar que el trabajo se realice de
conformidad con los principios de la ciencia que ha sido desarrollada.

« Dividir el trabajo en partes casi iguales entre gerentes y trabajadores. La administracién se
hace cargo de la funcidn para la cual esta mejor preparada que los trabajadores.

Taylor sostenia que siguiendo estos principios (que, en sintesis, sostenian la diferenciacion de las
funciones de administracién y ejecucion), los trabajadores ganarian mejores sueldos y los gerentes
obtendrian mas utilidades
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Para motivar a los trabajadores, propugné por el establecimiento de planes de pago de incentivos,
con lo que obtuvo consistentes mejoras en la productividad en un rango del 200% o mas. Reafirmé el
papel de los gerentes para planificar y controlar, asi como el de los obreros para desempefarse

segun instrucciones.

Pero antes de citar la importante influencia que tuvo Taylor como revolucionador en la industria, hay
que conocer la manera en la cual las industrias de ese tiempo lograban desarrollarse en su manejo.
El duefio o jefe superior administrativo mantenia un escaso contacto con los empleados y la actividad
de produccién que su empresa desarrollaba. Generalmente la responsabilidad era dada a un
supervisor que se encargaba en la producciéon de los productos demandados. Esto se lograba
desarrollando planes y funciones especificas, hechas por él, relegandolas a los empleados
correspondientes. Sin embargo. estos planes que se realizaban estaban basados en experiencias
personales y haciendo uso de las herramientas disponibles en el lugar.

Taylor influenciado por Towne y Wentworth, desarrolio un nuevo concepto de disefio de trabajo,
medida, produccion y demas funciones necesarias, ideas que revolucionarian la industria.

Son diversas y numerosas las incursiones que Taylor realiza en este campo para mejorarlo. Podemos
citar diversos ejemplos entre los cuales destacan, su publicacién en 1907 del libro “Transactions of
the American Sociely of Mechanical Engineers"” en el cual realiza un excelente estudio sobre técnicas
eficientes en el corte del metal, tornando este arte en ciencia. También logra realizar un analisis del
uso adecuado de palas para las diferentes tareas o trabajos que demanda un molino, donde se
requiere de diversos tipos de ellas, y no una pala generalizada como la que se usaba. Con ello
aumentd la productividad de paleado. Ademas a Taylor se le destaca por haber incursionado en el
establecimiento de un analisis de requerimientos esenciales a dicho trabajo, como los son las
herramientas, métodos y equipo necesario, ademas de soporte técnico y entrenamientoc a los
trabajadores. Este analisis es lo que se conoce hoy en dia como Disefio de Trabajo © Método de
Estudio. Ademas introduce la Medida Laboral, donde se establece el tiempo requerido para que un

operador realice una labor especifica.

De todo ello, a Taylor se le reconoce que logré un mayor incremento de productos con una reduccién
de los costos para producirios y por ende un mejor pago para los empleados que realizaban las
labares y también por su incentiva de ensediar a los trabajadores como debian realizar el trabajo.

La administracion cientifica desarrollada por Frederick W. Taylor sentd las bases para la evaluacién
del desemperoc en la industria y el modelo de controles estadisticos para obtener una mayor
productividad en los sistemas y procedimientos que buscan lanzar al mercado un producto o servicio.

En la actualidad los mercados son mas complejos y sumamente competitivos, por lo que el analisis
estadistico y medicion de los resultados ha sido objeto de estudio desde finales del siglo XIX hasta el

momento.

En la implementacion y evaluacidon de controles estadisticos, los paises industrializados van a la
vanguardia en la investigacién constante de mejoras a los procesos y a l0s sistemas de evaluacién.

Paises como los Estados Unidos de América, Inglaterra, Japén y Alemania han implementado en sus
diversas industrias y empresas, controles obligatorios o de caracter oficial y controles voluntarios con
el objeto de consolidarse y mantenerse como potencias industriales y comerciales que dictan las
actuales tendencias a seguir por todas las economias y sus respectivas industrias.
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CAPITULO 1 ENTORNO DE Lot CUIDAL 6

La década de los 90's ha modificado sustancialmente las estructuras econdmicas Yy la manera de
hacer comercio en el mercado doméstico e internacional. Las principales caracteristicas de . los

dltimos afios son las siguientes:

Movimiento hacia la libertad mundial de comercio.

El poderoso impulso de las telecomunicaciones

El avance de la democracia y la propagacién de ia libre empresa
La disminucién de tamafio de los productos de la economia
Atencién al medio ambiente

El control estadistico se inicio a fines del siglo XIX con ia teoria administrativa de Frederick W. Taylor,
pero fue hasta después de la Segunda Guerra Mundial donde se formaliza el control estadistico de
muestreo. El nuevo orden mundial de la posguerra requeria que la industria fuera més producuva
para satisfacer la demanda de los paises devastados por el conflicto bélico. AR

1-2-2 EDWARD DEAMING.

Un pionero y profeta de la Calidad Total, estadista, profesor y fundador de la Calidad Total. Ignorado
por las corporaciones americanas, Deming fue a Japdn en 1950 a la edad de 49y ensefid a los
administradores, ingenieros y cientificos Japoneses como producir calidad.

Treinta anos después, luego de ver un documental en television en la cadena NBC, titulado, "Si
Japén puede, porque nosotros no" corporaciones como Ford, General Motors y Dow Chemical, por
nombrar algunas se dieron cuenta y buscaron la asesoria de Deming. La vida de Deming se torné un

torbellino de consultas y conferencias.

Ampliamente solicitado luego de compartir sus ahora famosos 14 puntos” y “7 pecados mortales'
con algunas de las corporaciones mas grandes de América. Sus estandares de calidad se
convirtieron en sitios comunes en los libros de administracién, y el premio Deming., otorgado por
primera vez en Japdn pero ahora reconocido internacionalmente, es ahora buscado por algunas de

las corporaciones mas grandes del mundo.

Durante la Segunda Guerra Mundial. Deming ensefio a los técnicos e ingenieros americanos
estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales de guerra. Fue este trabajo el que
atrajo la atencidn de los Japoneses. Después de la guerra, la Unidn Japonesa de Cientificos e
Ingenieros buscé a Deming. En Julio de 1950, Deming se reunié¢ con la Unién quien lo presentd con
los administradores principales de las companias japonesas. Durante los proximos treinta afios,
Oeming dedicaria su tiempo y esfuerzo a la ensefianza de los Japoneses y "transformo su reputacién
en la produccion de un motivo de risa a un motivo de admiracion y elogio”.

Deming fue invitado a Japdn cuando su industria y economia se encontraba en crisis. Ellos
escucharon, cambiaron su forma de pensar, su estilo de administrar, su trato a los empleados y
tomaron su tiempo. Al seguir la filosofia de Deming, los Japoneses giraron su economia y
productividad por completo para convertirse en los lideres del mercado mundial. Tan impresionados
por este cambio , el Emperador Horohito condecord a Deming con la Medalla del Tesoro Sagrado de
Japén en su Segundo Grado. La mencion decia "El pueblo de Japén atribuyen el renacimiento de la

industria Japonesa y su éxito mundial a Deming".
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1-2-2-1 L.OS 14 PUNTOS DE DEMING:

1. Crearco i de pr ,“ Y de ,' ' el Pr od ysarvlclo.

Crear cons(ancva de propésno hacla ‘el mejoramlento ‘del producto ¥y servicio con un plan para
comenzar a ser competitivo y permanecer en el negocio.

2. Adoptar una nueva ﬂlosoﬁa.

No se puede- vivir con los mveles comunmente aceptados de retrasos, fallas errores y materiales
defectuosos y personas no apropladas en el trabajo.

3. Dejar de depender de la inspeccién masiva.

Requerir evidencia estadistica en su lugar, para asegurar que existe control en el proceso, ya que la
calidad se obtiene en el momento de la produccidn y no por la inspeccién. De este modo se elimina la
necesidad de la inspeccién masiva. B

4. Fin a la practica de hacer contratos de pra basand en el procio.

l.os departamentos de compras tienen la costumbre de actuar sobre Ios pedldos en busca del
proveedor que ofrezca el precio mas bajo, con frecuencia esto conduce a suministros de baja calidad.
Se debe en cambio, buscar calidad y trabajar para lograrla con un solo proveedor. para cada uno de
los articulos, pensando en una relacion de largo plazo. :

] de produccién y de servicio.

§. Mejorar continuamente y en forma per el

El mejoramiento no se logra por los mllagros. La gerencia esta obllgada a. buscar continuamente
maneras de reducir el desperdicio y de mejorar la calidad, mejorar la uniformidad.

6. Instituir la pact i6n en el tr;

Un problema en la produccion es el cambio constante de lo que es aceptable en el trabajo y que no lo
es, el personal debe estar perfectamente capacitado para poder realizar bien su trabajo y saber que
es lo que se espera de ellos. Con frecuencia los trabajadores han aprendido ‘de otro trabajador que
nunca fue entrenado apropiadamente, se ven obligados a seguir:instrucciones imposibles de
entender. No pueden desempefiar su trabajo porque nadie les dice cémo hacerlo.

7. Instituir el liderazgo.

La supervision es responsabilidad de la administracion y por lo tanto'debé vigilar que el supervisor
ejerza liderazgo, orientando a su personal a cémo hacer mejor su’ trabajc. en vez de convertirse en

castigador y o solo dar ordenes.

8. Desterrar el temor.
La gente tiene miedo de sefalar los problemas por temor a que se inicie un a discusion o que lo

culpen del problema. La mayor parte de los empleados tienen la idea de que el Unico camino seguro
es el mantener las cosas como estan. Para lograr el incremento en la calidad y en la productividad es
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importante que la gente se sienta segura, no teniendo miedo de expresar ideas, hacer preguntas, el
miedo desaparecera a medida que mejore la gerencia y a medida que los empleados adquieran

confianza en ella.
9. Derribar las barreras que hay entre las areas o departamentos.

El personal de las diversas areas (investigacion, disefio, ingenierfa, compras de materiales, ventas,
recibo de materiales, produccién, etc.) deben comunicarse y coordinarse perfectamente bien, pues
aunque las personas trabajen perfectamente bien en sus respectivos departamentos, si sus metas
estan en conflicto, pueden arruinar a la compa#fiia. Es tarea y responsabilidad de la gerencia crear
sistemas en donde las barreras departamentales sean derribadas para que todos trabajen con
objetivos comunes. La gente trabaja dentro del sistema. La gerencia crea el sistema.

10. Eliminar esléganes y metas numéricas para la fuerza laboral.
El usar lemas y fijar metas sin decir como alcanzarlas es indtil, en vez de ello se deben hacer

comunicados explicando lo que la administracién esta haciendo para hacer posible la mejora de la
calidad.

11. Eliminar las cuotas numéricas.

Estas cuotas suelen enfatizar cantidad y no calidad, por lo general constituyen una garantia de
ineficiencia y de altos costos. Para conservar su empleo una persona trata de. llenar.una cuota a
cualquier costo, sin considerar el dafio que le pueda causar a la companfiia (Ios que alcanzan la cuota

se ponen a flojear).

12. Derribar las barreras que impiden que se haga un trabajo bien hecho.

La gente esta ansiosa por hacer un buen trabajo, se siente orgullosa cuando puede hacerlo. Sucede
con frecuencia que la actitud equivocada de un supervisor (supervisores mal orientados) ios equipos
defectuosos y los materiales deficientes constituyen un obstaculo para hacer un: buen trabajo.

Eliminar estas barreras es responsabilidad de la gerencia. Lt A

13. Instituir un programa vigoroso de ed ibny der .

Tener gente buena no es suficiente, deben adquirir constantemente ‘ nuevas -habilidades y
conocimientos. La educacion y entrenamiento de la gente es una inversion, y es indispensable para la
planificacion de largo plazo. Se debe preparar gente para asumir los nuevos cargos Yy
responsabilidades. Se requiere mayor preparacidn en estadistica, mantenimiento, manejo de

proveedores, etc.
14. Crear la estructura que impulse dia a dia los 13 puntos anteriores.

La alta gerencia debe tomar la iniciativa para poner en marcha los 13 puntos anteriores. Todos los
empleados de la compaiiia, incluyendo los gerentes, deben tener una idea precisa de cémo mejorar
continuamente la calidad. Esta responsabilidad no es delegable, aunque si puede buscar la ayuda de
consultores. Enfasis en control estadistico del proceso, en los efectos de las causas especiales y de
las causas comunes que afectan la calidad de los productos. Enfasis en la uniformidad como un

requisito de calidad del proceso y del producto.
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1-2.2.2 LAS ENFERMEDADES MORTALES DI 1.A ORGANIZACION, QUE SENAILA DEMING.

Falta de constancia de proposito

Enfasis en la utilidades a corto plazo.

Evaluacién de desemperfio, clasificacion segun el mérito o analisis anual (el
preocupado por cuidar su propia evaluacion cumpliendo sus objetivos de trabajo, pasa con
frecuencia pro encima de los genuinos intereses del equipo a! que pertenece).

Movilidad o rotacion de la alta gerencia (el gerente no tiene tiempo de entender o de aprender
realmente su puesto de modo que pueda ser un verdadero lider).

Manejar una compafia basandose solo en cifras visibles. Las cifras invisibles como por

ejemplo un cliente satisfecho, pueden ser muy importantes.

personal

Entre los problemas generales de la implantacidn de la mejora de calidad en las organizaciones,
menciona algunos que son verdaderamente importantes de tomarse en cuenta:

Atribuir a los trabajadores la culpa de los problemas. Los trabajadores son responsables del 15% de
ios problemas y el 85% restante se debe al sistema (el sistema es responsabilidad de |la gerencia).
Salidas en falso en las implantaciones de calidad, por querer obtener resultados demasiado pronto
(ensefianza masiva de control estadistico, formacidn de circulos de calidad, etc.) sin haber hecho una
planificacion de cambio y de transformacién en 1a filosofia de la compaiiia.

Limitarse a cumplir las especificaciones (lo cual no es suficiente para mejorar la calidad).

La mejora continia de la calidad se efectita en forma de ciclo: planificar, realizar lo planificado,
verificar los resultados y seguin los resultados actuar (para normalizar el cambio o para comenzar el

ciclo de mejoramiento nuevamente con nueva informacion).

Ciclo de Shewhart (mejor conocido como el ciclo de Deming):

CICLO DFE DEMING

1. PLANEAR

2. REALIZAR
LO

PLANEADO

R ]
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CAPHTVIO 1, ENTORNOQ DI Jeed CAALIDAR 10

1-2-3 JOSEPII M. JURAN.
Nacio el 24 de diciembre de 1904 en la cnudad de Bralla entonces y ahora pane de Rumanla.

Observador astuto, oyente, atento, brillante, smtetlzador pronosllcador pers:stente Juran ha sido
llamado el padre de la calidad ¢ "gurd” de'la calidad y: el hombre quien “ensefo calidad a los
japoneses”. s . X PR

Quizas lo mas importante, es que el reconocido como la personé quien agrego la dimensién humana
para la amplia calidad y de ahi proviene los origenes estadisticos de la calidad total.

Su plan fue hacerlo todo: filosofia, escritura, lectura consultar.

Gerentes que han aprendido de Juran hay miles y miles de ellos mundialmente hablando de sus
ideas con el respeto que trasciende apreciacion y las relevancias cercanas, Steve Jobs, fundador de
Apple Computer y Next, se refiere a Juran por su profunda contribucién. Jungi Niguahi, director
ejecutivo de la union de cientificos e ingenieros japoneses, establece categodricamente que el Dr.
Juran es la mas maravillosa autoridad en contro! de calidad, en todo el mundo.

Peter Duccker, el escritor de teorias, acerté que “cualquier avance logrado por la industria
manufacturera americana en los ultimos 30 o 40 afios fueron logrados por la constancia, paciencia y
autoindestructible caracter de su trabajo.

Hoy Juran enfoca su atencién en una nueva misién: repara la deuda que siente que le debe al pais
que le brinda la gran oportunidad y el éxito excepcional.

Autor de “Juran's Quality Control Handbook”, asi como de varios libros sobre la gestién de calidad y
quién tuvo el mérito de convencer a los directivos japoneses sobre la responsabilidad de la

administracion de la mejora de la calidad.

Define la funcién de la calidad como el conjunto de actividades mediante las cuales se consigue la
calidad de una empresa. Define a la calidad como: “la adecuacion al uso del producto o del
servicio”. Control lo define como el proceso por medio del cual la empresa conoce la situacién de los
resultados con respecto a los objetivos fijados y efectia acciones correctivas apropiadas para lograr

los objetivos.

1-2-3-1 PARAMISTROS QUI AHIDEN LA ADECUACION

Calidad de disefio. Que a su vez depende, de la calidad de investigacion del mercado, identificacidn
de las necesidades del usuario, calidad del concepto (en que medida ta parte conceptual del disefio
responde a las necesidades del! consumidor), especificaciones de calidad (el rigor con que se fijan

las especificaciones).

Cumplimiento de calidad. El rigor con que las especificaciones del producto o del servicio son
cumplidas, esto depende del comportamiento desde la materia prima, proceso, manejo del producto
terminado y de todo el personal que interviene en el proceso.

Disponibilidad. Se define durante el uso del producto y tiene que ver con su desempefo y vida util.
Si falla una semana despues de su compra se dice que no tiene buena disponibilidad aunque haya
sido la mejor opcion de compra, debe asegurarse de que el producto una vez recibido por el usuario
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CAPLIULO { ENTORNO DI Lol CoAl IDAD 11

proporcione bien el servicio en forma continua y confiable en caso de mantenimiento este debe ser
sencillo de realizarse con instrucciones faciles y amigables.

Atencidn de servicios. Se concentra en el concepto de que la adecuacién al uso del producto o el
servicio se inicia desde el disefio de los mismos y en cada una de las etapas del desarrollo del
producto. : .

1-2.3-2 TRIL.LOGIA DE JURAN.
Juran propone que la gestidon de calidad se efectué con tres pasos 'undamehtales que llamo trilogia:

i. Planificacion de la calidad.
Determinar quienes son los clientes.

Determinar las necesidades de los clientes.
Desarrollar las caracteristicas del producto que respondan a las necesldades de Ios cluemes
Desarroliar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracterlsllcas del producto.

Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

Il. Control de calidad.
Reunir los datos y evaluar el comportamiento real de la calldad.

Comparar el comportamiento real con los objetivos de calldad.
Actuar sobre las diferencias. ; :

til. Mejora de calidad.
Establecer la infraestructura necesaria para consegulr una mejora ‘de calldad anualmente..

Identificar las necesidades concretas para mejorar (proyectos de mejora).
Establecer un equipo de personas para cada proyecto. con-una responsabmdad clara de Ilevar el

proyecto a buen término.
Proporcionar los recursos, la motivacién y la formacuén necesana para que los rnlembros de los
equipos sean capaces de realizar lo siguiente: . -

Diagnostiquen las causas.
Fomenten el establecimiento de un remedio.
Establezcan los controles para mantener los beneficios.

1-2-4 KAORU ISHIKAWA,

El guru de Ia calidad Kaoru Ishikawa, nacid en la ciudad de Tokyo , Japén en el afio de 1915, es
graduado de la Universidad de Tokyo. Ishikawa es hoy conocido como uno de los mas famosos gurus
de la calidad mundial, y en este trabajo profundizare todos sus logros y las herramientas que a el le
dieron tanto reconocimiento. La teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo costo. Dentro de su
filosofia de calidad el dice que la calidad debe ser una revolucién de la gerencia. £l control de calidad
es desarrollar, disefar, manufacturar y mantener un producto de calidad.

Aigunos efectos dentro de empresas que se logran implementando el control de calidad son la
reduccion de precios, bajan los costos, se establece y mejora la técnica, entre otros.

FALLA DE ORIGEN
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Kaoru Ishikawa también da a conocer al mundo sus siete herramientas basiéas que son: grafica de
pareto, diagrama de causa-efecto, estratificacién, hoja.de verlfcaccén. histograma, diagrama’ de
dispersién, y grafica de control de Schewhart. -’ . Vel

Algunos de sus libros mas conocidos son:"Que Tes el CTC": "GLiia i de . cbntrol “de* calidad"”,
"Herramientas de Control de Calidad". . P . k e LT

1-24-1 HERRAMIENTAS DI CALIDAD E lnfl)(.ANTAcibN DEL CONTROL' DE . CALIDAD. DE
ACUERDO A ISFIIKAWA, R L ey S

Ishikawa insiste en que, en la mayoria de los casos no es necesario aplicar. complicadas técnicas
estadisticas para resolver los problemas, basta con unas cuantas: que -sean  empleadas

adecuadamente.
Las siete herramientas basicas de ishikawa son:

DIAGRAMA DE PARETO. Son cuadros de barras sencillas, que se utilizan después de haber reunido
los datos para clasificar las causas, ordenados de mayor a menor, de modo que se puedan asignar
un orden de prioridades. Su empleo da origen a la regla 80 — 20, el cual dice que el 80% de los
problemas son originados por el 20% de las causas, © que el 80% de los problemas pueden ser

resueltos, eliminando el 20% de las causas.

DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO. Se le conoce también con el nombre de espina de pescado (por la
forma) o diagrama de Ishikawa (por la persona que le dio origen). Suele emplearse para representar
las causas de cierto problema, agrupados en diferentes clases, que en muchas ocasiones son las 4
emes: men (hombres), machine (maquina o equipo), method (método) y material, no siendo estos
limitativos ya que dependiendo del problema pude haber otras clases o grupos

HISTOGRAMAS. Sirven para medir la frecuencia con que ocurre algo, por ejemplo: los tipos de
defectos que se encuentran en cada mil lotes fabricados, las veces que se han rechazado

recepciones, los tipos de quejas que se han tenido de un servicio.

DIAGRAMA DE DISPERSION. llustra la relacién entre dos variables, por ejemplo: en el caso de peso y
estatura de las personas, el peso aumenta al aumentar la estatura (se dice que hay correlacion
positiva). Hay casos en que al aumentar una variable la otra disminuye, por ejemplo: la acidez de la
mezcla de reactantes en una esterificacién, disminuye al aumentar el contenido de ester (se dice que

hay una correlacién negativa).

ESTRATIFICACION. Este meétodo sirve para clasificar los datos por capas o clase, para obtener mayor
informacion. Este meétodo se puede combinar con las otras herramientas, dando lugar por ejemplo: a
histogramas estratificados y diagramas de dispersion estratificados. Por ejermplo. en el caso del peso
y estatura de las personas, podria arrojar mas informacién si se estratifica por sexo o raza.

GRAFICAS DE CONTROL. Es la mas avanzada de las siete herramientas y se usan para reflejar
variaciones en un sistema dentro de limites superiores e inferiores estadisticamente determinados.
Mientras las variables del proceso se encuentran dentro de los limites, se dice que el sistema esta en
control y que sus variaciones se deben a causas comunes o del sistema.

TESIS CON ]
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HOJAS DE INSPECCION. También se conoce como planilla de inspeccién o de investigécién. Son
formatos que facilitan la recoleccion de los datos que seran:analizados con objetivos especificos.
Dependiendo del objetivo se debe disefiar el formato, para que se  reunan Ios datos - utiles y

suficientes.

Ishikawa propone implantar el contro! de calidad de acuerdo al diagrama de circulos de control, el
cual contiene seis de estos puntos. Estos puntos son: .

1. DETERMINAR METAS Y OBJETIVOS. Fijar directrices u objetivos de arriba "hacia abajo, de modo
que propicien la cooperacion entre las divisiones y departamentos. .

DETERMINAR METODOS CON LOS QUE SE ALCANZAN LOS OBJETIWOS. El método debe
determinarse y normalizarse. Si alguien desarrolla un método que sea util debe normalizario,
convertirlo en reglamento y luego incorporario dentro de la propiedad tecnoldgica de la empresa.
£l método que se establezca deber ser (itil para todos y libre de dificultades.

2.

3. DAR EDUCACION Y CAPACITACION. Los superiores tienen la funcién de educar y desarrollar a sus
subalternos con educacion formal (entrevistas o en las aulas) y también en el campo.

4. REALIZAR EL. TRABAJO. Si los métodos estan normalizados y el personal esta capacitado para
seguirlo y ademas tiene la capacidad de usar su experiencia y destreza, no debe haber problemas
en la realizacion (se insiste en la experiencia y la destreza de la persona porque son los que

compensan la imperfecciéon de las normas).

5. VERIFICAR LOS EFECTOS DE LO REALIZADO. Lo ideal es que las cosas sucedan ‘sin tropiezos y
que no se requiera verificacion, pero no suceden siempre asi en.la vidaireal, por:lo .tanto la
gerencia debe tener un sistema de verificaciéon (no el de verifique esto, venrque aquello como si

nadie fuera confiable).

6. EMPRENDER LA ACCION APROPIADA. Es necesario encontrar los factores causales de las
irregularidades y tomar accién sobre ellas para que no se repita (prevenir para que no se repita).
Es necesario remontar a la causa de la causa para que la prevencion sea efectiva (no enojarse
con los subalternos al encontrar una irregularidad, porque con ello se esconde la verdad).

1-2:5 ARMAND V. FEINGENBAUNM.

Ingeniero doctorado por el MIT, fue quien acuid el nombre de CONTROL TOTAL DE CALIDAD.
viendo el enfoque sistémico ( las partes y sus interrelaciones ). Escribid un libro con el nombre de
Control Total de Calidad en los 40°s, en donde establece que el CTC se logra cuando todas las areas
y todas las personas de una institucion trabajan hacia la calidad.

Trabajé en ia General Electric de Nueva York donde desarrclla, en los afos 40, el concepto de |a
calidad total ampliando el concepto de gestion de la calidad, a los ya existentes desde el punto de
vista técnico y estadistico. Se puede considerar el precursor de la moderna Gestién de la Calidad
Total. Publicé diversos articulos, asi como diversos libros expresando sus ideas: El Control de la
Calidad Total, 1.951 y Control de la calidad total: ingenieria y gestion. en 1.961; en los que
promuigaba la panticipacion de todos los estamentos y departamentos de ia organizacion en busca de
ia calidad en todas las actividades, para, de esta forma, alcanzar la maxima satisfaccion de los

clientes.

T
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Los puntos propuestos por el son:

e Lleva la calidad a ia planeaciéon estrategica.

Se requiere que la calidad sea una ventaja competitiva y que el enfoque de calidad sea en la
ingenieria de disefo, produccién, control de calidad y servicio posventa.

La calidad se debe crientar al cliente: calidad de producto adecuado al cliente con costo
razonable. Esta debe ser la meta del negocio, de la funcién de calidad y del programa de
calidad.

La calidad es evaluada por el usuario del producto, no por el fabricante.

« Calidad es el cumplimiento del requisito del cliente.

La mejora de calidad implica todas las areas: mercadotecnia, disefo, ingenieria, métodos de
produccién, motivacion del trabajador, control de calidad, entrega, servicio  posventa,.
estrategia. X

e La productividad depende de la prevencién y no de la correccién. Y

La calidad total hace desaparecer la planta escondida, aquella planta que se usa para efectuar

los reprocesos.
La calidad es responsabilidad hacia la sociedad, pues altimamente Ileva al buen uso de los

recursos.

1-2.5.1 FACTORIES QUE AFECTAN LA CALIDAD SEGUN FEIGENBAUM (LAS 2 LAIIJ).

Las nueve emes que afectan la calidad segun Felngenbaum son:

« Market (mercado),

e Money (dinero),

« Management (administracion),

e Men (hombres),

e Motivation (motivacién),

« Material (materiales),

« Machine (maquinaria),

s Modern method of information (meétodos modernos de informacién),
« Mounting quality requirements (subida de los requisitos de calidad),

1-2-5-6 PHILIP B. CROSBY'.

Philip Crosby nacid en Wheeling, Virginia el 18 de junio de 1926. Su carrera comenzo en una planta
de fabricacién en linea donde decidid que su meta seria ensenar administracion en la cual
previniendo problema seria mas provechoso que ser bueno en solucionarios. Trabajé para Crosley de
1952 a 1955; Martin-Marietta de 1957 a 1965. y para ITT de 1965 a 1979.

Como encargado de calidad para Martin-Marietta, cred el concepto de cero defectos. Durante sus 14

afios como vicepresidente corporativo para el ITT, trabajé con muchas compariias industriales y de

servicio alrededor del mundo, implanto su filosofia pragmatica, y encontré que era aplicable en el

mundo entero.

En 1979 fundé Philip Crosby Associates, Inc. (PCA), y durante los diez aflos siguientes la convirtio
en una organizacion con 300 empleados alrededor del mundo y con $80 millones de dodlares en

ganancias.

TESISCON ]
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El énfasis se acenttia en la prevencién y no en la inspeccién. La meta es el éxito del cliente mediante
el cumplimiento de los requisitos, a tiempo, desde la primera vez y todo el tiempo. El lider de un
negocio que acepta esta premisa, esta en posicién de competir en el nuevo mercado global, en donde
las viejas reglas ya no operan y donde la competencia es feroz y frecuentemente letal. Hoy en dia,
cientos de organizaciones muchas de ellas de gran renombre reconocen rapidamente a Philip Crosby
Associates y a su liderazgo visionario para ayudarles a destacar y permanecer durante épocas
altamente demandantes. Philip Crsoby Associates es la firma lider a nivel mundial en consultoria en
ia administracion de la Calidad, con clientes que se encuentran como integrantes de conglomerados
multinacionales, asi como pequenas firmas de manufactura y servicios, es tema obligado para

estudiantes de maestria y doctorados

En 1979 funddé Philip Crosby Associates, Inc. (PCA), y durante [os diez afios siguientes la convirtid en
una organizacion con 300 empleados alrededor del mundo y con $80 millones de ddlares en
ganancias. PCA ensefd a la gerencia como establecer una cultura preventiva para lograr realizar las
cosas bien y a la primera. GM, Chrysler, Motorola, Xerox, muchos hospitales, y cientos de
corporaciones alrededor del mundo vinieron a PCA para entender la Administraciéon de la calidad.
Todavia ensefiamos en 16 lenguajes alrededor del mundo. (Usted puede encontrar mas informacion
al respecto en el libro “La Calidad no Cuesta‘'-- McGraw-Hill 1996).

Se caracteriza por la enorme sencillez de los conceptos que maneja, que hacen de la calidad algo
accesible a todos y por lo tanto factible de participar en la mejora. Con las siguientes caracteristicas:

- Define la calidad como: cumplimiento de requisitos.

- El sistema para lograr cumplir los requisitos es la prevencion y no la correccion.
- El estandar de comportamiento es cero defectos.

- La medicién es el costo de calidad.

Crosby propone catorce pasos para la implantacion de la calidad en una organizacion, siendo estos
los siguientes:

Compromiso de la direccion,
Formacién de un comité.
Medicion.

Costo de calidad.
Concientizacién.

Acciones correctivas.

Planeacion del dia cero defectos.
Capacitacidén para cero defectos.
Dia cero defectos.

10. Sistema de sugerencias.

11. Mejora continta con la participacion del personal.
12. Reconocimiento.

13. Consejo de calidad.

14. Repetir el ciclo.

CONOBALNA

TESIS
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1-2-7 GENICFII TAGUCHI.
Ingeniero japonés nacido en 1924. Doctorado en Ciencias (1 962 U. Kyushu)

Después de una brillante carrera en la Compafila Telefonica del Japén fue profesor de la Universidad
de Aoyama Gaukin de Tokio y consultor en numerosas empresas S

Ha publicado mas de 40 libros y cientos de artlculos b4 pertenece alas més prestigiosas Asociaciones
cientificas y tecnoldgicas. . .
Ha recibido el Premio Deming en cuatro ocasiones’ pof éuédpdr‘taciones y literatura sobre calidad.

Asimismo fue premiado con la medalla W.F. Rockwell a la excelencia técnica en 1986. En mayo de
1989 fue condecorado con la medalla con banda pUrpura al avance tecnolégico y economico por

Akihito, Emperador del Japén.
En la actualidad, el Dr. Taguchi es Presidente Honorario del American Supplier Institute y Director del
Instituto Japonés de Tecnologia Industrial

Después de la Segunda Guerra Mundial uno de laos principales retos era mejorar el sistema de
teléfonos ya que en Tokyo para hacer una conexién tenias que esperar hasta diez horas. Y aunque
se trajo mucha tecnologia de Ameérica, se descubrid que la comunicacion efectiva necesita mas que
eso. Fue en 1949 cuando los laboratorios eléctricos de comunicacion de teléfono y telégrafo se
establecieron y entonces contrataron a un joven japonés llamado Genichi Taguchi con el propdsito de
incrementar la productividad en el area de la comunicaciéon. Su trabajo era entrenar a los Ingenieros
en medidas efectivas de investigacion y mejoramiento de las actividades. Taguchi trabajo ahi

alrededor de doce arios revoluciono las ideas de calidad.

Taguchi tenia una aptitud natural para las matematicas y también recibié entrenamiento en el analisis
estadistico. Estuvo en la preparatoria Tokamachi en Japon y después entré a la Universidad técnica
Kiryu asi como también tomo cursos especiales de ingenieria textil con el propdsito de ayudar a su
familia en su fabrica. Después Taguchi se incorporé a la Armada de Navegacion. Durante la guerra se
dedicd a hacer textos estadisticos en sus tiempos libres. Después se incorpord al Ministerio Japoneés
de Higiene y Salubridad en donde empezé a estudiar los conocimientos de Morigana respecto a la
produccion de la penicilina. Aqui Taguchi aprendid mucho sobre métodos estadisticos y experimentos
que eran comunmente utilizados por los cientificos japoneses. Masuyama enseid a Taguchi nuevas
técnicas estadisticas y fue entonces cuando Taguchi sustituyo a Morigana por Masuyama.

Es el creador del "disefio robusto”, el cual basa su estrategia para lograr la satisfaccion del cliente, en
exceder sus expectativas de calidad y de la funcion de perdida.

1.2-7-1 CONCEPTO DI CALIDAD SEGUN TAGUCH I

“La calidad de un producto es la pérdida (minima) que se concede a la sociedad desde el momento
de embarcar el producto”.

El concepto de pérdida es fundamental para el enfoque de Ingenieria de Calidad del Dr. Taguchi.
Cuando se piensa en pérdidas para la sociedad, lo que viene a la mente es la contaminacion del aire,

el ruido excesivo de un auto sin silenciador o una fuga de una planta quimica. El Dr. Taguchi ve las
pérdidas para la sociedad en una escala mucho mas amplia, asocia la pérdida a todos los productos




que llegan a las manos del cliente. Esta pérdida incluye, entre otras cosas, la insatisfacciéon de éste,
el aumento por los costos de garantia hacia el fabricante y las pérdidas debidas a que la empresa se
hace de una mala reputacidon, que a la larga la lleva a perder participacion en el mercado.

La idea de minimizar la pérdida para la sociedad es bastante abstracta y por tanto dificil de manejar
como objetivo de la empresa. Cuando se considera la pérdida para la sociedad como una caida a
largo plazo para la empresa, sin embargo, (y ambas son equivalentes) la definicion adquirird mayor
significado.

1-2-7-2 LOS METODOS TAGUCHI Y LA FUNCION DE PERDIDA DE CALIDAD,

Los métodos Taguchi, mas que ser avanzadas técnicas estadisticas, son un sistema de
calidad ingenieril dirigida al costo que enfatiza la aplicacion efectiva de las estrategias
ingenieriles. Permiten a la compafia la rapida y exacta adquisicién técnica de informacion
para disedar y producir productos y procesos altamente confiables y a bajo costo. Su mas
avanzada aplicacidn permite a los ingenieros desarrollar tecnologia flexible para el disefio y
produccién de familias de productos de alta calidad y disminuye altamente la inspeccion y el
tiempo de desarrollo y entrega. En general, entre mas cerca del origen sea aplicado un método de
calidad, mayor elevaciéon produce en la mejoria, y reduce mas el costo y tiempo. Las aplicaciones
mas tipicas de los Métodos Taguchi hasta ahora se han centrado en dos areas principales: El mejorar
un producto existente y el mejorar un proceso para un producto especifico.

Los costos de calidad, por lo general se cuantifican (o se pretenden cuantificar) en términos de
desperdicio y retrabajo, garantia o punta del iceberg. ;Qué sucede con los costos ocultos o las
pérdidas a largo plazo por tiempo de ingenieria y direccion, inventarios, insatisfaccion del cliente y
pérdida de la participacion en el mercado a largo plazo?. (Es posible cuantificar este tipo de
pérdidas?. Tal vez, en forma aproximada estas pérdidas ocultas y a largo plazo, porque son las que
mas contribuyen a la pérdida total de calidad. Para este propdsito, el Dr. Taguchi utiliza la Funcidon de

Pérdida de Calidad (FCP).

La forma de establecer la FCP depende del tipo de caracteristica de calidad involucrada. Una
caracteristica de calidad es todo aquello que se mide para juzgar el desempefio (calidad). Existen
cinco tipos de caracteristicas de la calidad: mejor nominal (lograr el objetivo deseado con una
variacion minima, por ejemplo, dimensiones y voltaje de salida). menor mejor (minimizar una
respuesta, por ejemplo. encogimiento y desgaste), mayor mejor (maximizar una respuesta. por
ejemplo, fuerza de traccidén o de tensién), atributo (clasificar y/o contar datos, por ejemplo, apariencia)
y dinamica (la respuesta varia en funcion de los aportes. por ejemplo, la velocidad de un ventilador
debera variar dependiendo de la temperatura del motor).

Ahora se demostrara la FCP por medio de la caracteristica mejor nominal de calidad. Desde un punto
de vista de ingenieria, son pérdidas preocupantes aquellas que ocurren cuando la caracteristica de
calidad de un producto se desvia del valor objetivo deseado. Por ejemplo, considerar un circuito
convertidor AC/CD con una entrada de 110 voltios en corriente alterna y que debera producir 115
voltios en corriente directa, como el que se emplea de manera tipica en un televisor. El voltaje de
salida es la caracteristica de interés y el valor objetivo que se desea son 115 voltios en corriente
directa. Cualquier desviacion de los 115 voltios se considera funcional y provocara alguna pérdida.
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Suponer que cuatro fabricas producen dichos circuitos bajo las mismas especificaciones: 115 + 3
voltios, y cuya produccién aparece en la figura 1-2. suponer aun mas que las cuatro fabricas llevan a
cabo una inspeccion al 100% (y ser lo bastante ingenuos para suponer que dicha inspeccion es 100%
eficaz), de modo que se embarcan sdlo las piezas que cumplen con las especificaciones. Si el cliente
quisiera comprar los circuitos de algunas de las cuatro fabricas, sa cual elegiria, suponiendo que el
precio fuera el mismo?.

de la
de 1as Custro Ptantae

Agura 1.2. Cada una de estas cuatro plan-
tas b, prod, que 1o las es-

pecif J'd a. Sin o4
la pl. Niim. € prod, los de cali-
dad mds uniforme.

Pensando de esta manera, la perdida ocurre no solo cuando un producto qQueda fuera de las
especificaciones, sino asimismo cuando cae dentro de éstas. Ademas, es razonable creer que la
pérdida aumenta en forma continua en la medida que un producto se desvia cada vez mas del valor
objetivo, como lo ilustra la parabola (FCP) de la figura 1-3. Si bien una funcién de pérdida puede
asumir varlas formas, el Dr. Taguchi encontré que una sencilla funcién cuadratica aproxima la
conducta de la pérdida en muchos casos. En el caso de las caracteristicas de calidad “mientras
menos, mejor”, como encogimiento de partes; o "mientras mas, mejor”, como fuerza de tensioén, la
FCP se convierte en media parabola.

La Funcion de Ponl;a;zt Calidad
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conducta de la pérdida.
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En cualquier caso, la creencia en la FCP promueve los esfuerzos para reducir de manera continua la
variacion en las caracteristicas de calidad de un producto. La metodologia de la Ingenieria de Calidad

del Dr. Taguchi es un vehiculo para lograr ambas mejoras.

La FCP se emplea para calcular la pérdida promedio de calidad de las cuatro fabricas, como se ilustra
en la figura 1-4. es de hacer notar que la fabrica numero 4, la de mas alta calidad, fue la que logro la
pérdida decalidad mas pequedia. En pocas plabras, la FCP es una medicién de calidad en unidades
monetarias, que refleja no sélo costos inmediatos, como desperdicio y retrabajo, sino . asimismo otro

a largo plazo.
Pérdida Promedic de
CTallded por Plaze

$1.43 $0.23

Figura 1.4 La pérdida de calidad promedio
mds pequeria se obtuvo en la Planta Nuim. 4,
que es la que logrd la calidad mds alta.

Por 1o general, al optimizar un producto o proceso, el objetivo es reducir la variabilidad; cuando se
reduce esta, asimismo se desea reducir el costo.

Muchas veces el Dr. Taguchi dice que la tarea de un ingeniero no solo es desarrollar.un sistema que
funcione, ya que existen demasiadas alternativas para éste. Mas bién, la funcién del ingeniero es
encontrar un sistema que funcione y que sea eficaz respecto a los costos,

Para minimizar la pérdida, se enfrenta la tarea de producir un articulo a niveles 6ptimos y con una
variacion minima en sus caracteristicas de calidad. Dos tipos de factores afectan las caracteristicas
de calidad de un producto: los factores de control (también llamados factores controlables o de

diseRo) los factores de ruido (no controlables).

Los factores de control son aquellos cuyo dominio es sencillo, como eleccién de materiales, tiempos
de ciclo o temperatura del molde, en el caso del proceso de moldeo por inyeccidn. Por otro lado, los
factores de ruido son aquellas variables molestas cuyo control es dificil, imposible o costoso.

En esencia , existen tres tipos de factores de ruido: externo, interno y de producto a producto. En un
proceso de moldeo por inyeccion, la temperatura y la humedad ambiente son ruidos externos, la
antiguedad de la maquinaria y las tolerancias de los factores del proceso son ruidos internos, en tanto
que las imperfecciones de manufactura son por lo general responsables del ruido de producto a

producto.

Normalmente, los factores de ruido son responsables de ocasionar que las caracteristicas de calidad
de un producto se desvien de sus valores objetivo. jes la meta identificar los factores de ruido mas
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importantes, de modo que se intente controlarlos? iNo! Es preciso recordar que el control de los
factores de ruido es muy costoso, si no imposible. En vez de eso, es preferible seleccionar valores
para los factores de control, de modo que el producto, 0 proceso sea menos susceptible a cambios en
los factores de ruido. En vez de encontrar y eliminar las causas, que muchas veces son factores de
ruido, se elimina o reduce el impacto de éstas. Al hacer esto, se robustecen los productos frente al

ruido.

iEs preciso incorporar la calidad del producto al diseiio! Este es el impulso a las actividades externas
de control de calidad, que involucran el disefio de! producto y del proceso. Los tres pasos de la
optimizacion de la ingenieria de un producto o proceso son: disefo del sistema, disefio de parametros
vy diseio de tolerancias.

El disedfio del sistema supone innovacidén y requiere un conocimiento de los campos de la ciencia y la
ingenieria. Incluye la seleccién de materiales, partes y valores tentativos de productos y parametros
(durante el disefio del producto) y la seleccidn del equipo de produccién y los valores tentativos de los
factores del proceso (durante el disefio del proceso).

Después se prueban los valores nominales tentativos contra rangos especificos durante el disefio de
parametros y se determina la mejor combinacion de niveles. El disefio de parametros determina los
valores de producto y parametro, asi como los niveles operativos de los factores de proceso que son
menos sensibles al cambio en las condiciones del entorno y otros factores de ruido. Este es el factor

clave para lograr alta calidad sin aumentar el costo.

Por ultimo, se emplea el disefio de tolerancias si la reduccidén en la variacién que se logra por medio
del diseiio de parametros no es suficiente. El disefio de tolerancias supone estrechar éstas en los
parametros del producto o factores del proceso cuyas variaciones influyen de manera sustancial
sobre la variacion de rendimiento. En otros términos, el disefio de tolerancias significa tipicamente
gastar dinero: comprar materiales, componentes o maquinaria de mejor calidad.

La mayoria de los ingenieros en los Estados Unidos estan condicionados a gastar dinero para
alcanzar los niveles requeridos de desempeno de producto. Saltan del disefio del sistema al de
tolerancias, omitiendo el paso donde quiza tengan mas probabilidad de ganar, desde el punto de vista
del costo y calidad, el paso que los ingenieros japoneses ejecutan tanbién, el disefio de parametros.

Esta es la etapa clave de la metodologia del Dr. Taguchi. Aqui es donde existen mas oportunidades
de ganar desde el punto de vista de mejorar la calidad sin aumentar el costo en forma simultanea. El
objetivo del disefio de parametros es encontrar los valores nominales para los factores controlables,
de modo que se logre el desempefio maximo del producto con la minima sensibilidad al ruido, y

hacerto a un costo bajo.

La estrategia del diseio de parametros consiste en reconocer los factores de control y de ruido, y
tratarlos en forma separada. En el analisis de datos, se utiliza una Relacién Sefal a Ruido (S/R) como
medicion de desemperio. La relacidn S/R es inversamente proporcional a la FCP. Aumentar al
maximo la Relacion S/R significa minimizar la pérdida, lo que a su vez significa mejorar la calidad.

El desarrollo de tecnologia, el disefio robusto, el diseflo tradicional y las fuerzas de trabajo son
instancias que permiten elevar las utilidades.




1-3 COSTOS DE CALIDAD,

Cuando los gerentes asisten a un seminario o taller sobre Calidad y les dicen que en la mayoria de
las empresas se gastan entre el 25 - 30% de los ingresos de las ventas en Costos de la Calidad, no
quieren creerlo. Les parece una cifra exagerada y sin sentido. Pero cuando conocen qué es Calidad y
principaimente qué es No Calidad, entonces se dan cuenta de que los Costos de la Calidad son
sustanciales y una fuente de ahorro significativo. Es en ese momento cuando empiezan a prestar mas
atencién a la Calidad, ya que la misma puede producir ahorros y estos ahorros pueden significar, en
un mercado fuertemente competitivo, la diferencia entre la supervivencia y la prosperidad.

Debe sedalarse que estos ahorros no son solamente posibles de obtener en empresas
manufactureras. sino que pueden obtenerse en cualquier sector. Por ejemplio, en 1980, la industria
bancaria estadounidenses gastd $ 435 millones en el reproceso, debido a la diferencia en los cédigos
de identificacidn con tinta magnética, esto es casi la mitad de todos los costos de procesamiento de
los cheques (cuando los coédigos estan defectuosos la computadora rechaza los cheques como

ilegibles y deben ser procesados manualmente).

Llegar a una definicién del concepto de Costo de la Calidad es dificil y complicada, pero
proponemos una que nos satisface porque abarca todo lo que queremos expresar:

De esta forma los Costos de la Calidad, son los costos asociados con la obtencién, identificaciéon,
reparacién y prevencién de fallas o defectos. Estos costos pueden clasificarse en cuatro categorias:
costos de prevenciédn, costos de evaluacidn, costos de fallas internas y costos de fallas externas.

Como las cosas pueden andar mal, una empresa incurre en costos de prevenciéon y de
evaluacion. Cuando las cosas andan mal, una empresa experimenta costos de fallas.

Los gerentes deben ser capaces de monitorear el avance de sus empresas en el logro de los
objetivos de mejoramiento de la Calidad y de monitorear los niveles de Calidad.

informar y medir el desempefio de la calidad es esencial para el éxito de un Proceso de Mejora de la
Calidad, esto es algo que todos afirman, pero ¢(Por qué se hace tan dificil en las organizaciones
contar con un sistema que brinde esta informacion y que sea el punto de partida para posteriormente
obtener buenas decisiones sobre la marcha del proceso de mejora?.

Se pudiera pensar, si es “Costo de la Calidad”, la palabra clave es costo, y por tanto Sistema de
Costos, entonces esta tarea le corresponde a Contabilidad. Hasta aqui todo es sencillo, llamamos al
Contador y le decimos “Ud. es el mejor preparado para elaborar un sistema que mida y reporte los
Costos de Calidad™. De esta forma terminamos el incidente.

Pero ¢qué sucede en la practica?, en donde la frase es “Costo de la Calidad”, pero ella tiene otra

palabra clave calidad y normalmente en las empresas existe un area que se ocupa de esta
responsabilidad. Ella es la que ha sido encargada histdricamente de producir todos los reportes

estadisticos de calidad, ademas de velar por los resultados.
Otra pregunta que debemos hacernos es (Por qué si parece inminentemente razonable que el Area

de Contabilidad, responsable de los sistemas de costos, es la que debiera ser responsable a su vez
de desarrollar y operar el sistema de costos, es casi siempre el area de calidad la que presenta

preocupacién por esta tarea?.




En algunas organizaciones, tal parece que los contadores dan la impresién de que el aseguramiento
de la calidad es un mal necesario y por esto sus Unicas preocupaciones estan centradas en los altos
costos de inspeccidén y verificacion, en los rechazos que. aparecen entre los: productos o en el
analisis de los costos de los materiales.

Todo esto los lleva a restar importancia a los costos verdaderos, a los ahorros sostenidos por las
actividades de mejoramiento de la calidad.

Por otra parte, los ingenieros, al igual que los técnicos y los especialistas de aseguramiento de la
calidad, también son culpables por hacer creer a los contadores que ciertas operaciones sencillas de
naturaleza técnica, dificil y complicada.

El calculo de los costos debe ser un ejercicio de grupo. Si el personal de contabilidad trata de hacerlo
solo, es probable que se le escapen muchos detalles 0, incluse, Que sea objeto de engaio por
quienes tienen intereses creados que proteger. Lo mejor es que los contadores procuren que el
personal de aseguramiento de la calidad los oriente con respecto a lo que han de medir.

Por otra parte, si los técnicos y las personas de aseguramiento de la calidad intentan hacerlo solos,
sin la ayuda de los contadores, puede ser que se les escapen algunos costos que por mas ocultos
que puedan estar, no pueden pasar inadvertidos ante los ojos meticulosos de los contadores; por lo
que los costos recopilados careceran de fidelidad. Ademas, es posible, que no estén conscientes del
verdadero significado o la dependencia relativa de ciertas cifras a los costos.

Sin embargo, es aconsejable, recordar que los directivos de contabilidad continuamente reciben
presiones para que proporcionen toda clase de costos y que, para que ei calculo de los costos de
calidad progrese en cualquier organizacion, es necesario que ellos estén plenamente convencidos de

que se tarea de una tarea util.

Es importante, para evitar esta situacion, que ademas de tener en funcionamiento un mecanismo
para la recopilacion de los costos relacionados con la calidad, exista la voluntad y el compromiso del
Director General y el personal de la alta direccién, para apoyar el proceso de recopilacion y el uso de
los Costos de la Calidad.

Para implantar un sistema de Costos de Calidad en la organizacién se sugiere:

Compromiso explicito del Director General, dando a conocer la disponibilidad de la Empresa para
el establecimiento del sistema de Costo de la Calidad.

U1 Creacion de un Grupo de Apoyo, integrado por las areas de Contabilidad, Calidad y con la
representacion de las diferentes areas de ia Empresa. Debera estar presidido por un miembro de

la alta Direccién.
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2-1 NECESIDAD DEL CAMBIO EN LA CULTURA YCULTURA' ORGAN‘IZACIONAL

La cultura es el conjunto de ideas |mponantes (a menudo no expresadas ablenamente) que
comparten los miembros de una comumdad g - .

Esas ideas se componen de normas, valores, actltudes y creencna

La comunidad puede ser tan amplia como una sociedad o un (lpo de lndustna o bien tan pequeda
como una compaiiia, departamento o unidad particular de trabajo , .

La cultura predominante de una comunidad, grande o pequeﬁa puede camblar muy répldamente [-]
verse obligada a cambiar por las circunstancias de sobrevnvenma . ; .

El cambio de cultura es dificil y suele llevar mucho tnempo. por lo tanto un directivo astuto debe de
entender en que momento se requiere iniciar el cambio de cultura para hacer frente a los camblos del

entorno.

Al hablar de cultura organizacional debemos decir que las organizaciones al igual que los individuos
tienen una personalidad, pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas o serviciales, innovadoras o
conservadoras. Estas caracteristicas integran lo que se: llama cultura de la organizacion, es decir: el
conjunto de valores, creencias y principios compartidos entre los miembros de: una organlzac:én.
Dicho conjunto de caracteristicas es lo que diferencia a las organizaciones.

Segun J. Camppell hay siete caracteristicas que, al ser combinadas y acopladas, revelan la esencia
de la cultura de una organizacion: RS

1. Autonomia individual. El grado de responsabilidad, independencia y oportunidad '.que tas
personas tienen en la organizacién para ejercer iniciativa.
Estructura. El conjunto de niveles, normas y reglas, asi como la mtensudad de supervustén directa
de la direccion.

Apoyo. El grado de ayuda y cordialidad que muestran los gerentes a sus subordlnados
Identidad. L.a medida en que los miembros se identifican con la organizaciéon en su conjunto mas
que con su grupo o campo de trabajo.

Recompensa al desempefio. El grado en que la distribucion de premios al personal se basen
criterios relativos al desemperio de los trabajadores.

Tolerancia del conflicto. El nivel de conflicto presente en las relaciones de compaiieros y grupo
de trabajo, asi como la disposicién a ser honesto y honesto ante las diferencias.

Tolerancia del riesgo. El grado en que se estimula (alienta) a los trabajadores a ser agresivos,

innovadores y a correr riesgos.

NO o s N

Cada una de las siete caracteristicas se puede representar en una linea horizontal que se desplaza
de izquierda a derecha, la intensidad minima (baja) con que se presenta cada caracteristica se
localiza en el extremo izquierdo, y la maxima (alta) en el derecho. Al evaluar la organizacidn a partir
de todas estas caracteristicas se tiene un perfil completo de ella. Asi pues, la cultura de la
organizacion es una imagen compuesta, formada por estas siete caracteristicas. El perfil o imagen es
la base de los sentimientos de significado compartido que tienen los miembros respecto a la
organizacién, de cémo se hacen las cosas en ella y de la manera en que han de obrar. Estas
caracteristicas pueden combinarse y de esta manera obtener organizaciones altamente diferentes.
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Las caracteristicas antes citadas son relativamente estables y permanentes en el tiempo, como la
personalidad de un individuo, de modo que la cultura organizacional es duradera en el tiempo y
relativamente estatica en su propensién al cambio. Esto, permite vnsuallzar un elemento adlcnonal el

reto que supone la cultura organizacional.
2-1-1 CULTURAS FUERTES Y DEBILES.

Una cultura fuerte se caracteriza porque los valores centrales de la organizacidn se aceptan con
firmeza y se comparten ampliamente. Cuanto mas activos sean los trabajadores que acepten los
valores centrales y mayor sea su adhesion a ellos, mas fuerte sera la cultura.

Una cultura fuerte ejerce una influencia muy profunda sobre el comportamiento de sus integrantes y
muestra un alto grado de comunidad de ideas y sentimientos. Ejemplo de ello son las organizaciones

religiosas, las sectas y las empresas japonesas.

Esa clase de cultura muestra gran consenso entre los trabajadores respecto a los objetivos e ideales
de la organizacion, de esa unanimidad de propdsito se originan cohesién, fidelidad y compromiso
organizacional, y esto a su vez disminuyen la propension a abandonar la empresa. Una cultura fuerte
aumenta la congruencia de la conducta, en este aspecto puede hacer las veces de la formalizacion
que representan los reglamentos. Con una gran formalizacidn se logra prediccion, orden y
coherencia. Una cultura fuerte consigue lo mismo sin necesidad de documentos escritos, por
consiguiente, se ve en la formalizacion y la cultura dos caminos que llevan a un mismo destino.

Cuanto mas fuerte es la cultura organizacional, menos debera preocuparse la gerencia por el
establecimiento de normas y reglas formales para predecir el comportamiento del personal. Es
evidente entonces que hay organizaciones cuyas culturas son “fuertes y sodlidas” o sea
profundamente arraigadas y otras en las que, por circunstancias diversas ocurre todo lo contrario.

Segun Shein, la fortaleza o debilidad de la cultura organizacional depende de varios factores:

a) Estabilidad de los miembros de la organizacion.

b) Homogeneidad del objetivo directo.

Tiempo que el equipo fundador ha trabajado en conjunto.
d) Intensidad de las experiencias compartidas por el grupo.
e) Tipos de mecanismos de aprendizaje del grupo.

1-2 CREACION, CONSERVACION Y COMQ CAMBIAR I.A CULTURA DE UNA ORGANIZACION.
La primer fuente de la cultura de una organizacion son sus fundadores. Los padres fundadores de
una organizacién siempre han ejercido un notable influjo en la creacion de la cultura inicial. Tienen
una visién de lo que debe ser ella. El tamafio pequefo que caracteriza a toda nueva organizacién les

facilita imponer su vision a todos los integrantes. Como los fundadores tienen la idea original, suelen
también tener prejuicios sobre como alcanzar las metas. La cultura de una organizacién resulta de la

interaccidon entre:

o lLos prejuicios y suposiciones de los fundadores.

u Lo que los primeros integrantes, a quienes los fundadores contrataron, aprenden después con su
propia experiencia.




CAPIULO 2 CAMBIO CINTURAAL PelRel Lel CoU IRAD 26

Es evidente que los fundadores suelen tener personahdades fuertes y puntos de vista claros ‘sobre
como hacer las cosas y tratar a las personas, y ello’ probablemente: explica,: el porque’ hay tantos
casos en los que la huella del fundador permanece presente y es la base de la cultura. aun muchos

anos después de su muerte.

Una vez establecida una cultura, hay practicas dentro de la organlzaclén que Ia conservan al dar alos
integrantes una serie de experiencias semejantes. :

La cultura se transmite a los trabajadores en diversas formas suendo Ias més potentes Ias hlstonas.
rituales, simbolos materiales y lenguaje. : i : 2

Las historias contienen una narracién de hechos referentes a los fuhdamentos las decisiones
trascendentes que afecta al futuro de la empresa. Fundamentan e! presente en el pasado, ofreciendo

ademas explicaciones que legitiman las practicas actuales.

Los rituales son secuencias repetitivas de las actividades que expresan y refuerzan los valores
centrales de la organizacion, las metas de mayor importancia y que indican quienes son las personas
imprescindibles y quienes las prescindibles.

Los simbolos materiales son el disefio y disposicibn de espacios y edificios, el mobiliario, -los
privilegios de los ejecutivos y el vestido, que indica a los trabajadores, quien es importante, el grado
de igualdad deseado por la gerencia y la clase de conducta (aceptacién de riesgos, conservadora,
autoritaria, participativa, individualista, social) que se juzga apropiada.

El lenguaje es utilizado por muchas organizaciones, como medio que identificara a los lntegrantes de
una cultura. Al aprender ese lenguaje los integrantes atestiguan su aceptacion de la cultura y al

hacerio ayudan a preservarla.

Para lograr cambiar la cultura de una organizacion se deben plantear las siguienles preguntas:

1) Diagnosticar y reconocer los elementos de la cultura prevaleciente, para buscar su adaptacion al

entorno.
2) Reafirmar los valores y demas elementos valiosos de la cultura actual y camblar aquellos que

resulten disfuncionales S
3) Hacer que los principales directivos se conviertan en modelos positivos de roles, dando la pauta
mediante su comportamiento.
4) Explicar que es y en que consiste el proceso de Calidad, Calidad Total, etc.
5) Promover la adopcion de valores de la cultura de calidad.
6) Desarrollar habilidades de liderazgo.
7) Habilidades para el aseguramiento y mejoramiento continuo de la calidad.

Las primeras acciones de capacitacion deben orientarse a los aitos Directivos, debiendo cubrir temas
como la Filosofia de ta Calidad. con énfasis en el aspecto estratégico, los temas de liderazgo,
técnicas de trabajo en equipo, técnicas para la solucidn estructurada de problemas y posteriormente
otras técnicas mas avanzadas. Todos deben ser capacitados en la filosofia, metodologias y técnicas
de la calidad, pero en los niveles medios y operativos el énfasis en el nivel estratégico debe ser
menor, debe presentarse mas atenciéon a las técnicas para el mejoramiento. Es importante que los
directivos participen en el programa de capacitacidn a los niveles medios y operativos. La
capacitacién en calidad debe buscar no solo Ia adquisicidon sino el cambio de actitudes y de
comportamiento. Se debe tener en cuenta que esto no se logra solo con unas cuantas conferencias,




se requiere de una acciéon permanente en la que se refuerze el aprendizaje con la practica vinculada
a su propio trabajo. Para que la capacitacion sea efectiva debe ser tedrico - practica, emplear
ejemplos de la propia organizacién o similares, ser dosificada, capacitar en aquello que va a ser
utilizado y aplicar lo aprendido en el trabajo diario.

A través de un buen plan de capacitacidn y entrenamiento del personal podemos lograr que este
adquiera los conocimientos y habilidades. Sin embargo esto no es suficiente para lograr que se
involucren. Para que las personas la adopten. es preciso crear las condiciones que eviten la
desmotivacion y faciliten la realizacion del trabajo. Por lo tanto, es necesario por un lado mejorar el
ambiente de trabajo aplicando diversas técnicas y por otro lado eliminar todos los demas factores que

causan desmotivacion.
EL PROCESO DE MOTIVACION Y LAS TEORIAS DE I.A MOTIVACION HUMANA.

2.2

La palabra motivacién se deriva del vocablo latino "movere"”, que significa mover (sin motivacién no
puede haber satisfaccion).

B e

FIGURA 2.1 EL PROCESO DE MOTIVACION

Las motivaciones difieren de un individuo a otro, evolucionan y pueden cambiar con el transcurso de
los afos y de las épocas.

La satisfaccion en el trabajo pasa evidentemente por la satisfaccion con el salario, pero esto no es
todo: la motivacion de los trabajadores es de una dinamica compleja; las condiciones de trabajo, el
entorno, el trato que se recibe de los superiores, el respeto y reconocimiento de los directivos por el
trabajo de cada uno, la calidad de vida en el trabajo, etc., son también factores de satisfaccién
importantes y por lo tanto motivan a una persona a dar lo mejor de si misma en su actividad.

Cuando una persona incapaz de satisfacer una necesidad, luego de! esfuerzo de conductas
desplegado, se da cuenta de su realidad, la sume y no siente la necesidad de defender su ego o su
yo. porque reconoce que el “fracaso” es sblo el resultado de una accidon incorrecta o de una variable
fuera de su control, entonces esta presentando una CONDUCTA CONSTRUCTIVA que le permitira
aprender de esta experiencia aparentemente negativa, para obtener mejores resultados en el futuro”.
Tomamos la situacion como es en realidad y no permitimos que los hechos se distorsionen para
adaptarse a nuestros propios sentimientos de autoproteccién o para consecuentar nuestra
autodefensa. Por lo tanto la respuesta saludable es enfrentarse a los hechos, incluyendo cualquier
sentimiento involucrado, tal y como son, y utilizar nuestro juicio mas capaz y menos emocional para
seleccionar y ejecutar una respuesta”. Por lo tanto la conducta constructiva es una forma positiva de

reacciones apropiadas y realistas ante situaciones frustrantes.

La CONDUCTA DEFENSIVA se.encamina a defender el ego de la persona contra fracasos que lo
hagan perder su autoestimaciéon. Por lo general la conducta defensiva es inconsciente, es decir, la
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persona reacciona automaticamente utilizando un mecanismo de defensa inconsciente como reaccion
a la frustracién.

Todas las personas experimentamos frustraciones, y una caracteristica propia de la naturaleza de
nuestra mente, cuando no adoptamos una conducta constructiva, es defendernos automaticamente
de la sensacién de fracaso, utilizando alguna de las distintas formas de conducta defensiva. Es una
manera tipica de resolver alguna dificultad, sin sentirnos mal con nosotros mismos, esta conducta
debe ser transitoria y es inofensiva cuando la persona la emplea temporalmente para tener un ajuste
psicolégico y luego se conscientiza de la situacion y asume una conducta de aprendizaje a través de
la experiencia. Sin embargo, si la persona se estaciona en esta conducta defensiva si puede ser
arriesgado para su salud mental. Un mecanismo de defensa utilizado excesivamente puede generar

problemas psicolégicos graves.
Algunas personas desarrollan un temor a sufrir frustraciones y adoptan conductas que mas que
defensivas resultan de evasidon, porque lo que hacen es udtilizar un mecanismo inconsciente para
evadir posibles situaciones frustrantes, esto no sélo no cumple el objetivo deseado, ya que les impide
llevar una vida normal y los priva de muchas experiencias enriquecedoras y satisfactorias.

En las organizaciones las personas no pueden satisfacer siempre todas sus necesidades, es natural
que se sufran muchas frustraciones; por lo tanto es conveniente conocer mas sobre este complejo
tema, comprender las distintas reacciones a la frustracidon para poder entender el comportamiento

frustrado, propio y de los demas.

Cuando algo impide que a pesar del esfuerzo realizado en el comportamiento de un individuo
motivado, no llegue a lograr la satisfaccion deseada como consecuencia, entonces se presenta ese
conjunto de sentimientos y sintomas que conocemos con el nombre de: FRUSTRACION

Una persona frustrada puede reaccionar de diferente manera; puede emitir una conducta constructiva
o una conducta defensiva, puede desahogar la frustracidon o reservarla; pero siempre se vera
afectado &l mismo y su entorno.

Alfonso Siliceo Aguilar, en su libro "lLiderazgo para la Productividad en Meéxico"”, afirma que
“clinicamente hablando, toda frustracién (especialmente en las organizaciones productivas) se
convierte en agresién o bien en depresidon”.

Esto trae como consecuencia diferentes reacciones o conductas tipicas, ademas de las ya
mencionadas anteriormente , que se mencionan enunciativamente en el siguiente diagrama:

Ciclo motivacional, con frustracion o compensacion

Estimulo -
- Intarno ncentivo B

FIGURA 2.2 CICLO MOTIVACIONAL

FRUSTRACION
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Si no se supera la frustracidn de manera constructiva o defensiva (mediante la utilizacién de un
mecanismo de ajuste psicolégico temporal), se puede reflejar en actitudes o conductas destructivas,
que se manifiestan en agresion, dentro o fuera del entorno laboral, o en depresién que se manifiesta
también en fendmenos destructivos, que afectan al propio individuo o a la vitalidad organizacional.

El ser humano frustrado no es productivo, por lo tanto conviene prevenir y evitar la insatisfaccion de
las necesidades motivacionales humanas, hasta donde sea posible; o bien educar para que el
hombre aprenda a lidiar con sus frustraciones, aceptando ia frustracion como tal, tomando conciencia
de la experiencia vivida y fortaleciendo su "yo" para obtener un minimo de desequilibrio psicoafectivo
(el minimo dafio a su autoestima) derivado de los sentimientos frustrantes. Y si {a persona no puede
manejar su frustracion, apoyaria para que no se intimide de buscar y obtener ayuda profesional.

IZS1IDA DES.

2-2-1 TEORIA DI 1.AS NEC,

En cada etapa de nuestra vida, y a medida que evolucionamos y vamos alcanzando metas, las-

necesidades pueden ir cambiando, pero siempre producirdn en nosotros el impulso de generar un
comportamiento, un esfuerzo. para satisfacer esas necesidades. :

“La motivacién se considera un proceso satisfactor de necesidades”.

La mayoria de los investigadores coinciden en que:

@ Una necesidad es un estado interno de tensidén que hace que determ nanifestaciones

parezcan atractivas.

o La necesidad crea una tensidén que hace Que se presenten estlmulos demro del’
incentivan su conducta. .

o Dichos estimulos internos generan un comportamiento de busqueda e:metas especlf'cas que.

de lograrse produciran una satisfaccion de la necesudad y llevarén a la'reduccion'de la tenslén

El Comportamiento Organizacional ha estudiado la motlvac:én conla finalidad de dar.una respuesta a
la pregunta: ¢Por qué trabaja la gente?. Para responderla na de las teorlas fundamentales ha sido la
Teoria de las Necesidades. .

u De acuerdo a la explicacion previa, un trabajador motl‘védo. sera un trabajador en estado de
tension.

4 Para aliviar esa tension desarrolla un esfuerzo que se traducira en comportamientos.
o A mayor motivaciéon, mayor tensién, y consecuentemente mayor esfuerzo.
a Si ese esfuerzo lleva a la satisfaccion de la necesidad, se reducira la tensién.
Sin embargo no todas las motivaciones parten de necesidades congruentes con las metas

organizacionales. Por lo tanto para considerar que a un trabajador le motiva su trabajo, las
necesidades del individuo deberan ser compatibles con las metas de la organizacién.
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Muchos trabajadores realizan grandes esfuerzos para satisfacer necesldades muy alejadas de las
metas organizacionales como por ejemplo: B

o Algunos empleados platican mucho con sus amigos en el trabajo.-.
o Dedican gran parte de su tiempo a satisfacer sus necesidades.
importantes para el ser humano), pero no siempre prioritarias en el area laboral.'

idades muy

o  En estos casos existe un gran esfuerzo que se canaliza a la sccnablluzacrén. sélo que ese
esfuerzo estara dirigido de manera improductiva. :

NECESIDAD
{Estado interno de desequilibrio)

CONDUCTA

ENCALZADA A

ALAM

NECESIDAD NO
SATISFECHA

ETA
NECESIDAD
SATISFECHA
( FRUSTRACION )
M CONDUCTA CONDUCTA
CONSTRUCTIVA DEFENSIVA

MODIFICACION
DE LOS
ESTADOS INTERNOS

FIGURA 2.3 TEORIA DE LAS NECESIDADES

2 TEORIA DE ABRAHAA AMASLOW.

Uno de los enfoques ineludibles es el del psicologo norteamericano Abraham Maslow. Quien
identificéd cinco niveles distintos de necesidades, dispuestos en una jerarquia piramidal, en la que las
necesidades basicas o “instintivas” se encuentran debajo y las superiores o "racionales"” arriba.

Esta Teoria presenta una clasificacion ordenada en una escala de necesidades humanas donde a
medida que se satisface un grupo de necesidades. el siguiente se vuelve dominante.

Los primeros dos niveles de necesidades se consideran primarios o de orden inferior, y los siguientes
tres niveles se consideran necesidades secundarias o de orden superior, ya gque no adquieren
importancia para el individuo hasta que puede aspirar a satisfactores intermnos de naturaleza

psicologica.
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No obstante que Maslow presenta este orden de prioridad, considerado como el orden normal o
logico; en diferentes etapas de nuestra vida y ante determinadas circunstancias, el orden puede
variar; es mas, conocemos casos de personas que anteponen aun a necesidades fisiolégicas,
necesidades de autorrealizaciéon, pero esto no sucede en la mayoria de los individuos y quiza
tampoco en todas las circunstancias. Ver figura 2.4,

Necasidadas
de.

Sentimiento de cumplimiento.  de Estima
Prestigio.

Compaterisma.
Partanancis. Sociates
Trabajo en equipa.
on o proeetn.
Sagurind. Necesidades Progremas de segura
Evitar low dafos fisicos. de Segundad PR Moo sbiirrmspived
Evitar los riesgos. ARlacion a sindicaton.
Susidos y selaros
Alimento, vestido, it v
Contant Fisiologicas que tackiven ef rabajo.
instinio de comservacidn Motodon de trabajo eickentes

TESIDADES

FIGURA 2.4 NIVELES DE NE!

TDADES HUMANAS Y ALGUNOS DE SUS SATISFACTORES

2-2-3 JERARQUIA DE LAS NIC
RELACIONADOS CON EI PUESTO.

Dicha jerarquia piramidal intenta expresar la idea de que las necesidades basicas resultan
perentorias respecto de las superiores, las que no constituirian auténticos motivadores mientras las
inferiores se mantengan insatisfechas. A su vez, segun el enfoque de Maslow, cuando un tipo de
necesidad queda satisfecha, deja de motivar comportamiento respecto de ese nivel, liberando energia
para que la persona se dedique a la resolucién de una instancia superior de necesidades respecto de
la satisfecha. Por consiguiente, si la persona viera amenazada la satusfaccuén de un nivel inferior, se

dedicaria prioritariamente a éste, postergando la superior.
Los niveles de necesidad identificados por Maslow son:

1. Fisiologicas: Tienen que ver con nuestra naturaleza de seres vivos: respirar, beber, alimentarnos,
dormir, mantener el calor, etc. Si éstas no pueden ser minlmamente cublenas estaria amenazada

nuestra subsistencia fisica.

2. Seguridad (o de estabilidad): Se relacionan con la con_servaciénﬂ de; i bqv;.l‘e se tie'ne'y valora, y con

evitar el peligro y prever el futuro.

3. Sociales (o de afiliacion o aceptacion): Necesitamos. vivir ! on.en contacto con nuestros
semejantes, y pertenecer a un grupo primordialmente informal,.comoilafamilia y los amigos, y por
extension, formal, como una organizacion empresarial “en la: que. puedan reproducirse las

caracteristicas propias del grupo primario (cordialidad, afecto, buen trato).
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4. Estima: No nos basta con integrar un grupo humano, sino que es necesario recibir reconocimiento
de los otros en términos de respeto, status, prestigio, poder, dinero. Este reconocimiento externo
alimenta la autoestima como expresién de autovaloracion,

5. Seguridad en si mismo e independencia. Aqui importa también el prestlglo que el rango ‘dela
empresa transfiere a sus miembros. o .

6. Autorrealizacion: Dado que todos nacemos con. ciertas potencialidades y,talenlos,','a"parece ta
necesidad de realizarlos. Consiste en la busqueda de la. plenitud, se relaciona’ . con’la vocacién o
mision personal, también con la aspiracion de una mayor unldad e integridad personal Como se ve,

se trata de una busqueda permanente.

El enfoque de Maslow ha recibido distintas observaciones, entre las que cabe destacar las siguientes:

1. Para algunos criticos, Maslow es demasiado generalista y no reconoce que las personas son
distintas, y que lo que para algunos puede ser una necesidad, puede no serlo para otros. Nosotros
creemos que queda claro que “cada persona es un mundo”, pero el enfoque de Maslow identifica
cinco grandes conjuntos o tipos de necesidades muy amplias y por ello casi universales. Ahora bien,
su modo de satisfaccion puede ser tan diverso como diversos son los tipos humanos.

2. Para otros es determinista, porque no reconoce el espacio que les cabe a las personas para variar
la jerarquia o hasta cambiarla desde su libertad y voluntad. Existen muchos ejemplos de personas
que logran relegar necesidades basicas en funcidn de superiores, como la madre gque desatiende su
necesidad de dormir para cuidar a su hijo enfermo, o de personas que hacen ayunos prolongados o
huelgas de hambre para obtener objetivos superiores. Sin embargo, Maslow reconoce explicitamente
fa existencia de héroes, artistas, cientificos que constituyen excepciones al modelo.

3. Segun otros enfogques, No resulta practico para el management, porque describe cémo funciona la
persona, pero no trata acerca de cual es la mejor estrategia de incentivos desde la organizacién. Sin
embargo, son incuestionables los aportes practicos de Maslow, tanto a la politica de administracion
de personal en las empresas como al marketing en lo que se refiere a la identificacion de
necesidades de los empleados, clientes y su segmentacion. A pesar de estas observaciones sobre
Maslow, resulta incuestionable que su modelo tiene la ventaja de responder a una pregunta basica:
LcoOmo funciona el ser humano, qué busca, qué lo motiva? En definitiva, ¢por qué se esfuerza, se
afana y trabaja? Resulta claro que, aun reconociendo la singularidad individual y que mediante la
libertad la persona puede ir en contra aun de su propia "naturaleza”, el aporte del autor es un

excelente punto de partida

Por otra parte, Maslow supera la antigua discusion filoséfica entre enfoques hedonistas, en los que
toda conducta humana no seria mas que la busqueda del placer y la huida del dolor en forma directa
o mediata, versus los eudemonistas, para los que lo gque mueve al hombre es la busqueda de la
felicidad que deriva de la realizacion del bien. Segiun Maslow, las personas no somos ni bestias dei
placer ni angeles morales, sino una mezcla. Desde el punto de vista de su aplicabilidad, el modelo de
Maslow resuita Gtil para deducir algunos corolarios:

1. No existe un unico tipo de necesidad entre el personal; por lo tanto, ningun factor motivador
("zanahoria™) solo podra funcionar eficazmente. Se trata de proponer un “abanico” de estimulos o

incentivos.
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2. Dado que la piramide se va a dar seguln la persona o los niveles socioculturales del grupo del que
se trate, los incentivos propuestos deben estar en linea con las aspiraciones reales de cada grupo
humano. Es decir, las politicas de incentivos demasiado uniformes tienden a dejar amplios sectores
insatisfechos.

3. En la medida en que un grupo humano progresa, los incentivos que hasta ayer.funcionaban
pierden atractivo en la medida en que se obtienen y aseguran, debiéndose indagar sobre cuales son
las nuevas aspiraciones o motivos. Por lo tanto, todo sistema de incentivos debe ser dinamico y
abierto a un constante feedback respecto de las aspiraciones reales de la gente, que es cambian.

2.2 TEORIA DE [HHERZBERG.

El Psicélogo Frederick Herzberg propuso la Teoria de la Motivacion-Higiene. Partiendo de la pregunta
4, Qué desea la gente de su puesto? realizé sus investigaciones, llegando a clasificar los factores
intrinsecos de motivacion y los factores extrinsecos (higiénicos).

Cuando las personas interrogadas se sentian bien con su trabajo, tendian a atribuir esta situacién a
ellos mismos, mencionando caracteristicas o factores intrinsecos como: los logros, el reconocimiento,
el trabajo mismo, la responsabilidad, los ascensos y el crecimiento o desarrollo; los cuales estan

directamente relacionados con la satisfaccién en el puesto.

tendian a citar factores extrinsecos, tales como: las

En cambio, cuando estaban insatisfechos,
las relaciones interpersonales y las

politicas y la administracién de la compaiiia, la supervisiéon,
condiciones de trabajo.
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FIGCURA 2.5 TEORIA DE MOTIVACION DE HERZBERG

De acuerdo con Herzberg, los administradores que procuran eliminar factores que crean
insatisfacciéon en el puesto pueden apaciguar las inquietudes de sus trabajadores pero no
necesariamente los motivan. Estaran aplacando a su fuerza de trabajo, en lugar de motivaria. Como
conclusidon Herzberg ha indicado que caracteristicas como las politicas y la administracién de la
empresa, la supervision, las relaciones interpersonales, ias condiciones de trabajo y los sueldos,
pueden conceptuarse como Factores de Higiene. Cuando son adecuados, la gente no estara
insatisfecha; sin embargo, tampoco estara satisfecha. Si deseamos motivar a la gente en su puesto,
Herzberg sugiere dar énfasis a los logros. el reconocimiento, el trabajo mismo, la responsabilidad y el
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crecimiento. Estas son las caracteristicas que verdaderamente motivan y satisfacen a la gente,

porque las encuentran intrinsecamente gratificantes, por ello Herzberg los llamé Factores

Motivadores.

La Teoria de Herzberg, como todas, también tiene sus detractores que critican la objetividad de sus
investigaciones, de sus resultados y de sus postulados, pero a pesar de las criticas es una de las mas
conocidas, y gozé de gran popularidad a mediados de los sesenta, y a ella se le atribuyen muchas de
las decisiones que se toman en las empresas con una organizacion de los puestos en forma vertical.

Herzberg y su equipo lograron aislar dos tipos de factores, segun se resumen en el grafico:
de Moti ion, da y de Herzberg

Comparacion de los

Jararquia de las Necesidades
de Mas

ow

Factores
Motivacionales

Factores
Higiénicos

Frembe. Letth Do, “Hmen Beiuoaer ot Vark. Komun leiohers and Grgrumhons Behower”, e York, Scimeriall, 1977259
FIGURA 2.6 COMPARACION DE LOS MODELOS DE MOTIVACION DE MASLOW ¥ HERZBERG

Factor 1. Las condiciones necesarias, pero no suficientes de motivacion que apuntan a la satisfaccion
de necesidades bdsicas. Funcionan como el minimo nivel de agua para un yate; la existencia del
agua hace que el barco flote, pero eso no asegura que navegue hacia destino.Del mismo modo, la
satisfaccion de las necesidades basicas, mediante los factores que los investigadores llamaron
"higiénicos"”, no produciria insatisfaccion o quejas entre los empleados (evitaria que se "hundan” en la
insatisfaccién), pero no garantizarian una motivacién que se traduzca en esfuerzo y energia hacia el
logro de resultados y la superacion de rendimientos (navegar hacia destino). Herzberg utilizd el
término sanitario "higiénicos" para expresar la idea de su funcidn preventiva. Algunos de estos

factores serfan:

Las politicas de recursos humanos de la empresa.
La calidad de la supervision.

El clima de las relaciones interpersonales.

Las condiciones fisicas del trabajo.

El salario recibido.
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Factor 2. El trabajo en s, que es fuente de orgullo y satisfaccion péra la persdna y que se relaciona
con la necesidad de autoestima y desarrollo personal Son los que, segun Herzberg, verdaderamente

“mueven el barco" y, por lo tanto, fueron llamados "motivadores*.

Algunos de ellos serian:

o El trabajo en si (su relacién con el gusto y vocacion de la persona). | g

a El grado de logro, producto del grado de exigencia de la tarea (ni muy, fécnl-rutlnana. ni
excesivamente dificil, de logro imposible). : o

o La posibilidad de progreso.

o El grado de responsabilidad y autonomia asignados.

o El! reconocimiento de los superiores, compaiieros y subordinados.’
a En las investigaciones de Herzberg , la especificacion de factores en cada una de las
categorias, a saber: higiénicos y motivadores es mucho mas detallada: y, - en: este sentido,
puede perder aplicabilidad en contextos distintos a aquellos en los que se" efectuaron los

primeros estudios de campo.

Si bien el mismo Herzberg reconoce que sus investigaciones hubieran requerido mayor extensiéon en
sus muestras y, por lo tanto, su generalizacidon o universalizacion puede resultar cuestionable, sus

aportes para la época fueron muy importantes.
Desde el punto de vista de la aplicacion practica en la empresa, o que Herzberg nos dice es que, si
se dedicara mayor atencién e inversion al enriquecimiento de los puestos de trabajo, al

reconocimiento de logros y al apoyo al crecimiento y desarrollo respecto de lo que se invierte en los
factores higiénicos, los resultados en términos de rendimientos y satisfaccién humanos se

acrecentarian considerablemente,

Del mismo modo, muchos sistemas de incentivos basados en factores motivadores han fracasado por
no haberse cuidado previamente los factores higiénicos.

Entre el modelo de Maslow y el de Herzberg existe una vinculacién bastante estrecha. En condiciones
normales, los factores higiénicos de Herzberg tienden a coincidir con necesidades inferiores o
“instintivas” de la piramide de Maslow. En ambos enfoques, al no estar presentes o suficientemente
satisfechas las necesidades inferiores o higiénicas, no aparecerian como motivadoras las superiores.

Por lo tanto, cuando no se respeta esta ecuacion el monto invertido en incentivos por la empresa no
equivaldra al valor recibido en términos de resultados y compromiso de los empleados.
psicologos llaman el “imaginario”.

2-2-5 TEORIA DE Mc CLELILAND.

David Mc Cleliland investigd a gerentes y ejecutivos de éxito en empresas del primer mundo y realizd
comparaciones con ejecutivos y gerentes de empresas tercermundistas, sus estudios los realizd
utilizando técnicas proyectivas, para formular su Teoria de Necesidades. En su teoria se enfocd
fundamentaimente a tres necesidades: LOGRO O REALIZACION, PODER Y AFILIACION.

Necesidad de logro o realizacion: el impulso de sobresalir, de tener logros en relacién con un cenjunto
de normas, de luchar por tener éxito.
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Necesidad de poder: la necesidad de hacer que otros se comporten de determinada manera,
diferente a como hubieran actuado de manera natural.

Necesidad de afiliacion: el deseo de tener relaciones interpersonales amistosas y cercanas.

MccClelland investigd ampliamente sobre todo la necesidad de logro, sustentando que las personas
que tienen éxito desarrollan una fuerza qQue los impulsa a sobresalir, de realizar bien las propias
tareas y llegar a ser el mejor en todo lo que se hace, no por el interés en las recompensas, sino por la
satisfaccién de logro. de realizacion. Segun los resultados de sus investigaciones, a los ejecutivos
eficientes les gustan las condiciones laborales en las cuales puedan asumir gran responsabilidad,
correr riesgos calculados y fijarse metas de mediana dificultad; los ejecutivos eficientes poseen una
necesidad de logro mucho mayor que los ineficientes, ya que estos Ultimos muchas veces desarrollan
mas fuerte su necesidad de afiliacidon que la necesidad de logro; por ello les interesa mas sociabilizar
que realizar bien sus tareas. Ahora bien, de acuerdo a lo anterior segun esta teoria de McClelland, los
altos realizadores se sentiran mas motivados en puestos donde prevalecen las siguientes
caracteristicas laborales: responsabilidad, oportunidad de recibir retroalimentacién sobre su
desemperio y riesgos moderados. La evidencia muestra que los altos realizadores tienen éxito en
actividades empresariales, como cuando manejan sus propios negocios.

Una gran necesidad de logro o realizacién no garantiza ser un buen administrador dentro de una gran
empresa, porque la persona estarda mas interesada en lucirse a través de realizaciones personales
que en influir en otros para que se desempefien bien en sus puestos. De ahi que un ejecutivo exitoso
en su propio puesto porque tiene una alta necesidad de logro, si se le asciende puede resultar no ser
un buen gerente. De la misma manera que un eficiente administrador general o gerente de una

organizacién, no suele tener una gran necesidad de logro.

Las necesidades de afiliacion y de poder tienden a estar relacionadas estrechamente con el éxito
administrativo. Los mejores administradores son aquellos con grandes necesidades de poder y bajas
necesidades de afiliacion. Incluso se puede afirmar que se requiere una alta motivacion por el poder,
como requisito para la eficacia administrativa.

McClelland traté de desarrollar el impulso de realizacion en las personas sugiriendo cuatro etapas
especificas:
El individuo se debe esforzar por recibir la retroalimentacion necesaria. Al hacer esto la

persona se asegura de obtener el reforzamiento de los éxitos, vigorizando con ello el deseo de
alcanzar logros mas elevados.El individuo debe buscar modelos de realizacidén, escogiendo

personas que desarrollen un buen trabajo y tratando de emularios.
El individuo debe tratar de modificar su imagen personal, imaginandose a si mismo como

alguien que necesita el éxito y los desafios.
El individuo debe controlar las fantasias pensando y hablandose a si mismo en términos

positivos.

1.

Las empresas han experimentado en la capacitacidon de los empleados para que logren estimular su
necesidad de realizacidn, ensefando a los individuos a pensar en términos de logros, triunfos y
éxitos; con el propdsito de tener disponibles grandes realizadores para los puestos que lo demanden.
Sin embargo, también es necesario formar mas y mejores lideres, con una adecuada motivacion,
estimulando y desarrollando en estos casos sus necesidades de poder y de afiliacion.
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3-1 NORMALIZACION.

La tendencia internacional se orienta hacia la satisfaccién de expectativas, que son cada vez mas
estrictas, de los clientes. Por otro lado, se esta incrementando la necesidad de aumentar los
esfuerzos de qguienes se dedican a la produccién de bienes y servicios, para cumplir con las
demandas de los clientes de manera efectiva.

En términos generales la normalizacion se define como el conjunto de actividades sistematicas para
el establecimiento y uso de las normas cuyo marco de referencia en materia de normalizacién son las

leyes, los reglamentos y las normas.

“Norma. es una especificacién técnica establecida con la cooperacién y consenso o la aprobacién
general de todas las partes interesadas, basada en los resultados conjuntos de la ciencia, la
tecnologia y la experiencia”. Esta definicién ia encontramos en la Guia ISO/IEC2-1991.

Para |a elaboracidn de normas debemos tomar en cuenta el espacio de la normalizacién, limitado por
el nivel de la norma y su campo de aplicaciéon. Ei nivel, es el alcance geografico. politico o econémico

de participacién en la normalizacion.
Los principios basicos en el proceso de normalizacion en México son: representatividad, consenso,

consulta publica, modificacién y actualizacion.

Este proceso se lleva a cabo mediante la elaboracion, expediciéon y difusién a nivel nacional, de las
normas que pueden ser de tres tipos principalmente:

o Norma Oficial Mexicana (NOM) es la regulacién técnica de observancia obligatoria expedida por
las dependencias normalizadoras competentes a través de sus respectivos Comités Consultivos
Nacionales de Normalizacién, de conformidad con las finalidades establecidas en el articulo 40 de
la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién (LFMN), establece reglas, especificaciones,
atributos, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un producto, proceso,
instalacion, sistema, actividad, servicio o método de produccién u operacion, asi como aquellas
relativas a terminologia, simbologia, embalaje. marcado o etiquetado y las que se le refieran a su

cumplimiento o aplicacion

Norma Mexicana (NMX) la que elabore un organismo nacional de normalizacion, o la Secretaria de
Economia en ausencia de ellos. de conformidad con lo dispuesto por el articulo 54 de la LFMN ., en
los términos de la LFMN, que prevé para uso comun y repetido reglas, especificaciones, atributos
métodos de prueba, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un producto, proceso,
instalacién, sistema, actividad, servicio o método de produccion u operacion, asi como aquellas
relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcadoe o etiquetado.

Las normas de referencia que elaboran las entidades de la administracion publica de conformidad
con lo dispuesto por el articulo 67 de ia LFMN, para aplicarlas a los bienes o servicios que
adquieren, arrienden o contratan cuando las normas mexicanas o internacionales no cubran los
requerimientos de las mismas O sus especificaciones resulten obsoletas o inaplicables.

Dentro del proceso de normalizacion, para la elaboracién de las normas nacionales se consultan las
normas o lineamientos internacionales y normas extranjeras, las cuales se definen a continuacion:

—————
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o Norma o lineamiento internacional: la norma, lineamiento o documento normativo que emite un
organismo internacional de normalizacién -u otro organismo internacional relacionado con la
materia, reconocido por el gobierno mexicano en los términos del derecho internacional.

o Norma extranjera: la norma que emite un organismo © dependencia de normalizacién ptblico o
privado reconocido oficialmente por un pais.

3-1-1 NIVELES DE NORAMALIZACION.

e Normalizacién de empresa.- Las que aplican las comparfiias privadas como: Ford, Chrysler o
Volkswagen, independientemente de donde se encuentren ubicadas las plantas u oficinas.

« Normalizacién de asociacién.- Las que elaboran un grupo especifico para 'ql.jé séan de
aplicacion general en las empresas de un determinado giro industrial, por, ejemplo. Ias normas
ASTM (The American Society Testing and Materials). R s

« Normalizacién territorial (dentro de un mismo pafls).- Solo aplica en uno de nuestros estados o
en una regién en especifico, como la Huasteca o el Istmo. RENTIR

« Normalizacién nacional.- Cada pais establece sus estandares de normalizacion, que son tanto
de caracter obligatorio como voluntario. Lo anterior para asegurar que en el mercado nacional
se adquieran y ofrezcan mercancias y servicios que cumplan con los requerimientos
esenciales de cada nacién y del mercado interno.

En nuestro pais las normas obligatorias se conocen como “"Normas Oficiales Mexicanas" (NOM) y las
voluntarias como "Normas Mexicanas" (NMX). En Espafia estan las UNE, en Francia las ANFOR, etc;

Las normas oficiales mexicanas son regulaciones técnicas de observancia obligatoria expedidas por
las dependencias competentes, conforme a las finalidades establecidas en el articulo 40 de la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacion, que establece especificaciones reiativas a un producto o
servicio.

Las normas mexicanas son las que elabora un organismo nacional de normalizacién, o la Secretaria
de Comercio y Fomento Industrial en términos de lo dispuesto por la Ley Federal de Metrologia y
Normalizacién. Dichas normas ademas de establecer especificaciones concretas a un bien o servicio
no son de caracter obligatorio.

= Normalizacion regional.- Normas que son desarrolladas por un grupo de paises de un area
geografica comun, por ejemplo, las normas COPANT, Comision Panamericana de Normas
Técnicas, que agrupa a 25 paises latinoamericanos.

= Normalizacién internacional.- Son las normas elaboradas por organismos internacionales.
Existe una serie de estandares internacionales, por ejemplo la international Organization for
Standarization (ISO) que comprenden de la ISO 2000 a la ISO 9004 inclusive, donde se
especifican los requerimientos necesarios para operar un sistema organizacional confiable y
efectivo que garantice consistencia en la produccién de bienes y servicios.

El aseguramiento y Gestion de Calidad (ISO 9000) esta integrada por una serie de estandares y
categorias enfocadas a normalizar las practicas de calidad en el intercambio de productos,
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tecnologia, bienes y servicios entre empresas . y orgamsmos de dlferentes naciones y biloques
economicos. S .

Es muy importante la identificaciéon y evaluacién del alcance'de un sistema normativo para gestionar y
asegurar la calidad, as{ como las categorlas y elementos que Io integran. .

3-1-2 OBJETIVOS DE LA NORA!ALIMCIOM

Los principales objetivos de la normalizacién son,losvéiguientes:

La simplificacién. Nos ayuda a controlar y: unificar ‘productos y servicios, reduciendo y/o

definiendo tipos y variedades.

La comunicacion. Esto es que las normas deben tomar en cuenta los intereses de todas las
partes involucradas en la produccion y consumo de un bien o servicio, lo que requiere de un
intercambio de ideas y participacion activa de todas ellas. .

Economia. Economia en la produccién a través de la racionalizacién y optimizacién.de los
procesos productivos. Por medio de esta economia se pretende compatibilizar:los aspectos
técnicos de las normas y la consecuencia en las ventajas que redituaran al productor y al

consumidor.

Al tener la facultad de participacion de los sectores involucrados, las normas garantizaran la

proteccion de los intereses de los consumidores.
313 CONSTITUCION DIE UNA NORMA.
Las Normas Oficiales Mexicanas deberan contener:
. La denominacién de la norma y su clave o codigo, asi como las finatidades de la misma
2. La identificacion del! producto, servicio, método proceso, instalacién o en su caso del objeto

de la norma.

3. Las especificaciones y caracteristicas que -correspondan al producto, : servicio, -método,
proceso, instalacion o establecimientos que se establezcan en la.norma en razén-de su

finalidad. .
Los rnélodos de prueba aplicables en relacién con la norma y en su caso los de muestreo.

Los datos y demas informacion que .deban contener los productos’ o en’su: 'defecto. sus
envases o empaques, asi como el tamafio y caracteristicas de Ias dlversas mdlcacaones

6. El grado de concordancia con normas:y lineamientos lnlemacmna/es. asI como con las
normas mexicanas tomadas como base para su elaboraclén.‘ S
La bibliografia que corresponda a la mlsma :

La mencién de la o'las dependenmas que wgl/arén el cumpllmlento de las normas cuando
exista concurrencna de competencvas. (Venf'cac:én) i .
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LLa normalizacién y certificaciéon de la calidad son dos de las estrategias que se han implementado
para garantizar la calidad permitiendo modificar la frase: que se cuide el que vende (caveat vendor).
Estos cambios han obligado al productor o comerciante a establecer sistemas y procedimientos
faciles de verificar, que permiten la demostracion de aigin grado de calidad.

Su analisis cronolégico destaca las siguientes actividades:

1. Imposicion de especificaciones (normas) para conseguir la calidad en lo obtenido.
2. Manifestar que lo producido se realizé cumpliendo con las normas establecidas.

3. Formulacién de normas con la participacion de productores y usuarios.
4

Presentar pruebas de laboratorio para dar soporte a la manifestacién del cumplimiento con lo
especificado en las normas.

Solicitar pruebas de verificacion de la calidad de lo adquirido

o

Establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad.

o

7. Condicionamiento de la aceptacién a que las pruebas de verificacién se ejecuten en
laboratorios acreditados que empleen equipos calibrados y estandares recono;ldos.

8. Condicion de que la calidad tiene que ser certificada.

El actual clima econdmico provoca mayor competencia entre productores y proveedores de servicios
y la legislacién estd cambiando en respuesta a esos mercados logrando que cada elemento de la
cadena productiva sea responsable del eslabon que le corresponde.

En el contexto mexicano, el marco juridico para la realizacién de actividades de normalizacion a nivel
nacional son las leyes, reglamentos y las normas mismas que en la materia emitan las diversas
instancias gubernamentales de acuerdo a las facultades que les otorgan en nuestro caso la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Organica de la Administracion Publica
Federal y los Reglamentos Internos de las dependencias que tengan competencia en materia de
normalizacion.

3-tet PROGRAMA NACIONAL DI NORMALIZACION.

El Programa Nacional de Normalizacion (PNN) es el instrumento informativo y de planeacidn que
enlista los temas que seran desarrollados como normas oficiales mexicanas (NOM's), normas
mexicanas (NMX) y normas de referencia (NRF's) durante cada aio. El programa se integra con
informacién proporcionada por los 22 Comités Consultivos Nacionales de Normalizacion encargados
de la elaboracion de NOM's, los 35 Comités Técnicos de Normalizacion Nacional y 6 Organismos
Nacionales de Normalizacién, ambos, responsables de la elaboracién de NMX's y los 2 Comités de
Normalizacién para la elaboracion de NRF's.

El PNN es integrado anualmente por el Secretariado Técnico de la Comisién Nacional de
Normalizacién, revisado por el Consejo Técnico de la misma y aprobado por la propia Comisidn
Nacional de Normalizacién (CNN) en su primera sesién de cada afo.

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 56 del Reglamento de la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacién, la fecha limite para la integracion de temas al PNN es el 30 de noviembre
e 4
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de cada afo. Para su integracién, se debera atender lo establecido por las Bases para la integracion
de! PNN aprobadas por la CNN.

Con base en lo que sefalan los articulos 61-A de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién y
58 de su Reglamento, cuando asi se requiera, la CNN podra aprobar la elaboracidn de un suplemento
al PNN, en cuyo caso, los temas que se deseen incluir en él, deberan ser enviados al Secretariado
Técnico de la CNN, a mas tardar el tltimo dia del mes de junio de! afio que corresponda.

El cumplimiento del PNN, es evaluado anualmente por el Consejo Técnico de la CNN de conformidad
con lo dispuesto por el Mecanismo de Evaluacion del PNN, aprobado por la CNN.

El PNN vigente se aprobé por la CNN en su sesidn 01/2001, celebrada el 1° de febrero del afio en
curso y fue publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia 12 de marzo de 2001. Dicho
Programa, consta de un total de 1808 temas, de los cuales 448 corresponden a normas oficiales
mexicanas, 1271 a normas mexicanas y 89 a normas de referencia.

3-1-5 COAMISION NACIONAL DE NORMALIZACION.

La Comision Nacional de Normalizacién (CNN) es el drgano de coordinacidn de la politica de
normalizacién a nivel nacional y esta integrada actualmente por 36 miembros entre dependencias y
entidades de la administracién publica federal, camaras, organismos nacionales de normalizaciéon y
asociaciones, que se encuentran vinculados al &mbito de la normalizacién.

La CNN tiene como principales funciones aprobar anualmente el Programa WNacional de
Normalizaciéon, establecer reglas de coordinacion entre las dependencias y entidades de la
administracién publica federal para la elaboracion y difusion de normas, resolver las discrepancias
que puedan presentarse en los comités consultivos nacionales de normalizacién y opinar sobre el
registro de organismos nacionales de normalizacion.

Para el desarrollo de sus funciones, [a CNN cuenta con 3 érganos:

1. Presidencia: Es el drgano coordinador de la CNN que, en forma anual y rotativa, se encuentra
a cargo del subsecretario que corresponda de acuerdo al articulo 59 de la LFMN. Durante el
afo 2001, le corresponde al Lic. Juan Antonio Garcia Villa, Subsecretario de Normatividad y
Servicios a la Industria y al Comercio Exterior de la Secretaria de Economia.

2. Secretariado Técnico: Es el érgano técnico y administrativo de la CNN que se encuentra a
cargo de la Secretaria de Economia por conducto de la Direccidn General de Normas, de
manera permanente.

3. Consejo Técnico: es el organo auxiliar de la CNN, encargado de analizar, elaborar y proponer
soluciones a los asuntos que le sean encomendados por su presidente. Dicho Consejo, es
coordinado, en forma anual y rotativa, por el Subsecretario de la dependencia a quien
correspondera la Presidencia de la CNN en el periodo inmediato posterior a la presidencia en
turno. Durante el presente afio, el Consejo se encuentra a cargo del Dr. Victor Manuel
Villalobos Arambula, Subsecretario de Agricultura y Ganaderia de la Secretaria de Agricultura,
Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion.
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La CNN sesiona al menos una vez cada 3 meses y toma sus resoluclones por consenso y. a falta de
este, por mayoria de votos de fos miembros de las dependencla de Ia admlmstracnén publlca federal

que la integran.

La CNN ha tenido grandes logros en los attimos. aﬁos y cada ve: ma ma: or'fuenia"géntando las
bases sobre el rumbo que debe de tomar la normalizacnén en ¥ i g

romover-1a- normalnzacaén en

Dicha Comisién, se ha convertido en el: foro mas lrnportant
asegurar el cumplimiento

México con el fin de fomentar el conocimiento que se tlene de:la . misma’
del marco juridico aplicable. :

Durante el presente afio, la CNN aprobd las polillcas y acciones a seguir.en materla de normalizacién
presentadas por el Presidente para el 2001, las cuales’ deberan:ser:analizadas por el Consejo
Técnico de la misma con el fin de tomar las medidas necesarias para su implementacién.

2-1-6 COMITES CONSULTIVOS NACIONALES.

Los comités consultivos nacionales de normalizacion (CCNN): son érganos para la.elaboracién de
normas oficiales mexicanas y la promocién de su cumplimiento, los' cuales' son  constituidos y
presididos por la dependencia competente. Estaran integrados:ademas: de personal técnico de las
dependencias competentes, segln la materia que corresponda al comité, por organizaciones de
industriales, prestadores de servicios, comerciantes, productores “agropecuarios, forestales o
pesqueros, centros de investigacion cientifica o tecnolégica,. colegios ' de - profesionales 'y

consumidores.

Actualmente existen 22 CCNN de las 9 dependencias normalizadoras que elaboran normas oficiales
mexicanas en el ambito de sus respectivas atribuciones. Los CCNN se rigen por los Lineamientos
para la organizacién de los mismos, aprobados y expedidos por la Comisién Nacional de

Normalizacion
3-1-7 VERIFICACION DI UNA NORMA.

Establecido en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién la verificacion se define como: “a
constatacion ocular o comprobacion rmediante rmuestreo, medicion, pruebas de laboratorio, o examen
de documentos que se realizan para evaluar la conformidad en un momento determinado” En la
misma Ley se establece que la Unidad de Verificacion es la persona fisica o moral que realiza actos

de verificacion

De acuerdo a la misma Ley, todos los productos, procesos, métodos, instalaciones, servicios o
actividades deberan cumplir con las normas oficiales mexicanas.

Una vez establecidos los procedimientos para la evaluacion de la conformidad, ésta podra efectuarse
por tipo, linea, lote o partida de productos. o por sistema, cuando se requiera comprobar el
cumplimiento de las normas oficiales mexicanas.

Las Unidades de verificacion podran a peticion de la parte interesada verificar el cumplimiento de las
normas oficiales mexicanas solamente en aquellos campos o actividades que han sido aprobados por
las dependencias competentes. Los dictamenes de las unidades de verificacién seran reconocidos
por las dependencias competentes, asi como por los organismos de certificacién y con base en ellos
podran actuar en los términos de esta Ley y conforme a sus respectivas actividades.
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Las dependencias podran solicitar el auxilio de las unidades de verificacién para la evaluacion de la
conformidad con respecto de normas oficiales mexicanas. El resultado de tas operaciones que
realicen las unidades de verificacion se hara constar en un acta que sera firmada por el acreditado en
caso de las personas fisicas y por el propi io del blecimiento o director general de la unidad de
verificacion. :

Actualmente existen mas de 950 unidades de verificacion acreditadas en diversos instrumentos de
medicidn como basculas y taximetros, cAmaras de llanta, bebidas, y demas productos, ademas de 10
unidades de verificacion acreditadas en relacién con la rama de informacién comercial de productos.

3-2 EVOLUCION DIZ LAS NORMAS DE CALIDAD.

Quizas el aspecto formal de las normas de calidad inicie con el documento que-el doctor Walter A.
Shewhart en la Western Electric Corporation envié a su. jefe en:mayo:en:1924.  Ahi describia e!
método en que se basaban las llamadas cartas de control, con Ias que se detectaban los defectos en
lineas de produccién antes de generarse. ; i

En 1935, la oficina Britanica de Normas (BS) edita su norma 'Cohtrol‘Chans'.‘ Aplicacién de los
Métodos Estadisticos para la Normalizacién Industrial, con:base: en’ losi:métodos y ' técnicas
desarrollados por el doctor Shewhart. .

Algunas de las pocas cosas buenas que dejé la Segunda Guerra Mundial fue la aplicacién y
desarrollo de las técnicas y métodos de control de calidad, como la edicién en 1942 de la Norma
Britanica BS 1009 “War Emergency Quality Control”.

Se funda en 1946, la International Organization for Standarization (Organizacion Internacional para la
Normalizacion). lamada por sus siglas 1SO que provienen de la palabra griega ISOS que significa
igual, por otra parte 1SOS es también la raiz del prefijo 1ISO. La eleccion se basd en la ruta conceptual
que lleva de la palabra “igual” a “uniforme” y a “norma”. Se trata de una organizacién internacional
fundada para promover el desarrollo de las normas internacionales y actividades relacionadas que
incluye la valoracién de conformidad para facilitar el intercambio de bienes y servicios a nivel mundial.
La ISO esta costituida por cuerpos miembros de mas de 150 paises. El cuerpo miembro de los
Estados Unidos es la American National Standards [nstitute (ANSI), en México es la Direccion

General de Normas (DGN).

En 1950 se edita en Estados Unidos la norma militar MIL-STD-105 Sampling Inspeccion Tables for
Atributes, desarrollada por Harry G. Roming y Harold F. Dodge, que no se publica comercialmente
stno hasta 1959.

E1 departamento de defensa de los Estados Unidos (DOD) en 1959 establecid un programa de
administracion de calidad designado MIL-Q-9858*. Este programa literalmente obligaba a los
proveedores del DOD a establecer un sistema de calidad con sectores definidos de inspeccién de
entrada, inspeccion en proceso e inspeccion final, con la supervisiéon y auditoria del mismo DOD.

En 1968 la Organizacidn del Tratado del Atlantico Norte (OTAN), adopto el MIL-Q-9858* como norma
como una publicacidn de aseguramiento de calidad de los aliados (allied Quality Assurance Program,

designada AQAP-1).
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En 1970 el ministerio de defensa del reino Unido adopto las provisiones del AQAP-1 como norma de
la administracion del programa de defensa denominada DEF/STAN 05-08. Esta norma ha sido
revisada recientemente para reflejar las provisiones de ISO 9001-9004 y se han vuelto a numerar
como DEF/STAN 05-21, 23 y 24. La correlaciéon de las normas MIL-Q-9858° y su adopcién por la
OTAN vy el BS! (British Standard Institute) fueron bdsicas para desarrollar las normas de uso civill BS
4891, cuya intencién fundamental guiar a las compadiias que deseaban establecer un sistema de
calidad. Esta norma fue escrita en términos muy generales, y no era mandatoria como las normas
militares y la norma BS 5750, que adoptd el Ministerio de defensa Britanico.

En 1979 el BSI desarrollé su primera norma de sistemas de calidad comercial conocida como BS
5750, en este mismo afio la ISO establecio el ISO Technical Committe 176 (Comité técino 176, ISO
TC/176) dirigido por el doctor D Richard Freund, quien habia sido presidente de la ASQC (American
Society for Quality Control) y director corporativo de la calidad de Eastman Kadak, Co. Tal comité
tenia como tarea desarrollar la serie de normas ISO 9000, en esencia, adoptando la mayoria de los
elementos de BS 5750. El ISO TC/176 realiza su labor a través de grupos de trabajo (WG1, WG2, es

decir, los WG) y subcomités (los SC).

Siete afos después de la fundacion del Tc/176, en junio de 1986, ISO TC/176 emitid la norma
internacional 1SO 8402:1986, Quality Vocabulary, donde se describen y definen 22 términos
relacionados con la calidad y los sistemas de calidad. El doctor Freund recomendaba con
vehemencia que se estudiara primeramente dicha norma antes de abordar las normas de la Serie de
Normas Internacionales ISO 9000. El 15 de marzo de 1987 el ISO TC/176 publica oficialimente la

serie 1ISO 9000.
3-3 I.A NORMA ISO 9000.

Esta norma especifica los requisitos del sistema de calidad, que deben utilizarse cuando se necesite
demostrar la capacidad de un proveedor para disefar y suministrar productos conformes.

Los requisitos especificados en esta norma estan orientados principalmente para lograr la sausfaccuén
del cliente, previniendo la no-conformidad en todas las etapas desde el disefio hasta el servicio. s

Esta norma se aplica cuando:

‘-‘, pn‘ cip uente en

a) Se requiere que el disefAo y los requisitos del producto estén establ
funcién de su desempeiio 0 Que necesiten establecerse.

b) La confianza en la conformidad de! producto puede lograrse por una demostraclén adecuada de
ia capacidad del proveedor en el disefio, desarrollio, produccion, instalacién y servncno. g

3-3-1 FAMIIIA DE NORMAS 150 9000.
NORMA [SO 9000: Guia para la selecciéon y uso de las normas de aseguramiento de la calidad.

NORMA ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable al disefio, fabricacién,
instalacién y servicio posventa.

NORMA ISO 8002: Modelo para el aseguramiento de calidad aplicable a fabricacién e instalacion.

NORMA SO 9003: Modelo para el aseguramiento de calidad aplicable a inspeccidon y pruebas finales.
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NORMA ISO 9004: Gestién de la calidad: y -elementos de un sistema de calidad. “Directrices
generales”. |

3-3-2 FAMILIA DE NORMAS MEXICANAS EQUIVAI.ENTEJ‘.

NMX — CC — 002/1:1995 IMNC. Normas para admm:stracnén de la calldad y aseguramlento de la calidad
-~ Directrices para seleccion y uso. K | . TN

NMX - CC — 003:1995 IMNC. Sistema de calldad - Modelo para el aseguramlen(o de a’ calldad en el
disefio, desarrollo, produccion, instalacién y servlcio B

NMX — CC — 004:1995 IMNC. Sistema de calldad Modelo para el aseguramaento de Ia calldad en la
produccién, instalacién y servicio. - : .

NMX — CC — 005:1995 IMNC. Sistema de cahdad

Modelo para (=] aseguramlento e.la‘;calidad en
inspeccidén y pruebas finales. L S 5 VL A B

NMX — CC — 006/1:1995 IMNC. Administracién de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
1: Directrices.
NMX — CC — 006/2:1995 IMNC. Administracidén de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
2: Directrices.

3-3-3 DIFERENCIAS ENTRE LAS NORAMAS ISO 9001, 9002 Y 9003.
CONCEPTO DE LA NORMA 1SO - 9001 | ISO- 9002 1SO - 9003

4.1 Responsabilidad de la direccién. . * 3
4.2 Sistema de calidad. 3 * .
4.3 Revision de contrato. . .

4.4. Control de disefo. .

4.5 Control de documentos y datos. . . .
4.6 Compras - o

4.7 Productos suministrados por el cliente. . . .
4.8 ldentificacidn y rastreabilidad de los productos * L3

4 9 Control de procesos - * -
4 10 Inspeccion y prueba - 3 -
4 11 Control del equipo de inspeccion, medicidon y pruebas > » -
4.12 Estado de inspeccion y prueba . . .
4 13 Control de productos no conformes . .

4 14 Acciones corfectivas y preventivas - * *
4 15 Manejo. almacenamiento, empaque. presernvacion y entrega. (3 o .
4.16 Registros de calidad. . .

4.17 Auditorias internas de calidad e 3

4 18 Capacitacion. 3 * Sy
4.19 Servicio posventa. * Y

4 20 Técnicas estadisticas. * L3 .

TABLA 3.1 DIFERENCIAS ENTRE LAS NORMAS ISO 9001, 9002 Y 3003
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338 NORMAS COMPLEMENTARIAS.
NMX — CC.— 001:1995 IMNC (1SO 8402:1994). Administracién de la calidad y aseguramiento de la
calidad — Vocabulario. ~

NMX — CC - 002/1:1995 IMNC (ISO 9000/1:1994). Normas para administracién de la calidad y
aseguramiento de Ia calldad. Parte 1: Directrices para seleccion y uso.

NMX — CC — 006/1: 1995 IMNC (ISO 9004/1:1994). Administracion de la calidad y elementos del sistema
de calidad. Parte 1: Directrices

NMX — CC — 006/2:1995 IMNC (ISO 9004/2:1991). Administracién de la calidad y elementos del sistema
de calidad. Parte 2; Directrices para servicios. .

NMX — CC — 007/1:1993 IMNC (1SO 10011/1:1990). Directrices para audllar sistemas de calidad. Parte 1:

Auditorias.
NMX — CC = 007/2:1993 IMNC (I1ISO 10011/3:1991). Directrices para audltar sistemas de cahdad Parte 2:

Administracion del programa de auditorias.

NMX — CC — 008:1993 IMNC (I1ISO 10011/2:1991). Criterios de calificacién para audltores de sistemas de
calidad. N

NMX — CC — 009/1:1992 IMNC (EN - 45012). Criterios generales para los orgamsmos de’ cemfcacnén de
sistemas de calidad. . H

NMX — CC — 007/1:1983 IMNC (ISO 10011/1:1990). Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte 1:
Auditorias.

3.4 DESCRIPCION DE LOS PUNTOS QUE CONFORMAN LA NORMA ISO 9002
1994 (NMX — CC — 003: 1995).

DPUNTO: 4.1 RESPONSABILIDAD DE 1.A DIRECCION.

Politica de calidad.

La direccidn del proveedor con responsabilidad ejecutiva debe definir y documentar su politica de
calidad incluyendo los objetivos para la calidad y su compromiso con la calidad. La politica de calidad
debe ser congruente con las metas organizacionales del proveedor y las expectativas y necesidades
de sus clientes. El proveedor debe asegurarse de que esta politica sea entendida, implantada y

mantenida en todaos los niveles de la organizacion.

Organizacioén.

Responsabilidad y autoridad.

Deben estar definidas y documentadas las responsabilidad, autoridad y la interrelacion de todo el
personal que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta a la calidad, particularmente para el
personal que necesita la libertad organizacional y autoridad para:
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Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de no con!ormudades relacnonadas con el producto, el

a)
proceso y el sistema de calidad.

b) ldentificar y registrar cualquier problema relacionado al producto proceso Yy snstema de calidad.

¢) Iniciar, recomendar o proporcionar soluciones a través de Ios canales ‘de

d) Verificar la implantacién de las soluciones,

Controlar el procesado posterior, entrega o instalacién del producto no conforme, hasta que la

e)
deficiencia o condicidn insatisfactoria se haya corregido.

Recursos.

El proveedor debe identificar las necesidades de recursos, y proporcionar los recursos adecuados,
incluyendo la asignacién de personal capacitado para la administracién, realizacién del trabajo y de
las actividades de verificacion incluyendo actividades de auditoria de calidad interna.

Repraseantante de la direccién.

La direccion del proveedor con responsabilidad ejecutiva, debe designar a un miembro de su
administracion quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener autoridad definida
para:

a) Asegurar que el sistema de la calidad se establezca, implante y mantenga de acuerdo con esta

norma:
b) Informar a la direccion del proveedor acerca del desempefio del sistema de calidad para su

revisiéon y como base para mejorar el sistema de calidad.

NOTA: La responsabilidad del representante de la direccidn puede. incluir .también e! enlace con
organizaciones externas en asuntos relacionados con el sistema de calidad del proveedor.

Revisién de la direccién.

La direccién del proveedor con responsabilidad ‘ejecutiva debe revisar el sistermna de’ calidad a
intervalos definidos, suficientes para asegurar su adecuacién y efectividad continga, con el fin de
satisfacer los requisitos de esta norma, asi como la politica y objetivos de calidad establecidos.
Deben mantenerse registros de tales revisiones.

PUNTO: +.2. SISTEMA DE CALIDAD.

Generalidades.

El proveedor debe satisfacer. documentar y mantener un sistema de calidad como medio que
asegure que el producto es conforme con los requisitos especificados. El proveedor debe preparar un
manual de calidad congruente con los requisitos de esta norma. El manual de calidad debe incluir o
hacer referencia a los procedimientos del sistema de calidad y describir la estructura de la

documentacion usada en el sistema de calidad.
NOTA: En la norma NMX-CC-018, se dan directrices para la elaboracidon de los manuales de calidad.
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11dad.

Pr dimi del si. de
El proveedor debe:

a) Preparar procedimientos documentados de acuerdo alos requ:snos de esta norma’ y la politica de

calidad establecida por el proveedor.
b) !mplantar en forma efectiva el sisterna de calldad y sus procedimientos documentados.

Para efectos de esta norma e} alcance y detalle de los procedimientos que forman parte del sistema
de calidad deben depender de la complejidad del trabajo, de los métodos usados, de las habilidades,
y capacitacion requerida por e personal involucrado en llevar a cabo la actividad.

NOTA: Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a instrucciones de trabajo que
definan cémo se realiza una actividad.

r-Y) ion de fa 1id.

El proveedor debe definir y documentar cémo se deben cumplir los requisitos para la calidad. La
planeacion de la calidad debe ser consistente con todos los otros requisitos del sistema de calidad del
proveedor, y debe estar documentada en una forma que se adapte al método de operacién del
proveedor. El proveedor debe considerar las siguientes actividades; conforme sea aplicable, para
cumplir los requisitos especificados para productos, proyectos o contratos:

a) La preparacion de los planes de calidad;

b) La identificacion y adquisicion de cualquier control, proceso o equipo (incluyendo equipo de
inspeccion y prueba). dispositivos, recursos y las habilidades que sean necesarias para lograr la
calidad requerida:

c) Asegurar la compatibilidad de los procedimientos de disefio, del proceso de produccién, de la
instalacion, del servicio, de la inspeccién y de prueba y la documentacién aplicable;

d) La actualizacion, segun sea necesaria, del control de calidad, de las técnicas de inspeccién y
prueba, incluyendo el desarrollo de instrumentacion nueva;

e) La identificacion de cualquier requisito de medicion incluyendo la capacidad que exceda los
avances conocidos, con anticipacion suficiente para que se desarrolle esa capacidad;

f) La identificacidon de las verificaciones adecuadas en las etapas apropiadas de la realizacién del
producto;

g) La aclaracién de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas y requisitos, incluyendo
aquellas que contengan algun elemento subjetivo;

n) La identificacidon y preparacion de registros de calidad.

NOTA: Los planes de calidad pueden estar en forma de una referencia a los procedimientos
documentados pertinentes, que forman parte integral del sistema de calidad del proveedor.
PUNTO: 4.3, REVISION DEL CONTRATO.

Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la revisién del contrato
y para la coordinacion de estas actividades.

SLLll L K

FALLA DE ORICEN




Revision.

Antes de la presentacion de una oferta, o de la aceptacién de un contrato o pedido (establecimiento
de requisitos); la oferta, contrato o pedido debe revisarse por el proveedor para asegurar que.

a) Los requisitos estan definidos y documentados adecuadamente‘ cuando no hay disponibles
condiciones escritas para un pedido recibido verbalmente, el proveedor debe asegurarse que los
requisitos del pedido sean acordados antes de su aceptacion. : ;

b) Se resuelva cualquier requisito del contrato o pedido que difiera con el de_la dfeda.' :

c) El proveedor tiene la capacidad para cumplir los requisitos del codtréto o del pedido.‘

Modificaciones al contrato,

El proveedor debe identificar como se realizan las modafcacuones al contrato y Ia manera correcta de
transferirlas a las funciones relacionadas dentro de su organizacién;... ..° o

Reagistros.

Deben mantenerse registros de las revisiones del contrato

NOTA: En los asuntos del contrato se deben establecer canales d bmunlk;acién e interrelaciones
con la organizacion del cliente. o i e

PUNTO: +.4. CONTROL DEL DISENO

NOTA: El campo de aplicaciéon de la norma I1SO- 9002: 1994 no mcluye requxsntos del sistema’ de
calidad para el control del diseflo. Este apartado  esta incluido .con: objeto de hacer coincidir-la
numeracion de los capitulos de la norma ISQO 900177~

Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos’ documentados para controlar y verificar el
disefio del producto, con el fin de asegurar que se cumplan los requisitos especificados.

Planeacion del diseffo y desarrolio,

El proveedor debe elaborar planes para cada actividad de disefio y desarrollo. Los planes deben
describir o hacer referencia a estas actividades, y definir la responsabilidad para su implantacién. Las
actividades de disefio y desarrollo deben estar asignadas a personal calificado y equipado con los
recursos adecuados. Los planes deben actualizarse segun la evolucién de! diseio.

Interr i organizacii las y té

Deben estar definidas las interrelaciones organizacionales y técnicas entre los diferentes grupos que
proporcionan datos de entrada para el proceso del disefio, y la informacion necesaria debe estar
documentada, y ser transmitida y revisada regularmente.




Datos de entrada del disefio.

Se deben identificar y documentar los requisitos para los datos de entrada del disefio relacionados
con el producto, incluyendo los requisitos legales y regulatorios aplicables y. el proveedor. debe
seleccionarlos y revisarlos para su adecuacion. Los requisitos incompletos, ambiguos o conflictivos,
deben ser resueltos con aquellos responsables del establecimiento de estos requusltos

Los datos de entrada del diseiflio deben tomar en consideracion los resultados de cualqunera de las
actividades de revisidon del contrato.

Resultados del diseno.
Los resultados del disefio deben documentarse y expresarse en términos que puedan vent‘carse Yy
validarse contra requisitos de entrada del disefio. : .

Los resultados del disefio deben:

a) Cumplir con los requisitos de entrada del disefio;

b) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion:
¢) Identificar aquellas caracteristicas del disefo que son‘ cruciales para “la segurudad y-.el
funcionamiento apropiado del producto (tales como requnsitos deroperac:én. almacenamlento.
manejo, mantenimiento y disposicion después del uso). X

Deben revisarse los documentos del resultado del disefio antes de suzlibera:':ién.b,

Revision del diseno.

En etapas apropiadas del disefio, deben planearse y realizarse revisiones formales documentadas de
los resuitados del diseio. Los participantes en cada revisién del.disefio deben incluir representantes
de todas las funciones involucradas en relacuén a la etapa’ del diseﬁo que se’trate,’ asi como a otros

especialistas segln se requiera.

Deben mantenerse registros de tales revisiones,

Verificacién del diseno.

En etapas apropiadas del disefio. debe realizarse la verificacion del:mismo’ para asegurar que los
resultados del disefio cumplan los requisitos de entrada. Las medldas del’ control del; daseﬁo .deben

ser registradas

én d‘eli disefic . buede incluir

NOTA: Ademas de realizar las revisiones del disefo, Ia verifi
actividades tales como: ERRTERS

La realizacioén de calculos alternativos; :

La comparacion del disefio nuevo con un diseno similar probado. SI esté duspomble,
La adopcidon de pruebas y demostraciones;

L.a revisién de los documentos de la etapa del disefio, antes de su Ilberacaén.
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Validacion del disedo.
Debe realizarse la validaciéon del disefio para asegurar que el producto cumple con las necesidades
y/o requisitos definidos por el usuario. :

NOTAS:

= . La validacién del disefio sigue a la verificacion del disefio si ésta fue satisfactoria.."

e La validacién se realiza generalmente bajo condiciones de operacién defnidas.., .

La validacién se realiza generalmente al producto final, pero puede ser necesarla en etapas
iniciales previas ala terminacién de! producto

e -Pueden realizarse validaciones multiples si hay diferentes usos lntencionados.

Cambios del disenfo.
Todos los cambios y modificaciones del disefio deben ser |dent|fcados. documentados, revisados y
aprobados por personal autorizado antes de su implantacion. .

PUNTO: 4.5. CONTROIL DE DOCUMIENTOS Y DATOS,

Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar todos los
documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta norma, incluyendo, en el alcance
aplicable los documentos de origen externo tales como normas y dibujos del cliente.
NOTA: Los documentos y datos pueden estar en la forma de copia en papel, o en medios
electréonicos, o cualquier otro.

Aprobacion y isién de d y datos.

Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados para su adecuacién por personal
autorizado antes de ser emitidos. Debe establecerse y estar facilmente disponible una lista maestra o
un procedimiento equivalente de control de documentos, para identificar el estado de revision vigente
de los documentos e impedir el uso de documentos obsoletos y/o invalidos.

Estos controles deben asegurar que:

a) Las ediciones pertinentes de los documentos apropiados estan disponibles en todos los lugares
donde son efectuadas operaciones esenciales para el funcionamiento efectivo del sistema de
calidad.

b) Los documentos obsoletos y/o invalidos sean retirados de inmediato de todos los puntos de

emisidn o uso, o de otra manera asegurados contra el uso no intencional.

Cualesquiera de los documentos obsoletos retenidos para efectos legales y/o de preservacion de

<)
conocimientos estén identificados adecuadamente.

C. bi en do 1tos y datos.

Los cambios a los documentos y datos deben ser revisados y aprobados por las mismas funciones u
organizaciones que desarrollaron la revision y aprobacion del original a menos que se haya
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especificado otra cosa. Las funciones u organizaciones designadas deben tener acceso a la
informacion de respaldo pertinente que fundamente su revisidn y aprobacion.

Cuando sea practico, la naturaleza de los cambios debe identificarse en el documento o en-anexos
adecuados.

PUNTO: 4.6. ADQUISICIONES.

Geaneralidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados. para asegurar que el
producto adquirido esté conforme a los requisitos especificados.

Evaluacion de sub

El proveedor debe:

a) Evaluar y seleccionar a los subcontratistas con base en su habilidad para cumplir los requisitos
del subcontrato incluyendo el sistema de la calidad y cualquier requisito especifico .de
aseguramiento de la calidad.

b) Definir tipo y alcance del control ejercido por el proveedor sobre ios subcontratistas. Esto debe
depender del tipo de producto, el impacto del producto subcontratado en la calidad del producto
final y donde sea aplicable, de los informes de auditoria de calidad y/o registros de calldad de la
capacidad y desempeno previamente demostrado de los subcontratistas. :

c) Establecer y mantener registros de calidad de subcontratistas aceptables.

Datos para adquisiciones.

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

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

b) Titulo u otra identificacién adecuada, y la edicidn aplicable de las especificaciones, dibujos,
requisitos de proceso, instrucciones de inspeccion y otros datos técnicos relevantes, incluyendo
los requisitos para aprobacion o calificacion del producto, procedimientos, equipos de proceso y
personal.

c¢) El titulo, numero y edicidn de la norma del sistema de calidad que debe aplicarse.

Eil proveedor debe revisar y aprobar los documentos de compra para la adecuacion de los requisitos
especificados antes de su liberacion.

Verifi ? de los prodi compartidos.

o taci o

nes del

Vaerifi ion del pr en las

Cuando el proveedor proponga verificar el producto comprado en las instalaciones del subcontratista
el proveedor debe especificar los acuerdos de verificacién y el método de liberacién de! producto en
los documentos de compra.
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Verificacidn del cliente al producto subcontratado.

Cuando se especifique en el contrato, debe concedersele- el derecho al cliente del:proveedor o al
representante del cliente para verificar en las instalaciones del subconlratista 'y las instalaciones del
proveedor que el producto subcontratado ©esta:conforme: ai’los‘requisitos especificados.  Tal
verificacién no debe ser usada por el proveedor como evidencia de; control efectlvo de la calldad del

subcontratista.

La verificacion por el cliente no debe absolver. al proveedor de lé reﬁponsabilidad ‘de suministrar un
producto aceptable ni debe impedir el rechazo subsecuente por el cliente.

PUNTO: 4.7. CONTROIL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTIL

El! proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para el control de
verificacién, almacenamiento y mantenimiento de los productos proporcionados por el cliente para
incorporarios dentro de los suministros o para actividades relacionadas. Cualquier producto que se
pierda, dafie o sea inadecuado para su uso, se debe registrar y reportar al cliente.

La verificacion por el proveedor no absuelve al cliente de la responsabilidad de proveer producto
aceptable.

PUNTO: 4.8, IDENTIFICACION Y RASTEABILIDAD DEL PRODUCTO.

Donde sea aplicable, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar el producto por medios adecuados desde su recepcion y durante todas las etapas de

produccién, entrega e instalacion.

Donde y en la extensidn que la rastreabilidad sea un requisito especificado, el proveedor debera
establecer y mantener procedimientos documentados para una identificacién dnica de productos
individuales o lotes. Esta identificacién debe registrarse.

PUNTO: 4.9. CONTROL DEL PROCESO.

El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccidon, instalacion y servicio que
directamente afectan la calidad y debe asegurar que estos procesos se llevan a cabo bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir lo siguiente:

Procedimientos documentados para definir la manera de producir, instalar y dar servicio, cuando

la ausencia de tales instrucciones puedan afectar adversamente la calidad.

b) Eluso de equipos de produccion e instalacidn y servicio adecuados y ambiente laboral apropiado.

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

d) Supervisar y controlar los parametros adecuados del proceso y las caracteristicas del producto.

e) La aprobacion de los procesos y el equipo, de manera apropiada.

f) Los criterios para la ejecucion del trabajo deben establecerse de manera practica y lo mas claro
posible(por ejemplo: especificaciones escritas, muestras representativas o ilustraciones).

g) ElI mantenimiento adecuado del equipo para asegurar continuamente la capacidad del proceso.

a)
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Aquellos procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totalmente por inspeccion y pruebas
subsecuentes del producto y donde, por ejemplo: las deficiencias del! proceso puedan surgir sélo
después de que el producto estad en uso, los procesos deben realizarse por operadores calificados y
debe requerirse la supervisién y el control continuo de los parametros del proceso para asegurar que
se cumplen los requisitos especificados.

Deben especlrcarse ios requisitos para cualquier calificacion de las operacnones del proceso
incluyendo el equipo y el personal asociado.

NOTA: A tales procesos que requneren una calificacidn prevua de su capacidad de proceso,
frecuentemente se les conoce como “procesos especxales 3

Deben mantenerse, de manera adecuada, reglstros de la callfcaclén de los procesos, de los equipos
y del personal. B

PUNTO:4.10. INSPECCION Y PRUEBA.

Generalidades.,

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para las actividades de
inspeccién y prueba para verificar que se cumplan los requisitos especificados. La inspeccién y
prueba requeridas y los registros establecidos deben estar detallados en el plan de calidad y/o en los

procedimientos documentados.

Inspeccion y prueba de recibo.

El proveedor debe asegurarse que el producto de entrada no sea utilizado o procesado (excepto en
las circunstancias descritas en el punto 4.10.3) hasta que haya sido inspeccionado o de otra forma
verificado como conforme con los requisitos especificados. La verificaciéon del cumplimiento con los
requisitos especificados debe hacerse de acuerdo con el plan de calidad y/o los procedimientos

documentados.

Para determinar la cantidad y la naturaleza de la inspeccién de recibo, debe considerarse el grado de
control efectuado en las instalaciones del subcontratista y los registros de evidencia de conformidad

proporcionados.

Cuando se libere un producto de entrada previamente a su verificacion para propoésitos de produccidon
urgente, debe darsele una identificacion evidente y hacerse un registro que permita su recuperacion y
reemplazo inmediato en el caso de no conformidad con los requisitos especificados.

inspeccion y prueba en proceso.
El proveedor debe:

a) Inspeccionar y probar el producto como se requiere en el plan de calidad y/o en los
procedimientos documentados.

b) Retener el producto hasta que hayan sido terminadas la inspeccidén y pruebas requeridas o se
hayan recibido y verificado los informes necesarios, excepto cuando el producto sea liberado con
procedimientos de recuperacion claramente establecidos. l.a liberacidon con estos procedimientos
no debe impedir las actividades definidas en el punto 4.10.3a.

Cﬁ
FALLA DE ORIGEN




inspeccién y pruebas finales.
El proveedor debe llevar a cabo todas las mspecmones y pruebas rnales de acuerdo con el plan de
calidad y/o los procedimientos documentados ' para’ ci mpletar d conformtdad del
producto terminado con los requisitos especaﬁcados.

El plan de calidad y/o los procedimientos documentados para la inspeccién 'y prueba“final, deben
establecer que todas las inspecciones y pruebas especificadas, incluyendo aquellas especificadas
tanto en la recepcion del producto como en el proceso, se han Ilevado a cabo y que los resuitados

cumplen con los requisitos especificados.

Ningun producto debe ser despachado hasta que todas las actividades especiﬁcadas en el plan de
calidad y/o los procedimientos documentados hayan sido concluidas satisfactoriamente y los datos y
la documentacidén asociada estén disponibles y autorizados.

Reg os de insp ion y prueba.

El proveedor debe establecer y mantener registros que contengan la evidencia que el producto ha
sido inspeccionado y/o probado. Estos registros deben mostrar claramente si el producto ha pasado o
fallado las inspecciones y/o las pruebas de acuerdo con los criterios de aceptacidon definidos. Cuando
el producto no pase cualquier inspeccién y/o prueba, deben aplicarse los procedimientos para el

control de productos no conformes.

Los registros deben identificar a la autoridad de inspeccidn responsable de liberar el producto.

PUNTO: 4.11. CONTROL DI EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.

Generalidades.

E! proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar, calibrar y
mantener los equipos de inspeccion, medicidén ¥y prueba, incluyendo el software de las pruebas de las
pruebas utilizado para demostrar la conformidad del producto con los requisitos especificados. El
equipo de inspeccién, medicidn y prueba se debe utilizar de tal manera que se asegure que la
incertidumbre de la medicién es conocida y es consistente con la capacidad de medicion requerida.

Cuando se use software de prueba o referencias comparativas tales como hardware de prueba como
formas adecuadas de inspeccidon, se debe comprobar que estos son aptos para verificar la
aceptabilidad del producto antes de su liberacidn para uso durante la produccién, instalacién y
servicio, y deben reexaminarse con una periodicidad preestablecida. El proveedor debe establecer el
alcance y la frecuencia de tales verificaciones, y debe mantener registros como evidencia del control.

Cuando la disponibilidad de datos técnicos pertenecientes a los equipos de inspeccion, medicion y
prueba sea un requisito especificado, tales datos deben estar disponibles cuando sean requeridos por
el cliente o su representante para verificar que los equipos de inspecciéon, medicién y prueba estan
funcionando adecuadamente.

NOTA: Para los propdsitos de esta norma nacional, el término equipos de medicién” incluye los

dispositivos de medicién.
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Procedimientos de control.
El proveedor debe:

Determinar las mediciones que deben realizarse, la exactitud requerida y seleccionar el equipo
apropiado para inspeccion, medicién y prueba que sea capaz de la exactitud, la repetibilidad y
reproducibilidad necesarias.

b) Identificar todo el equipo de inspeccion, medicién y prueba que puedan afectar la calidad del
producto, calibrarlos y ajustarios en intervalos prescritos o antes de su utilizacién contra equipo
certificado que tenga validez referida a patrones nacionales o internacionales reconocidos.
Cuando no existan tales patrones, se deben documentar las bases que se usaron para la
calibracion.

c) Definir el proceso usado para la calibracién del equipo de inspeccion, medicidn y prueba
incluyendo detalles del tipo de equipo, identificacidn unica, localizacion, frecuencia y meétodo de
verificacion, criterios de aceptacion y la accion que se debe tomar cuando 10s resultados no sean
satisfactorios.

d) Identificar el equipo de inspeccién, medicién y prueba con una marca apropiada, o un registro de
identificacion aprobado que muestre el estado de calibracion.

e) Conservar los registros de la calibraciéon de los equipos de inspeccién, medicién y prueba.

f) Evaluar y documentar la validez de los resultados previos de inspeccidn y pruebas cuando los
equipos de inspeccidn, medicion y prueba se hayan encontrado fuera de calibracién.

g) Asegurar que las condiciones ambientales son adecuadas para las calibraciones, inspecciones,

mediciones y pruebas que se realizan.

h) Asegurar que el manejo, preservacién y almacenamiento de los equipos de inspeccidén, medicién
y prueba son adecuados para mantener su exactitud y aptitud de uso.

i) Salvaguardar los equipos de inspeccion y medicién, y las instalaciones de prueba incluyendo el

software de prueba contra ajuste que invaliden 1a calibracidon hecha.

a)

NOTA: Se puede usar como guia el sistema de confirmacién metrolégica para equipo de medicién
proporcionado en ia norma NMX-CC-017/1.

PUNTO: 4.12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

El estado de inspeccion y prueba del producto debe identificarse utilizando medios adecuados, que
indiquen la conformidad o no conformidad del producto con respecto a la inspeccidn y prueba
realizadas. La identificacion del estado de inspeccion y prueba se debe mantener, a través de |a
produccion, instalacién y servicio del producto, tal como se establece en el plan de calidad y/o en los
procedimientos documentados, con el fin de asegurar que solo el producto que ha pasado las
inspecciones y pruebas requeridas (o que ha sido liberado mediante una concesién autorizada) se

despacha, se usa o se instala.
DPUNTO: 4.13. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.

Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar que se
prevenga el uso o instalaciéon no intencionada de los- productos no conformes con l0s requisitos
especificados. El control debe incluir Ia identificacién, la documentacion, la evaluacion, la segregacion
(cuando sea practico) y disposicién del producto no conforme, asi como la notificacién a las funciones

responsables.
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Raevision y disposicién de pr no mes.
Deben definirse la autoridad y la responsabilidad para la revxstén y la dlsposicnén de los productos no
conformes. ¢ :

Los productos no conformes deben revisarse de acuerdo con: procedlmlentos documentados El
resultado de la revision puede ser: . :

a) Retrabajar para satisfacer los requisitos especarcados. 3
b) Aceptar con o sin reparacion por concesiones.

c) Reclasificar para aplicaciones alternativas.

d) Rechazar o desechar.

Cuando asi lo especifique el contrato, la reparacion o el uso propuesté para el producto no conforme
con los requisitos especificados debe informarse "al ‘cliente o"aisu. representante para solicitar su
concesién. La descripciébn de la no conformidad: y de Ia reparacnones que .se acepten, deben

registrarse para indicar su condicion actual.

Los productos reparados o retrabajados se deben re nspeccnonar de acuerdo con el plan de calldad
y/o los procedimientos documentados.

PUNTO: 4.14. ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA.
Generalidades. - R )
El proveedor debe establecer y mantener. procedlmlentos documentados: para. |mplantar acczones

correctivas y preventivas.

reales o potenciales debe ser aproplada
riesgos encontrados. .

El proveedor debe implantar y reglstrar cualquuer amblo en los procedlmlemos documemados como
resultado de acciones correctivas y prevantuvas g . .

Accion correctiva.
Los procedimientos para las acciones correctivas deben incluir:

a) ElI manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes y los informes de los productos no

conformes.
La investigacion de las causas de las no conformidades relativas al producto, al proceso, y al

sistema de calidad, registrando los resultados de la investigacion.
La determinacion de las acciones correctivas necesarias para eliminar la causa de las no

conformidades.
La aplicacion de los controles que aseguren que las acciones correctivas sean efectuadas, y que

éstas sean efectivas.

b)
c)

d)




Accién preventiva.

Los procedimientos para las acciones preventivas deben incluir:

a) El uso de las fuentes apropiadas de informacién tales como los procesos y operaciones de trabajo

las cuales afectan la calidad del producto las concesiones, los resultados de las auditorias, los

registros de calidad, los informes de servicio y las reclamaciones de clientes con el fn de detectar.

analizar y eliminar las causas potenciales de no conformidades.

b) La determinaciéon de {os pasos necesarios para tratar cualquier problema que requuera acclones
preventivas.

c) La iniciacién de las acciones preventivas y el establecimiento de los contr es
efectividad.

d) Asegurar que la informacién relevante sobre las acciones efectuadas se somete arev |slén de'la

direccién.

e aseguren SU

PUNTO: 4.15. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE CONSERVACION. YEN'I'REGA.

Geaneralidades.
El proveedor debe establecer 'y  mantener procedimieﬁtos documentados ‘para manejo,
almacenamiento, empaque, conservacion y entrega del producto. i - S . -

Manejo.
El proveedor debe suministrar métodos de manejo que eviten el dafio o deterioro del producto.

Almacenamiento.
El proveedor debe usar areas o locales de almacenamiento designadas para - p‘rfevemr quelos
productos pendientes de uso o entrega se dafien o deterioren. Deben es(lpularse los métodos
apropiados para autorizar la recepcion y el despacho desde tales areas.

Con el fin de detectar deterioro, se debe evaluar el estado de los produc(os almacenados a’intervalos
apropiados. ez

Empaque. s
El proveedor debe controlar los procesos de empaque,: embalaje:.y. marcado (incluyéndo los
materiales empleados) de tal manera que se asegure la conformidad con los requisitos especificados.

Conservacion.
El proveedor debe aplicar métodos apropiados para la conservamén y segregacién del producto,
cuando el producto esté bajo el control del proveedor. : :

Entrega. .
E! proveedor debe tomar las medidas necesarias para protéger la calidad de los productos después
de la inspeccién y pruebas finales. Cuando el contrato asi lo estipule, esta extension debe extenderse
hasta la entrega de los productos a su destino.
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PUNTO: 4.16. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para identificar, compilar,
codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros de calidad.

Los registros de calidad se deben conservar para demostrar la conformidad con los requisitos
especificados y ia operacién efectiva del sistema de calidad. Los registros de calidad pertinentes de
los subcontratistas deben ser un elemento de estos datos.

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

NOTA: Los registros pueden estar en forma de copia en papel, o en medios electrénicos, o cualquier
otro.

DPUNTO: 4.17. AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS.
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para planear y llevar a cabo

auditorias de calidad internas para determinar si las actividades de calidad y los resuitados relativos a
esta cumplen con los acuerdos planeados y para determinar la efectividad del sistema de calidad.

Las auditorias de calidad internas deben ser programadas con base al estado y la importancia de la
actividad a ser auditada y deben llevarse a cabo por personal independiente de agquel que tenga
responsabilidad directa sobre la actividad a ser auditada.

Los resultados de las auditorias deben registrarse y darse a conocer al personal que tenga la
responsabilidad del area auditada. El personal directivo responsable del area, debe tomar acciones
correctivas oportunamente sobre las deficiencias encontradas durante la auditoria.

Las actividades de seguimiento a las auditorias deben verificar y registrar la implantacion y efectividad
de las acciones correctivas efectuadas.

NOTA: Los resultados de las auditorias de calidad internas forman parte integral de los datos de
entrada para las actividades de revision de la direccion.

PUNTO: 4.18. CAPACITACION.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para identificar las
necesidades de capacitacién y capacitar a todo el personal que ejecuta actividades que afectan la
calidad. El personal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica, debe estar calificado en
base a educacion, capacitacién y/o experiencia adecuadas segun se requiera. Deben mantenerse
registros apropiados relativos a la capacitacion.

TZSI5CON
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PUNTO:4.19. SERVICIO.

Cuando el servicio sea un requisito especiﬁcado.. el - proveedor: debe ‘establecer Yy mantener
procedimientos documentados para reahzar este servucto y para venf'car e Informar que dicho servncuo

cumple con tales requisitos.

PUNTO: 4.20. TECNICAS ESTADISTICAS.

Id 16 de . . = o B .
E! proveedor debe identificar: la. ‘necesidad : de . “técnicas - estadlisticas requeridas . para el
establecimiento, control y verificacion de la capacndad del proceso y. . de las caracteristicas del

producto.

Procedimientos. SN : : ~
El proveedor debe establecer y mantener procedimiéntos documentados para implantar.y controlar la
aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas en 4.20.1." ~

3-5 REVISION DE I.AS NORMAS ISO 9000 PARA EL ANO 2000.

3.-5-1 ANTECEDENTES DE LA ACTUALIZACION DE 15O 9000.

Desde su edicién inicial en 1987, la serie de normas SO 9000 ha encontrado su lugar en todo tipo de
organizaciones alrededor del mundo. De acuerdo con la encuesta de 1999 realizada por ISO, mas de
350 000 organizaciones en 150 paises han sido certificadas sobre la base de la normatividad ISO
9000. Por lo tanto, la revision de las normas afectara a millones de personas comprometidas en
diversas actividades industriales y socio-econdmicas en todo el planeta. Aunque iniciaimente, la
mayoria de las certificaciones se concentro en el reino Unido, las regiones mas crecientes son Japén
y Armneérica. Asia del este ahora cuenta con el 14 % de los certificados a nivel internacional.

Una encuesta en 1996 reveld que el 83 % de las organizaciones registraron una mejoria en el control
de la gestion y satisfaccion del cliente. El 60 % identificd una mejor oportunidad para asegurar los
puestos de trabajo. También se registraron numerosos reclamos con relaciébn a las primeras
versiones de la serie ISO 9000:1994 que ponian demasiado énfasis en los procedimientos
documentados y no en los resultados; que promovia estilos de gestidon burocraticos que requerian
una administracion de tiempo completo; que sus resultados eran consistencia mas que calidad, que
contenia muy pocos principios de TQM como el mejoramiento continuo y el enfoque al cliente. La
versién 2000 toma en cuenta todas estas inquietudes y representa u avance significativo en el modo
de como se establecen los requisitos del sistema de gestion de calidad.

La forma en la que la serie de normas ISO 9000:2000 fue desarrollada es muy diferente a las
versiones anteriores. Esta vez, las especificaciones de disefo para las nuevas normas fueron
acordadas después del analisis de extensivas encuestas a usuarios de un amplio rango de sectores y

ubicaciones geograficas.
Las encuestas mostraron los siguientes requisitos de mejora:

o Una aplicacion genérica para todo tipo y tamario de organizacidn y sector industrial.
o Mejor alineacidn con los procesos de negocio.

B |
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Flexibilidad que permita a ISO 9001 adecuarse a la organizacién.
Demostracion de la mejora continua.

Mayor orientacién hacia la eficacia del sistema de gestién de calidad.
Que ISO 9004 incluya la eficacia y eficiencia de la organizacion.
Mayor conciencia de las partes interesadas en |la orgamzacuén.
Mejorar la compatibilidad con 1ISO 14000.

Que facilite la autoevaluacion.

gcpocopoc

La nueva version de la serie 1SO 9000 ha intentado dar respuesta a todas estas inquietudes. Las
nuevas revisiones tomaran en cuenta no solo la experiencia previa con los sistemas de gestion de la
calidad, sino también con las nuevas ideas emergentes sobre sistemas genéricos de gestion.: Este
nuevo enfoque permitira al SGC tener mas flexnbmdad para adaptarse a las necesidades co(ldlanas

de la organizacion. .

Las nuevas normas estan basadas en  los ocho *Principios de Gestién de Calldad " Estos se
acordaron por consenso luego de un amplio proceso de.andlisis entre los miembros de la I1SO,
incorporando muchas de las ideas de TQM /Total Quality Managernent)

F.5-2 EI. PROCESO DE REVISION.

La serie de normas I1SO 9000:2000 comprende solamente cuatro normas centrales junlo con otros
varios reportes técnicos de soporte. Las cuatro normas centrales son:

Reemplaza a ‘I‘as 1SO

I1SO 9000:2000- “Sistema de Gestion de Calldad- Fund mentos y Vocabular '
8402:1994 e ISO 9000:1994). o

1ISO 9001:2000- "Sistema de Gestion de Cahdad Re
9002:1994, ISO 9003:1994). §

ISO 9004:2000- “Sistema de Gestion de Cahdad- Re uisitos-- Guias’ para me;cras en desempeﬁo .
{Reemplaza a las ISO 9001:1994, ISO 8004-2: 1994 ISO 9004-3:1994).

ISO 9011-programada para publicarse en el 2002- “Gulas para las auditorias de los sistemas de
gestidén de calidad y ambiente. (Reemplaza a la ISO 10011-1,-2y =3 e ISO 14010, 14011, 14013).

I1SO 9001:2000 e ISO 9004:2000 han sido diseiiadas para formar un “Par consistente” de normas.
Cada una tiene un enfoque diferente, pero sus estructuras idénticas permiten que una complemente a
la otra. Las normas pueden usarse por separado o juntas, dependiendo del objetivo de la
organizacién. Se debe sefalar, sin embargo, que la ISO 9004:2000 no es una guia de
implementacion de la 1SO 9001:2000, ni sus recomendaciones son de ningn modo obiligarias.

El proceso de revision de las normas 1SO 9000 se efectud bajo las bases de consenso entre los
expertos en calidad de los grupos miembros de ISO de todo el mundo, bajo la total coordinacion del
comité técnico TC 176 de ISO. Para la revisidn del afio 2000, el TC 176 adoptd el enfoque de gestidon
de proyectos para hacer frente a la complejidad de 1a tarea. Se sostuvieron juntas durante el periodo
1998 — 2000, asi como comunicaciones electronicas, e-mails, llamadas telefénicas y el uso de

websites restringidos.
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3-5-3 IMPACTO DE I.AS REVISIONES A ISO 9000.

La mayoria de los requisitos de iSO 9001:94 han sido incorporados en ISO 9001:2000. Se tienen
ahora varios grados de simplificacién y redaccion, asl como una reduccion significativa en el énfasis
de la necesidad de procedimientos documentados. La revision también introduce algunos requisitos
nuevos que pueden requerir cambios considerables al sistema de gestién de la calidad de las
organizaciones certificadas dependiendo de si los conceptos basicos y filosofias de gestién de calidad
han sido o no adoptados. Se anticipa que las organizaciones pequerias necesitaran empezar lo antes
posible para cumplir con algunos de los nuevos requisitos como:

o Compromiso de ia alta direccion

o Enfoque de proceso al sistema de gestion de la calidad ( en vez del enfoque de 20 clausulas de {a
norma ISO 9001:94).

o  Gestidon y medicion de los procesos.

o  Monitoreo de la satisfaccion del cliente.

o Mejora continda.

Es alentador sefalar que la nueva versién reduce significativamente’; el éhféé‘ﬁ sbbi‘e, Ia
documentacion. ISO 9001:2000 es menos prescriptiva que la version de:1994 de’la; ‘norma,:lo’que le
permite a las organizaciones mayor flexibilidad en la manera de docum tar u Sustema de Gestion

de la Calidad (SGC).

Esto le permite a cada organizacidn desarrollar el minimo (de doi:ﬁmentébién necesaria para
demostrar su efectiva planificacidon, operacidn y control de sus procesos y la implementacion y mejora

continua de su SGC.

ISO 9001 requiere un “Sistema de Gestion de Calidad Documentado®, ¥y no un “sistema de
documentos”. Para solicitar la conformidad con ISO 9001:2000, sin embargo, la organizacién debe
seguir siendo capaz de proveer evidencia objetiva de la eficacia de sus procesos y su sistema de
gestién de calidad, pero esto no necesariamente depende de los procedimientos documentados o
registros, excepto cuando especificamente se menciona en ISO 9001:2000.

Las organizaciones (y en particular las pequerias) pueden demostrar cumplirmiento sin la necesidad
de una documentaciéon exhaustiva.

iSO 9000 del ano 2000 estara constituida por cuatro normas basicas.

La familia de normas
informes técnicos y

complementadas con un nUumero reducido de otros documentos (guias,
especificaciones técnicas). Las cuatro normas basicas seran:

1ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad — Conceptos y vocabulario.

u SO 9001:2000. Sistema de gestion de la calidad — Requisitos.
o ISO 9004:2000. Sistema de gestidn de la calidad — Guia para la mejora continua.
o ISO 19011:2000. Auditorias conjuntas calidad — medio ambiente.

o

Las actuales normas ISO 9001 e ISO 9003 se integrardn en una Unica norma ISO 9001. Las normas
ISO 9001 e I1SO 9004 se estan desarrollado como un par “consistente™ de normas. Mientras la norma
ISO 9001 se orienta mas claramente a los requisitos del sistema de gestién de la calidad de una
organizacidon para demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la norma
ISO 9004 va mas lejos, proporcionando recomendaciones para llevar a cabo la mejora.
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La revisidn de las normas ISO 9001 y 8004 se han basado én 8 principios de>gestién de la calidad
que reflejan las mejores practicas de gestion:y: han:sido:preparadas como directrices para los
expertos internacionales en calidad que’ estan partlcnpando de tas ‘nuevas normas. Estos ocho

principios son:

Organizacion enfocada al cliente.

Liderazgo — Participacién del personal.

Enfoque a proceso.

Enfoque del sistema hacia la gestion.

Mejora continua.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

Relaciéon mutuamente beneficiosa con el suministrador.

coocpoogoe

35 OBJETIVOS Y MISION.

El principal objetivo del "par consistente” es relacionar la gestion moderna de la calidad con los
procesos y actividades de una organizacion, incluyendo la promocién de la mejora continda y el logro
de la satisfaccidn del cliente. Asi mismo se pretende que las normas ISO 8000 tenga una aplicacién
global. Por lo tanto, los principios que estan guiando el proceso de revisién son, entre otros:

Aplicacién a todos 10s sectores de productos y servicios y a todo tipo de organizaciones.
Sencillez de uso, lenguaje claro, facilitar su traduccién y hacerlas mas comprensibles.

Aptitud para conectar los sistemas de gestion de la calidad con los procesos de la organizacion.
Gran orientacidn hacia la mejora continta y la satisfaccion del cliente.
Compatibilidad con otros sistemas de gestion tales como ISO 14000 para la gestion
mediocambiental.

Necesidad de suministrar una base consistente y de identificar las necesidades primarias y los
intereses de las organizaciones en sectores especificos, tales como aerospacial, automocion,

productos sanitarios, telecomunicaciones y otros.

goeco
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En este sentido, a todas las organizaciones tanto publicas come privadas, grandes o pequefas,
productoras de bienes de servicios, o e software, se les ofrecen herramientas con las cuales
organizar sus actividades para alcanzar beneficios tanto internos como externos.

3.5-5 PRINCIPALES CARACTERISTICAS

La estructura comun de ambas normas seguira el formato tipico de los principales procesos de una
organizacion y permitira que el sistema de gestion de la calidad este alineado con sus operaciones,

Incluiran ia continuidad y compatibilidad entre las antiguas y nuevas versiones de las normas. La
nueva y danica norma ISO 9001 eliminara el problema de elegir entre las normas ISO 9001, ISO 9002
y 9003. El sistema de gestion de la calidad cubrira, con la nueva norma ISO 9001, todas las
actividades de una organizacion y esto proporcionara a los clientes, la seguridad, de que todos los
procesos de una organizacién han sido tratados.

En la nueva ISO 9001 se ha introducido el concepto de la "mejora continua” para estimular la
eficiencia de la organizacion, incrementar su ventaja competitiva en el mercado y asi responder mejor
a las necesidades y expectativas de sus clientes.
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La coherencia de ambas normas permmra una suave transicu.‘)n a aquellas organizaciones que
deseen pasar de la norma ISO 9001 a la norma ISO 9004,

3-5-6 CAMBIOS QUE SE REALIZARON,

ESTRUCTURA. La revisién de la familia: de’ noi'n'jas, 1SO 9000 incluird un cambia radical. en _la
estructura de las SO 9001 e ISO 9004, el cual,” aunque mantendra la esencia de los requisitos
originales, unificara los 20 elementos de la ISO.8001:1994 actual y de la guia ISO 9004-1 en cuatro

capitulos basicos:

o Responsabilidad de la direccion.
o Gestidn de recursos.

o Realizacién del producto.

o Medicién, andlisis y mejora.

Otros capitulos introductorios dan mas indicaciones adicionales de naturaleza general,’ pero .no por
ello menos importantes.

ALTA DIRECCION. Se ha puesto un mayor énfasis en el papel de la alta direccién, lo cual incluye su
compromiso en el desarrollo y mejora de! sistema. de.gestién-de la. calidad,  consideracidnide los
requisitos legales y reglamentarios, y el establecimiento de objetivos medibles en todas las funcuones
y niveles relevantes en la organizacion,

MEJORA CONTINUA. Se requiere que las organizaciones dispongan- de un
continua, dentro de su sistema de gestion de la calidad. L

COMUNICACION INTERNA. Se requiere qQue una organizacién "disponga
comunicacién interna, para suministrar informacién sobre el sistema‘de: gest

efectividad. e

interaccionan entre ellos. "Modelo de procesos”.

RECURSOS. Los requisitos incluyen la necesidad de evaluar la eﬁ:acna de la formacn.‘)n suministro de
la informacion relevante, comunicacién interna y externa, r d de in: laciones y los factores
fisicos y humanos del entorno de trabajo que puedan afectar a la calidad del producto.

EXCLUSIONES PERMITIDAS. Se ha incluido el concepto de “exclusiones permitidas™ como una via
para tratar con el amplio espectro de organizaciones y actividades.

TERMINOLOGIA. Se han realizado cambios en la terminologia para reflejar el vocabulario utilizado por
las organizaciones. E! término organizacién sustituye al término “suministrador” que se utilizd
previamente para referirse a la unidad a la cual era de aplicacién la norma internacional.

£l término “suministrador” se utiliza actualmente en lugar del término “subcontratista”. Los cambios se
han introducido para reflejar el vocabulario utilizado por las organizaciones.




357 CAMBIOS EN EL ENFOQUE DE AUDITORIA.

Debido al reducido énfasis sobre la documentacién, se hara necesario un cambio en el enfoque de la
auditoria. El enfoque debera orientarse a establecer si el personal tiene una visidn comun de los
procesos de la organizacién, si estos procesos estan bajo control y estan logrando los resultados
esperados, esto puede requerir cierta cantidad de documentacién (registros, minutas de reunién,
informe de materiales, etc.) a manera de proveer la informacién necesaria, pero en general, la
efectiva operacién del SGC mostrada a través de mediciones y resultados sera de mayor importancia
que la mera presencia de los procedimientos documentados actuales como herramienta para manejar
en forma efectiva sus procesos, aunque estos no sean especificamente requeridos por la Norma.

La edicion del afio 2000 espera promover un elemento mayor en la evaluacidn de la eficacia de!
sistema de gestion de calidad (SGC) en el logro de los objetivos de la organizacién, y en la
conformidad de sus productos con los requisitos del cliente y los regulatorios o estatuarios aplicables.
Los “Auditores” verificaran el uso en la organizacion de una filosofia “Planear-Hacer-Verificar-Ajustar”
para comparar resultados con los objetivos establecidos, la relacién de estos resultados con las
necesidades y expectativas del mercado y para promover las mejoras en la eficacia del SGC.

El auditor identificara una no-conformidad menor donde un requerimiento especifico de la norma no
sea aplicado consistentemente en las actividades del proceso. Una no-conformidad menor puede
también levantarse donde las mediciones y resultados muestren que los requisitos o los objetivos no
se han cumplido, 0o donde se observen tendencias negativas y no se hayan emitido acciones

correctivas y/o preventivas para remediar la situacion.

Se levantara una no-conformidad mayor por la ausencia de, o la falta de implantacién y
mantenimiento, en una o mas de las clausulas del ISO 9001:2000, o en una situacién donde, con
base en la evidencia objetiva disponible, se duda de Ia habilidad de la organizacién de proveer un

producto conforme
3-6 REQUISITOS DE L.A NORMA ISO 9000:2000.

Debe enfatizarse que no es obligatorio el estructurar la documentacion de acuerdo con el esquema y
secuencia de la nueva norma, pero es todavia necesario relacionar los elementos del Sistema de
Gestion de Calidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2000 por algunos medios, como una matriz
de referencias cruzadas. Aunque no es un requerimiento de la nueva norma, algunas organizaciones
pueden encontrar Util es reesctructurar su Sistema de Gestion de Calidad, de modo de gestionar sus
procesos mas efectivamente, la nueva norma facilitara este enfoque, el cual esta mas orientado al

negocio.

El cumplir con los requisitos de la ISO 9000:2000 no necesariamente implica cumplir con la ISO
9001:1994 ya que algunos requisitos en la version 19994 (requisitos de documentacion) han sido

reducidos en la revision el affo 2000.

El enfoque a proceso es un cambio fundamental en el modo de como SO 9001 ha sido escrita, el
enfoque a un proceso requiere un entendimiento claro de todos los procesos usados por una
organizacion. Un proceso consistente en una o mas actividades que transforman entradas en salidas.
Las entradas y salidas son generalmente productos que pueden ser tangibles e intangibles. Como
ejemplos de entradas y salidas, podemos incluir equipos. materiales, componentes, energia,
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informacién y dinero, entre otros. Para desarrollar las actividades dentro de un proceso se deben
asignar los recursos apropuados. Se. puede tilizar un sistema .de -medicion . para‘ obtener la
informacion y los datos necesarios para analizar el desempeﬁo del proceso y/o las caracterlsncas de

las entradas y salidas.
Dentro del contexto de la ISO 9001:2000, el enfoque de proceso inclﬁye Iosbp-rocda“scs; hééésaribs para

la realizacién del producto, y l0s otros procesos necesarios para la implementacién: efectiva de
Sistema de Gestidn de Calidad. Los requisitos para es0s .procesos:; estén establecndos en las

siguientes clausulas de la norma:

Sistema de Gestion de la Calidad.
Responsabilidad de la Direccion.
Gestion de Recursos.

Realizacion del Producto.
Medicion, Analisis y Mejoramiento.

NGO

Las interdependencias de las actividades de una organizacion, algunas veces pueden ser complejas,
resultando en un conjunto de varios procesos y subproductos. Las entradas y salidas de estos
procesos se relacionan tanto con clientes externos como internos. Se deben enfatizar y clarificar los
distintos roles de la 1SO 9001:2000 y la ISO 9004:2000.

La 1SO 9001:2000 es la Unica norma que se puede usar para propdsitos de certificacién.

La ISO 9004:2000 se puede utilizar como guia para una evaluacién de |la madurez y desempeiio,
ambos dentro de la organizacién (auto evaluacion) o externamente por cuerpos certificadores u otras
partes interesadas. Ninguna evaluacién realizada por un cuerpo de certificacion sobre 1ISO 9001:2000
y debe ser sujeta a un acuerdo entre las partes certificadora y certificada. Una faita de madurez en el
Sistema de Calidad encontradas cuando se compara con las guias de la 1SO 8004:2000 no implica
necesariamente una no-conformidad con los requisitos de la norma SO 9001. No se deben levantar

no-conformidades contra ISO 9004.

Las normas SO 9001:2000 e ISO 9004:2000 estan hechas para ser compatibles con otras normas de
sistemas de gestion como la ISO 14001 (gestiébn ambiental), y compartir principios comunes de
gestién. La integracién de sistemas de gestion dentro de una organizacion, puede ser posible, pero si
una organizacion tiene mas de u sistema de control de documentacidn como uno para control
ambiental o para seguridad y salud ocupacional, esta organizacion tiene la opcidn de combinar o no
los paquetes de documentacién. Esto es altamente recomendable con el fin de mejorar en eficacia y

practica de funcionamiento.

3.7 COMPARACION ENTRIE ISO 9001:1994 £ ISO 9001:2000

TABLA 3.2 DIFERENCIAS ENTRE ISO 9001:94 Y ISQ 9001:2000
1SO 9001:2000 DIFERENCIAS MAS SIGNIFICATIVAS CONTRA1SO
8001:94
Referencias a utilizarse por los certificadores, estado
aclaratorio de las Notas y la forma de ver 1a adopcidn del
QMS (Sistema de Administracién de la Calidad) como una
decision estrategica.

0.1 Introduccién (Generalidades)

Uso del ciclo PDCA Planear, Ejecutar, Verificar y Actuar, y se

0.2 Enfoque de Procesos
hace referencia a las percepciones del cliente.

Nueva. Pareja consistente (ISO 98001 es subserie de ISO
9004 _en sus elementos)

0.3 Refacién con ISO 9004:2000
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T.
1SO 8001:2000

DIFERENCIAS MAS SIGNIFICATIVAS CONTRA ISO
8001:94

N -.Yanoser da que se la ISO 8004

0.4 Compatibilidad con otros de admini

para uso interno para el establecimiento de un QMS, es
compatible con ISO 14001,

1.1 Alcance (Generalidades)

Nueva. Se enfatiza en realizar la satisfaccion del cliente
{mas aila de evitar no conformidades).

1.2 Aplicaciéon.

Nueva. Ya no se puede optar por ISO 8002, apara evitar la
auditoria al proceso de disefio. pueden justificarse ciertas
exclusiones en la organizacion.

(2. Referencias a ofras normas

Nueva definicién en 1SO 3001:2000

Se presenta la terminologia de 18 cadena de suministro, con

3. Téerminos y Definiciones
lo gque se logra mejor comprension del concepto: “en
producto” se incluye el subproducto no intencionado.
Ahora se debe mostrar secuencia e interaccion de los

4.1 Requisitlos Generales

pr necesarios en el QMS.

nacion (Gener

421 Requisitos para la doct

No hay diferencias ( excepto que en ISO 9001 se especifican
solo seis procedimientos documentados).

'4.272 Manual de calidad

Ademas de incluir alcance del sistema y justificar cuaiquier
exclusion. no hay n de re escribir_ et manual.

3.2.3 Control de documentos

No se especifica una Lista Maestra. no es necesario que se
aprueben los cambios por la misma funcion, pero deben
indicarse

[ 4.2.4 Control de registras

Ahora los "Registros” son categoria especial de documento.

5.1 Compromiso de la direccion

Ahora se especifica la necesidad de evidencia objetiva
detallada del compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al ciiente

Las necesidades explicitas del cliente son el motor para
establecer y mantener el QMS

5.3 Politica de calidad

Se es mas prescriptivo respecto al contenido, y se considera
que la politica (y los objetivos) es un documento controlado.

5.4.1 Objetivos de calidad

Se requiere que 1os objetivos sean mensurables para Las
funciones, niveles y productos, pero no para jos sistemas (o
procesos)

[ 542 Planeacion del sistema de admir

) de la

Ahora se especifica que debe haber planeacion para
mantener la integridad del QMS durante sus modificaciones.

(QMS)
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Se elimina el requisito para el proceso re-troalimentacion de
los empleados referentes a problemas

| 5.5.2 Representante de (a direccion

Ahora se exige que el representante de la direccidn se
cerciore que existan los procesos necesarios y que
promueva la concientizacién de todos los empleadas
respecto a las especificaciones y expectativas del cliente,

| 8.5.3 Comunicaciones internas
|

Nuevo requisito. Es responsabilidad de la lata direccion el
establecimiento de! proceso de comunicacion interna para et
QMS y de que efectivamente haya comunicacion respecto a
ta eficacia del QMS (se puede incluir las sugerencias de los
empleados)

5.6.1 Revision de la direccion

Ahora es la alta direccidon (a diferencia de la direccidon
ejecutiva) quien debe evaluar al QMS y considerar las
mejoras al mismo.

5.6.2 (Datos) de entrada a la revision

Mas prescriptivo respecio a la agenda de revision y su
contenido.

Mas prescriptiva respecto a los resultados de las revisiones.

5.6.2 (Datos) de salida de 1a revision

6.1 Administracion de recursos - Proveer recursos

Nueva. Enfoque respecto a los recursos para la mejora y
satisfaccién del cliente.

6.2.1 Recursos humanos (Generalidades)

No se especifica procedimiento documentado para la
capacitacion, ahora se requiere demostracion de la

competencia
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TABLA 3.2 DIFERENCIAS ENTRE |ISQO 9001:94 Y ISO 9001:2000

1SO 8001:2000

DIFERENCIAS MAS SIGNIFICATIVAS CONTRA ISO

8001:94

6.2.2 Competencia, conciencia y capacitacion Requiere demostracion de la conciencia (awareness) y la
evaluacion de la compelencua del proplc Personal. Se debe
evaluar también Ila e la " y ofras
acciones similares.

6.3 Infraestructura Sustituye “recursos adecuados® por “la infraestructura

necesaria para lograr la conformidad del producto”.

6.4 Entorno de trabajo

Ahora va mas alla de produccnén instataciédn y seqvicia”.

7.1 Planeacion de la realizacion del producto

No se 1tos docum . pero se

deja |a opcién a ta orgamzacmn si los requiere o no,

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto.

No se especifican procedimientos documentados. pero se
especifica expresamente el requisito del andlisis de 1os datos
de entrada y de las necesidades implicitas.

7.2.2 Revision de los requisitos relativos al producto

Se requiera la confirmacién del cliente sobre sus requisitos
no documentados (puede manejarse electrénicamente).

7.2.3 Comunicacién con el cliente

Nuevo requisito. Re requieren arreglos eficaces para
informar al cliente sobre productos, manejo de contratos o
solicitudes de cotizacion y obtener retroalimentacion del
cliente

7.3.1 Planeacion del diseo y desarroilo

Es mas prescriptivo en cuanto a lo que debe quedar cubierto
en la etapa de planeacion, pero no especifica que el plan sea
documentado

7.3.2 Datos de entrada al disefo y desarrollo

Ahora se requiere la utihzacion de informacion de disedos
previos.

7.3.3 Datos de salida del disefo y desarrolio

Ahora se exige que los datos de salida contengan
informacion para comgpras, produccion., mantenimiento o
eliminacion det producto (solo "uso adecuado®).

7.3.4 Revision del disefo y desarrolio

Mas prescriptivo referente a 10 que se debe cubrir en estas
revisiones y que los registros de las revisiones deben
mantenerse, e incluir cualquuer actividad necesaria para
corregir los problemas desct tos,

7.3.5 Venficacion del disefo y desarrolio

Cualquier accion de seguimiento debe quedar incluida en fos
regqistros

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

i

Mas prescriptivo respecto al proposito de la validacion y
ahora se requiere que la validacién ocurra bajo
procedimientos planeados, con registros de validacién y de

cualquier_actividad de seguimiento que se requiera

3.7 Control del disedfio y desarrolio

I

Ya no se especifica la revision y {a aprobacién de los
cambios por personal autorizado, pero si la evaluacion de los
efectos de los cambios sobre los productos entregados,
misma que debe quedar incluida en la revision,

i
I'7.a 7 Proceso para adquisiciones

Menos prescriptivo en cuanto a identificacidn positiva y
temas aplicables al producto, pero especifica ta calificacion
del personal del proveedor del proveedor, como informacién
potencial para adqui: es

.3 Venficacion del producto adquirido

Cubre 10s requisitos para inspeccion y pruebas al recibo det
producto. pero es menos exigentes respecto al regreso de

producto que se inspecciona mas tarde

7.5.1 Control de produccidn y prestacion de servicios

No se especifican procedimientos documentados. ni el
cumplimiento de estos (4.9c en iSO 9001:1994), pero no
timita el control a procesos que afectan la calidad.

7.5.2 Vvalidacion de los procesos de produccidon y de

| prestacion de servicios

Ahora se requiere la v n de “pr

7.5.3 Identificacién y rastreabilidad

No se ] 1tos documentados e integra el
estado de msgeccxon yjrueba

7.5.4 Propiedad del cliente

No se especifican procedimientos documentados.
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TABLA 3.2 DIFERENCIAS ENTRE ISO S001:94 Y iSO 9001:2000
DIFERENCIAS MAS SIGNIFICATIVAS CONTRA ISO

iSO 9001:2000
9
7.5.5 Consecvacion del producto Menos prescriptiva. No se espec:fcan procednmlenlo
documentados, se incluye la respor del p
sobre el producto durante en embarque hasta el t:heme
7.6 Control de dispositivos de vigilancia (moniloreo) y{Menos prescriptiva. No se especifican procedimientos
medicion documentados. no se requiere el control de todos los
d:posmvos de medicién, puede lener alcance mas alld del
0.
8.2.1 Vigilancia (monitoreo) y medicion de la vigilancia Se requiere explicitamente establecer métodos para la
satisfaccién del cliente, icién de s ion del

Ahora se
anteriores, concentrarse en la auditoria para la utilizaciéon

eficaz del QMS y el cumplimiento de la norma ISO 9001
Nueva. Sin especificar que se documenten los procesos,
exige el uso de métodos para verificar la eficacia de fos

cliente. J
8.2.2 Auditoria interna requiere el uso de resullados de auduonas}

B 2.3 Vigilancia y medicion de los procesos

procasos del QMS.
No se especifican procedimientos documentados, ahora se
las provisiones para la liberacion de producto al

exigen
cliente y la identificacion de la autondad para la liberacién del

roducto
los casos en que se detecte no

Exige accién para
conformidad del producto después de haber sido entregado

al cliente, y los registros han de mostrar la naturaleza de la

desviacion .

Es mas ampla que en la edicidon 1994 (4 14.3a) con

recoleccién y andlisis de datos para evaluar si el QMS es
i para la

I 8.2.4 Vigllancia y medicién de los productos
8.4 Analisis de datos
adecuado y eficaz e id car las oportur

8.3 Control de producto no conforme

mejora continua.
Nueva, Explicitamente se requiere que se mejore el QMS en
las fuentes de informacién a

Ilorma continua, especifica
utilizarse,

Mas prescriptiva. si. se requiere que el proceso completo sea
documentado, pero es menos explicito respecto a la
actualizacion del QMS, una vez ternminada la cofreccion.
Exige que el proceso completo quede descrito y
documentado, pero es menos explicito respecto a la
actualizacién del QMS, una vez terminada la acciéon

preventiva.

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva
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4-1 ESTRATEGIA Y METODOLOGM PARA LA lMPLEMENTACIéN Y
CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9002'94. L

i i de calidad lS O 9000 (o consultoria en ISO

#-1-1 Seleccion y G dle tanrar et tle. en

9000). -
Antes de comenzar con la implantacién se debe buscar la ayudé de una erriprééa de asesoria o un
consultor que asesore en lo que respecta a 1SO 9000.: Comenzando:con>una: evaluacién de las
diferentes propuestas de éstas empresas y/o consultores, el tiempo que se llevara la implantacién y
certificacion y el costo por sus servicios. Algunas de éstas empresas se muestran en el Anexo' A.

-2 Diugnosti timinar de la empresa. : '

f

En este punto se lleva a cabo una evaluacion en las diferentes area de la empresa, © en las que son
consideradas areas clave. Esta evaluacidon se efectla . a::los documentos: de ' trabajo - como:
especificaciones, instructivos de trabajo, etc. en: achvudades realizadas por los operadores, los

inspectores. los supervisores, etc.

Una vez terminada la evaluacidon se debe realizar una presentacion a la Direccidn para dar a conocer
el diagnostico de la situacidon en la que se encuentra la empresa y con ello lograr que ésta se

comprometa y de todo el apoyo que se necesite.
Algunos de los resultados del diagndstico son los siguientes:

Gerencia de operaciones:

Se requiere terminar de documentar en forma sencilla y clara los procesos de manufactura e
implantarios de manera efectiva en toda el area.

Los parametros de proceso de produccién generalmente no colncnden con lo establecido en las
especificaciones técnicas.

=)

Gerencia de control de calidad:

0 Se requiere terminar de documentar los métodos de prueba y las especificaciones e

instrucciones para la inspeccidon de recibo asi como su validacion.

0 No se cumplen gran parte de las especificaciones de aceptacion.

0 Se necesita hacer mas sistematica la inspeccion y registros de los procesos de manufactura a
fin de establecer canales de informacion para la toma de decisiones sobre el comportamiento
real de los procesos.

Gerencia de ingenieria de producto:

u  Es necesario integrar esta area dentro del sistema de calidad debido a la importancia e
influencia que tiene sobre los procesos productivos y sus resultados sobre los nuevos

productos y/o cambios.




o El proceso de desarrolio de nuevos productos, o modificaciones a los ya existente se detecta
muy débil en cuanto a la capacidad de ‘respuesta. con relacién al volumen de proyectos
establecidos, esto se debe principalmente a la escasa’ infraestructura de personal y equipo.

La informacién resultado del proceso de’ escalamnento de los productos no resulta confiable y

a
consistente durante la produccion en serle, debldo a que no se cuenta con los equipos
adecuados. :

o Se requiere definir las anterfases y responsabllldades para ‘el desarrollo y maoadificacién de

productos nuevos.

Gerencia de materiales:

o Se requiere desarrollar:la mecénlca
proveedores asi como redef‘mr el proce

productos.
1 Documentar las operaciones de plant

Gerencia de mantenimiento: ¥
o Estructurar los procedimientos de mantenimiento que reahza el érea lntegrando lo es(ablectdc
en los manuales. . X )

Gerencia de proyectos: .
© Se requiere estructurar el procedimiento de desarrollo de proyectos e ldentlf'car las mterfases
y afectaciones a otras areas., R

Gerencia de ingenieria de procesos:

Se requiere terminar e implementar las instrucciones de operacién de la manufactura de los
productos.

Se requiere terminar las especificaciones e instructivos de empaque.

o

. |

0 Falta procedimiento para planeacién y realizacidon de auditorias internas y externas.

a Se requiere un area adecuada para metrologia.

a  Falta integrar al programa de calibracion varios equipos.

u  El numero de equipos e instrumentos de medicién es muy grande y las actividades que se
realizan son muy variadas para la persona asignada.

u  Internamente no se calcula la incertidumbre de medicidén como resultado de las calibraciones.

a  Integrar el procedimiento de control de equipos de inspeccion medicion y prueba.

U Se requiere darle mayor importancia y aplicacién a la informacion por producto resultado de

las auditorias a producto recubierto.
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4-1-3 Capacitacion sobre la norma 1SO Y002:9+ @ nivel: directi & arl, ¢/ lios clave

>/ Leng

f

Se lleva a cabo a través de cursos para personal Directivo y Gerencial y para personal en general. En
éstos cursos se dara una sensibilizacién a la calidad, los tipos de sistemas de.calidad,: sus
diferencias, alcances y evolucion de los sistemas de aseguramiento de calidad,  los. aspectos
relevantes sobre las normas ISO 9002/NMX-CC-004:1995 IMNC. El manual de calidad. y los niveles
de la documentacién, los procedimientos e instrucciones operativas de aseguramiento:de; calidad’
1SO-9000 y por dltimo la estrategia y metodologia de la implantacién y certificacion: del slstema de

calidad 1SO-9002:1994.

+-1-4 Desarvollo e friple 'Gre el ! de calidad de la enif

En este nivel el representante de la direccién junto con el asesor, elaboraran el manual.
que incluira todos los demas niveles del triangulo de la calidad. Ademas es el documento en el que se
expone la politica general de calidad y se establecen los procedimientos- y practicas:de una
organizacidn relativa a la calidad. Dicho manual tiene que ser revisado por un comité revisor que se
encargara de analizar los cambios en los procedimientos y manuales y autorizado por la Direccion.

Objetivos del manual de calidad:

Comunicar ia politica de calidad, los objetivos, procedimientos y requisitos de un organismo.

=]

o Iimplantar un sistema de calidad efectivo.

o Proveer un mejor control de practicas y facilitar las actividades de aseguramiento de calidad.

o Proveer las bases documentadas para auditar el sistema de calidad.

o Proveer la continuidad del sistema de calidad y sus requisitos durante circunstancias
cambiantes.

a Capacitar al personal en los requisitos del sistema de calidad y método de cumplimiento.

u  Demostrar el cumplimiento del sistema de aseguramiento de calidad con alguna norma de la

serie ISO 9000/NMX-CC en condiciones contractuales u otros objetivos que considere
conveniente la empresa.

Algunos de loe elementos que conforman el manual de calidad son:

indice del contenido del manuai.

introduccién sobre la empresa.

Politica de calidad.

Objetivos de calidad de la empresa.

Directrices de calidad de la empresa.

Estructura de la organizacion.

Descripcion de los criterios del sistema de calidad y las referencias a 10s procedimientos del
sistema de calidad.

o Seccion de definiciones (si se requiere).

u Guia para el manual de calidad (si se requiere).

limientos de calidad del ref del de

cccceccecc

4-1-F Drsarrollo ¢ émple (Grr ode los f
Vv gevencias de drea de la emipresa.

Participan todos los niveles de la organizacion, debido a que es donde se documentan lo mas
exactamente posible todos y cada uno de los pasos a seguir en las actividades a certificar.
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Los procedimientos incluyen los métodos a emplear, dibujos o planos, materiales, equipos,
instalaciones, hojas de procesos, diagramas de ruta, secuencia de operaciones desde su inicio hasta
su terminacién, de tal forma que las actividades se realicen completa y satisfactoriamente dentro de
un parametro o0 estandar de cumplimiento siempre.

Clasificacién de los procedimientos:

Administrativos. Aquellos que regulan el desarrollo de las actividades administrativas del

organismo.
Teécnicos. Aquellos que regulan el desarrollo de las actividades técnicas de cada area operativa

del organismo.
Generales. Los que son elaborados y utilizados con caracter general.en todo el orgamsmo o

entre los diversos puestos de un area de trabajo.
Especificos. Los que son elaborados y utilizados por cada puesto de trabajo para desarrollar

funciones especificas en las areas de trabajo.

=]

a

Elementos que integran un procedimiento:
o Objetivo. Debe describir el propdsito principal de la aplicaciéon del procedimiento.
o Alcance. Define los limites de aplicacidon de! procedimiento.

Definiciones y/o generalidades. Indica la informacién general que ayuda a la comprensién del
procedimiento (simbolos, abreviaturas, definiciones, etc.).

Documentos de referencia (requisitos). Especifican los documentos, acciones, condiciones el
material y equipo necesario para ejecutar la actividad descrita en el procedimiento.
Responsabilidades. Especifica en forma detallada los compromisos para cada puesto de trabajo.
que intervienen en la realizacidn de lo descrito en el procedimiento.

Desarrollo. Detalla paso a paso en forma clara y precisa la secuencia de la actividad a realizar,
los criterios de aceptacion y rechazo y los puntos de control para cumplir con el objetivo.
Registros y/o resultados. Define como deben tratarse los registros generados por la aplicacion
del procedimiento, el responsable de su archivo y mantenimiento asi como el tiempo de
retencion.

Anexos. Incluyen los formatos, tablas. dibujos, graficas, flujo gramas, ayudas visuales, etc., que

a
auxilien a realizar la actividad en una forma mas logica y organizada.
s-16 1e o e irnpl 2 :Ie instrucciones ope (i pecifi de las g de 4 1 of e
ales, 1rectritenirriie lidad, £ ¥ provectos.

También participan todos los niveles y en especial el nivel operativo debido a que es el nivel que debe
de conocer la operacion de la empresa en su totalidad y paso a paso el llenado y control de los

formatos y registros.

Incluyen: las especificaciones, cddigos, diagramas, instructivos, etc., que sirven como respaldo a la
experiencia y tecnologla adquirida por la empresa.
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Elementos que integran una instrucciéon de operacion:

o Objetivo.

o Alcance.

o Desarrollo.
o  Anexos.

3-1-7 17 (611 cle 40 174 Enterrios en sistemas de calidad 15O 900294 de las diferentes areas.

Partiendo de un grupo de personas de las diferentes areas que tomaron los cursos de capacitacién
en ISO, se les imparte un curso de auditorias, técnicas para auditar, partes de una auditoria, etc., y
con el apoyo de un procedimiento escrito que ubique los requisitos para calificar a los auditores en
aspectos como: examen sobre técnicas de auditoria, educacidon, experiencia, capacidad de
comunicacién, capacitacion previa en técnicas de auditoria, capacitacidon en sistemas de
aseguramiento de calidad. Terminando con la seleccién de 40 auditores de las diferentes areas.

de tene arditoria i ISO 9002:94 al sist jrrsprle 1o e L crnf

F-1-8 Desarrolio conji

Las auditorias son el elemento de medida del sistema de calidad; habiendo implementado un sistema
de calidad, se hace necesario adoptar medidas que informen a la direccion si el sistema esta siendo
efectivo. Instalar cualquier sistema sin medios de verificar si se esta haciendo el trabajo que se
pretendia, es una pérdida de tiempo y esfuerzo; por esto el requerimiento de auditoria interna es tan
importante para el sistema y ademas constituye la base para el mejoramiento del mismo.

Las auditorias internas de calidad tienen como objetivo revelar deficiencias en el sistema de
documentacién, en la implementacidon del sistema, detectar deficiencias o desviaciones y/o hacer una
medicion constante del logro en términos de la conformidad de la direccién.

Los auditores designados deben tener el tiempo necesario para preparar y desarrollar los
cuestionarios a aplicar, y para ejecutar la auditoria con tranquilidad a fin de poder tener la vtsuén de

los problemas que se presentan.

Tal vez no puedan detectarse o resolverse todos los problemas de una vez, pero es importante actuar
primero sobre los criticos. La auditoria debe permitir poner al descubierto las causas de los problemas

o desvios.
Caracteristicas de las auditorias:

Sirven para detectar areas de oportunidad en mejora, en el cumplimiento a Ic establecido en el

o
sistema de calidad.
Se auditan los documentos que sirven de base al sistema de calidad.
3] Se audita, mediante una muestra representativa a personal de todos los niveles de la

organizaciéon.
Las efectdan personal capacitado y certificado para efectuar la funcién.

Se efectian mediante programas preestablecidos.
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+-1-9 Establecimiiento Jde e

Una accidn correctiva es la secuencia de actividades que sigue los sintomas de un problema hasta su
causa, elabora soluciones para impedir la recurrencia del - mismo,:implementa los - cambios y
comprueba que estos han tenido éxito. Tiene que existir un problema para que se aplique una accién
correctiva. La necesidad de una accion para eliminar las causas de no conformidades puede tener su
origen en auditorias (internas y/o externas), informes de no conformidad en el proceso, revisiones por
la gerencia, quejas de los clientes, entre otros, por lo cual existen dos tipos de accién correctiva, una
relacionada con el producto y otra relacionada con el sistema.

Las auditorias internas necesariamente conllevan a la toma de acciones correctivas relacionadas con
el sistema de calidad, de tal manera que cada no conformidad reportada debe ser analizada
investigando y eliminando sus causas y asegurando que las acciones correctivas implementadas

sean efectivas.

De esta manera las auditorias junto con las acciones correctivas se convierten en practicamente un
programa de mejoramiento para el sistema de calidad y de trabajo en equipo ya que la
implementacién de las mismas puede requerir entrenamiento y/o capacitacién, cambios en
procedimientos o documentacion del sistema, cambios en especificaciones técnicas, cambios en la
organizacién, cambios en los equipos y procesos, entre otros. Igualmente su implementacion puede
afectar a una sola area de la organizacién, un solo procedimiento, proceso o producto o puede
implicar actividades que afecten muchas areas, departamentos e incluso en ocasiones hasta

proveedores y clientes.

Comprobar la efectividad de las acciones correctivas es una tarea y una prueba del sistema que se
da uUnicamente con la madurez del mismo, requiriéndose para esto varios meses después de
implementada la accion correctiva.

Asi mismo los resultados de las auditorias internas pueden evidenciar riesgos para el sistema que
pueden ser analizados a manera de acciones preventivas para de esta manera evitar posibles
problemas. Al igual que en las acciones correctivas, las acciones preventivas pueden enfocarse
hacia el producto o hacia el sistema y sus implicaciones pueden ser las mismas.

4-1-10 Vifectiar tuna revssion de la direccion que involucre a todas las dreas de la ernpresa.

Una evaluacion formal por parte de la Direccion acerca de la situacion actual y de la adecuacidn del
sistema de calidad en relacién con la politica de calidad y sus objetivos. Los resultados de la auditoria
interna constituyen una de las entradas posibles para la revisiéon por la Direccién,

Es una necesidad de la direccién, asi como de los encargados del sistema, ver nuevamente los datos
que el sistema genera y determinar si el sistema implementado reaimente esta haciendo el trabajo
que ellos esperaban que hiciera.

Las revisiones por la Direccion deben ser establecidas a intervalos apropiados que dependen
basicamente de la efectividad demostrada por el sistema e igualmente es muy importante que cada

una de ellas identifique qué revisar, qué soportes son necesarios para desarrollar la misma y asi
mismo establecer los resultados, las acciones y decisiones tomadas e impartidas en el sistema de

calidad para asegurar la efectividad continua del sistema.
TESIS CON
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dede1t P litoria de certificacion del sis de calidad de la emy

No siempre es suficiente el haber elaborado procedimientos,’ métodos,’ instructivos; etc., para

isfacer las n idades de la implantacién. Por esta razén se lleva'a cabo una preauditoria con los
40 auditores que ya seleccionados y capacitados,. quienes’llevaran a’cabo®una’evaluaciéon: de.las
areas con el fin de detectar las posibles no conformidades con lo establecldo en el manual de calidad,
los procedimientos, métodos, etc., de cada area. . .

Se realizara un analisis de las no conformidades detectadas, con el fin de realizar un plan que ayude
a resolver estas no conformidades en el menor tiempo posible, para que una.vez resueltas se
proceda a elegir a la empresa certificadora y pedir la certificacidon del sistema de calidad implantado.

+4-2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

Fue fundada en el aitlo de 1927, en 1947 se traslada a sus instalaciones actuales Tlalnepantla, Edo.
de Méx. A partir de 1957 una Empresa Norteamericana de tamarnio medianoc denominada American
Sandpaper decide invertir en esta aportando capital, tecnologia, maquinaria Yy equipo. EI
crecimiento del pais, del mercado y de la empresa, dan lugar a la cancelacién de la Asaociacion con
American Sandpaper y hacia 1961 se asocia con The Carborundum Company de Niagara Falis,
Nueva York, una compariila de mayor tamarfio y prestigio !a cual aportaria la tecnologia y el capital
que se requerian. En los 20 afios que durd esta asociacion, se modernizé e incorporod lineas técnicas
a su produccidén (Lija de Agua en 1962, Productos Resinados en 1963), consclidando su base técnica
y manteniendo su liderazgo en el Mercado Nacional, a pesar de la presencia en Meéxico, con
produccion propia, de los 2 mayores fabricantes a Nivel Mundial: Norton y 3M.

Hacia 1982, The Carborundum Company fue absorbida, dentro de la oleada de fusiones y
adquisiciones de grandes empresas que se presentd en los E.U.A. Desde finales de la década de los
setentas, primero por una compania minera (Kennecott Copper) y luego por una Empresa Petrolera
(Standard Oil Of Ohio) lo que determind a Nivel Mundial su decision de desinvertir en todas sus
inversiones en el Sector Manufacturero, cuyo rubro mas importante era el de los abrasivos. Fue asi
como en 1983, poco después de la gran crisis economica y cambiaria de 1982, que los Accionistas
Mexicanos alcanzan el 100% del capital de la empresa con una independencia absoluta del Capital

Extranjero

Actualmente la empresa cuenta con 4 Plantas Productivas, la mas reciente ubicada en Querétaro,
siendo una Empresa integrada, ya que cuenta con la fabricacién de Resinas fendlicas, y tratamiento
de dorsos. Estas resinas y dorsos son materias primas para la fabricacion de lija lo cual permite una
disminucion en los costos de produccion. Cuenta con 73 afios de experiencia en la fabricacion de lija
y es el principal fabricante a nivel Nacional. La principal competencia se encuentra en el extranjero
en empresas como: 3M, Norton, Hermes, Mirka, etc.

Produce una amplia gama de abrasivos revestidos con la maquinaria y equipo mas modernos.
Abastece la totalidad del territorio nacional y exporta sus productos a mas de 20 paises
principaimente en el continente americano. Su posicionamiento global es aque! donde los procesos
de lijado van desde operaciones de desbaste hasta el mas fino acabado. Los productos y grados
tratan de cubrir el mayor numero de necesidades que un usuario de abrasivos revestidos pueda

tener, siempre dentro de un contexto de calidad.
TESIS CON
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Busca obtener un equilibrio entre el alto rendimiento y el precio siempre en beneficio del cliente.
Depende en gran parte de la tecnologia y toda la operacuén se lleva a cabo con una alta integracion

de procesos que aseguran la calidad.

En el mercado Méxicano cuenta con el servicio de i,5;centros e»dlstribucién posicionados en
Tialnepantla, Estado de México; Guadalajara, ~“Jalisco;. Monterrey,’ Nuevo: Ledn; .. Tijuana, Baja
California; y Querétaro, Querétaro. By T

En el mundo cuenta con un centro de. distribucién ‘en:Houston, Texas y: con representantes en
Canada; Honduras, El Salvador, Panama , Costa Rlca. Nicaragua Cuba Guatemala Argentina,
Colombia, Ecuador, Venezuela, Chile y Bolivia. i

2.0 AREAS QUIE CONFORMAN A LA EMPRIESA.

El organigrama que se presenta a continuacién, establece los niveles y las interrelaciones generales.
L.as areas en color azul corresponden al area de Manufactura (Alcance de este trabajo).

]
=
| | ]
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FIGURA 4.1 AREAS QUE CONFORMAN A LA DIRECCION DE MANUFACTURA
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3-2-3 MATRIZ D1: RESPONSABILIDADES POR AREA Y PUNTO DE LA NORMA.
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@8 4roas de Manufactura. m Responsabilidad por punto de la Norma.

IABLA 4.2 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES POR AREA Y PUNTO DE LA NORMA

424 DIESCRIPCION DE LOS PUNTOS DE LA NORMA [SO 9002 PARA LAS AREAS DE
MANUEFACTURA,

PUNTO DE LA NORMA: 4.1, Responsabilidad de la Direccién.

AREA: Direccion de manufactura.

DESCRIPCION: La Direccion de manufactura es el area en la que recaen las principales
responsabilidades dentro del sistema de calidad. Debera realizar las siguientes actividades:

Asegurar que se establezean los objetivos de calidad de las areas que la conforman.

Asegurar que la politica de calidad sea entendida, implantada y mantenida.

Definir las funciones y responsabilidades de las areas.

Participar cuando se requiera en 13 solucién de no conformidades.

Identificar y proporcionar los recursos necesarios para los programas de cada area
(mantenimiento, calibracion, adquisicion de material, equipo y capacitacién).

ccceee
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CAPITULO 3 IMPLEMENTACION DE | 1 NORM-1 15O 2002 EN EL AREA DE MANUEACTUR: &2

PUNTO DE LA NORMA: 4.2, Sistema de calidad
AREA: Gerencia de Ingenieria de Procesos.’
DESCRIPCION: La estructura del ;istérria @e calidad cubre los siguientes niveles de documentacion:

Manual de calidad.

La politica de calidad
Los objetivos de calidad
Niveles de autoridad y responsabulldad.

Descripcion de los requisitos de la norma ISO 9002 94/NMX-CC 1994:95

Procedimientos del sistema de aseguramiento de’ calldad
Instrucciones y manuales de cperaclén s
Planes de calidad. :

copoooce

PUNTO DE LA NORMA: 4.3 ].{L'v?sién de contrato.
AREA (S): No aplica ;

DESCRIPCION: No aplica.::
PUNTO DE 1.A NORMA: 4.4, Control de Disciia.

AREA (S): No aplica
DESCRIPCION: No aplica.

PUNTO DE 1A NORMA: 4.5, Control de docurmentos. y dilos.

AREA: Todas las areas de manufactura.

DESCRIPCION: Para controlar la elaboracion, revision, emision, distribucion, cambios y mantenimiento
de la documentacion las areas antes mencionadas que la conforman serén Ios encargados de
establecer los procedimientos documentados para asegurar que: g

u Los documentos sean revisados y aprobados por el personal autonzado antes de emmrlo.

4 Se retiren le identifiquen los documentos obsoletos de los puntos de utilizacién.

a4 Se revisen y aprueben las modificaciones a los documentos..por. las mismas areas que

desarrollaron la revision y aprobacidn inicial.

PUNTO DE 1A NORMA: 3.6. Comprus.

AREAS: Gerencias de Materiales, Compras y CQntroI dé Cal

DESCRIPCION: Las areas anteriores estableceran los p cedxmlemos documentados para asegurar

que: . : ¥

u Se evaluen y seleccionen a los subcontratistas de productos y/o materiales considerando su
capacidad para cumplir los requisitos del pedido y los requisitos de calidad que apliquen.



o Se defina el tipo y alcance del control que se ejercera a los proveedores de acuerdo al tipo de
producto subcontratado, tomando en cuenta sus antecedentes, experiencia y desemperio.

o Los documentos de compra contengan las caracteristicas de los productos a adquirir y estos
sean revisados y aprobados antes de ser enviados al proveedor.

o Se planeen y efectien visitas a los proveedores para verificar los acuerdos previamente
establecidos en los documentos de compra, asi como en los métodos utilizados para ia liberacién

de los productos adquiridos.

PUNTO DE LA NORMA: 1.7, Productos suministradas por el cliente.
AREA (S): No aplica
DESCRIPCION: No aplica.

PUNTO DFE LA NORMA: 4.8, Identy iony bilidad de los prods

AREA (S): Gerencias de Materiales, Control de Calidad, Operaciones y Almaceén de producto
terminado. - i
DESCRIPCION: Estableceran los procedimientos necesarios a fin de asegurar que:

Se establezca y mantenga con claridad el tipo de identificacién que debe- colocarse en los

o
materiales y productos durante ia recepcién, fabricacidon y entrega.

Se establezca el nivel adecuado de rastreabilidad a través de la identificacion. Unica de los
materiales y productos. :

u Se lleven a cabo los registros de rastreabilidad correspondientes.
PUNTO DE LA NORMA: 3.9, Control de procesos.

AREA (S): Gerencia de Operaciones.

DESCRIPCION: Es la encargada de identificar y planear los procesos de produccién para asegurar
que se lleven a cabo bajo condiciones controladas por medio de:

El establecimiento de ios procedimientos documentados que definan la forma adecuada para

o
Hevar a cabo la produccion.

4 La utilizacion de equipos adecuados de produccion en un ambiente de trabajo apropiado.

4 El cumplimiento con las normas, planes de calidad, procedimientos e instrucciones operativas.

u La supervision y control de los parametros clave del proceso asi como las caracteristicas del
producto.

u El Gerente de Mantenimiento es el responsable de llevar a cabo el mantenimiento preventivo,

predictivo y correctivo, para asegurar la capacidad del proceso.



PUNTO DE LA NORMA: 4.10. Inspeccidn_y prucba.

AREA (S): Gerencia de Control de Calidad.

DESCRIPCION: Es la encargada de documentar los procedimientos para realizar la inspeccion y
pruebas en recibo, proceso y finales, asi como llevar acabo los registros de inspeccién y prueba.

« ENLAINSPECCION Y PRUEBAS DE RECIBO DEBERA ASEGURAR QUE:

[=]

Los productos subcontratados que afecten a la calidad, no sean utilizados hasta que hayan
sido inspeccionados, para verificar su conformidad con los requisitos especificados y sean
liberados para la produccion.

Se determine el alcance de las inspecciones, considerando cuando sea necesario el grado
de control efectuado en las instalaciones del proveedor y los respectivos registros.

Se identifique y registre de manera evidente el insumo que se libera para produccién urgente
sin inspeccion previa, a fin de permitir su recuperacion y reemplazo en caso de encontrarse
no conformidades de éste.

e EN LA INSPECCION Y PRUEBAS EN PROCESO DEBERA ASEGURAR QUE:

=}

=]

Se establezcan y lleven a cabo las inspecciones y pruebas en proceso de acuerdo a lo
establecido en las hojas de instruccion de inspeccién, planes de calidad y procedimientos

aplicables.
Se conserve el producto hasta que se hayan completado todas las inspecciones y pruebas
establecidas.

« EN LA INSPECCION Y PRUEBAS FINALES DEBERA ASEGURAR QUE

o

=]

Las inspecciones y pruebas finales se realicen de acuerdo a lo establecido en las hojas de
instruccion de inspeccidn, planes de calidad y procedimientos aplicables.

Las inspecciones y pruebas finales se realicen una vez que se hayan llevado a cabo
satisfactoriamente las de recibo y proceso.

Ningan producto sea entregado al cliente hasta que todas las actividades especificadas en
las hojas de instruccidon de inspeccién, planes de calidad y procedimientos aplicables hayan
sido conciluidas satisfactoriamente y los datos y documentos asociados estén disponibles y
debidamente autorizados. .

Se deberan mantener registros que evidencien que el producto ha sido inspeccionado y/o
aprobado.

Que los registros evidencien que el producto ha pasado o fallado la inspeccién o prueba de
acuerdo con los criterios de aceptacion establecidos.

Que los registros indiquen la autoridad responsable para la liberacién del producto no
conforme.

PUNTO DE LA NORMA:4.11. Control de equipo de inspecion, medicion y pruebea.

AREA (S): Gerencia de Ingenieria de Procesos

DESCRIPCION: A través del area de metrologia es la responsable de establecer y mantener los
procedimientos documentados necesarios a fin de asegurar que:
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Se identifiquen todos los equipos necesarios para determinar la confiabilidad de Ids productos con
los requerimientos especificados y se utilicen conociendo la incertidumbre de medicién y sean
consistentes con |la capacidad de medicion requerida.

O Se determinen las mediciones que deben realizarse, la exactitud requerida y se seleccionen los

equipos apropiados.

Se identifiquen los equipos de inspeccién, medicién y prueba que puedan afectar la calidad del
producto, calibrarlos y ajustarios a intervalos establecidos, antes de su utilizacién, por medio de
equipos cenrtificados que tengan una trazabilidad conocida y valida con patrones nacionales o
internacionales reconocidos. Cuando no existan tales patrones se debera documentar la base

utilizada para la calibracién.

Se defina el proceso empleado para la calibracién de los equipos de inspeccién, medicién y
prueba incluyendo detalles respecto al tipo de instrumento, identificacién Gnica, localizacién,
frecuencia de calibracion, método de calibracién, patrén de calibracién, norma aplicable, criterio
de aceptacion, resultados de la calibracidén y acciones a ser tomadas cuando los resultados no

sean satisfactorios.

Se establezcan las condiciones ambientales adecuadas para la realizacion de las calibraciones,
inspecciones. mediciones y pruebas. .

o Los equipos de inspeccidon, medicién y prueba se manejen, conserven. y: almacenen
adecuadamente para que mantengan su exactitud y aptitud de uso. -

Se mantengan los registros de las calibraciones y verificaciones de los equlpos de inspeccion,
medicion y prueba. :

PUNTO DE LA NORMA: 4.12. Estado de lrupenin’n_)'pmrlu. |

AREA (S): Gerencia de Control de Calidad.

DESCRIPCION: Es responsable. de . establecer. 'y .mantener . los: procedimientos  documentados

necesarios a fin de asegurar que se. identifiquen ‘adecuadamente el  estado’ que guardan los

materiales y productos con relacién a las inspecciones y pruebas establecudas Y realizadas a través

de:

4 Las etiquetas correspondientes.

4 lLas areas destinadas para su ubicacion.

2  Se mantengan la identificacion del estado de inspeccioén y prueba a través de las distintas fases
del proceso productivo.

PUNTO DE I.A NORMA: 4.13. Control de productos no conformes.

AREA (s): Todas las areas relacionado con el Sistema de Calidad tienen la responsabilidad de
detectar cualquier no-conformidad e informar de ella al responsable del area.

DESCRIPCION: Toda desviacion relacionada con requisitos preestablecidos en el Sistema de Calidad
(incluyendo a los clientes), y producto sera considerada como no- conformidad.



CAPITLO o, IMPLIEMENTACGION DE Lol NORALA LSO 9002 EN El. AREA DE MANUEACIURA 86

Se han establecido dos tipos de no-conformidades:

a) Las relacionadas a desviaciones que se de(ecten en la |mplantacuén y mantenlmlento del Sistema
de Calidad.
b) Las relacionadas con materiales y productos

Las no-conformidades que se detecten pnncnpalmente a través de Ias auditorias internas relacionadas
con los documentos establecidos en el Sistema de Calidad:deben:ser.i formadas al Gerente de
Ingenieria de Procesos para su registro. .

Las no-conformidades que se detecten en los': materiales’ y/o productos con - relacién a las
especificaciones aplicables, deberan ser identificadas y:registradas, vsegregando los materiales y/o
productos, hasta que las Gerencias de Control de’ Calidad,/ingenierla:de:Producto, Ingenieria de
Procesos y Operaciones definan su disposicién;conform‘e’a los procedimientos documentados.

PUNTO DE LA NORMA: 4. 14, ~lcciones mrm.llm:/)rrwnluw

AREA (S): Direccidn General, Direccion de Manufactura SUbdlreccién dv Manufactura y Gerencias de
area. ! s

DESCRIPCION: Son los responsables de asegurar que: :

O Se manejen de manera efectiva las reclamaciones de los clientes A los |n!ormes ‘de produc(os no-
conformes.

a Se investiguen las causas de las no-conformidades relativas al product
Calidad. .

o Se definan las acciones correctivas necesarias para corregir y ehmmar as causas: de las no-
conformidades.

u Se aseguren que las acciones correctivas son implantadas de manera efectiva para’ eliminar las
causas de las no-conformidades.

a  Se utilicen fuentes apropiadas de informacién como: procesos, operaciones’ de trabajo, resultados
de auditorias y externas, registros de calidad, etc., a fin de detectar,’ anallzar y eliminar las causas
potenciales de las no-conformidades.

u  Se establezcan la forma de tratar cualquier problema potencial que 'requ'ier‘a acciones preventivas.

4 Se inicien las acciones preventivas y el establecimiento de los controles necesarios que aseguren
que las acciones preventivas son implantadas de manera efectiva. '

u Se lleven a cabo registros tanto de las acciones preventivas y correctivas y se informe sobre las
acciones correctivas y preventivas a la Direccion para su revision.

PUNTO DE LA NORMA: 4.15. Munese 2 paque, p jdn_y entrega.
AREA (S): Gerencias de Materiales, Operaciones y Almacén de Producto terminado.

DESCRIPCION: Son los responsables de establecer los procedimientos documentados para asegurar
que:
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de tal‘forma,que se prevenga su

o Se manejen de manera adecuada los matenales y productos,
dafic o deterioro. g i

a Se establezcan areas de almacenamiento adecuadas para evitar: el .dafo oAdeterloro de “los
materiales y productos que estén pendientes de uso o entrega

0 Se establezcan métodos apropiados para la recepcién y de

o Se evaliue periddicamente el estado que guardan los P
cualquier deterioro. P

e ‘acuerdo’con’los: equerlmientos e

a El empaque y/o embalaje de los productos se realic
I producto o empaque.,

instrucciones establecidas y con las identificaciones aplicables
mentra estos e encuentren bajo la

o Se conserven y segreguen adecuadamente los product,
responsabilidad de la empresa. - R R

o Se proteja la calidad de los productos terminados después de las lnspeccwnes Yy pruebas fnales
hasta su entrega al cliente.

DPUNTO DI LA NORMA: 4.16. Registros de calidad,
AREA (S): Direccién General, Subdirecciones, Gerentes y Jefes de area.

DESCRIPCION: Son los responsables de identificar, compilar, codificar, dar acceso, archivar,
almacenar, conservar y disponer de los registros de calidad a fin de asegurar que: s

© Se conserven los registros de calidad que les correspondan, para evidenciar el cumplimienio de
los requisitos especificados, incluyendo los aplicables a los proveedores.

u  Sean legibles, identificables y almacenados de tal forma que puedan ser recuperables facilmente.

Se protejan bajo condiciones ambientales adecuadas para evitar su pérdida, dafio o deterioro.

c

u Se cumpla con el periodo de retencidn establecido para los registros de calidad, el cual se
identificara en cada procedimiento del Sistema de Calidad.

1 Sean archivados e identificados de tal forma que permitan su rapida localizacion.

PUNTO DE IA NORMA: 4.17. Audetorias internas de ialidud.

AREA (S): Gerencia de Ingenieria de Procesos (Representante de la Direccién).

DESCRIPCION: Es el responsable de establecer y mantener los procedimientos documentados
necesarios para asegurar que:

4 Se establezca un programa anual de auditorias de acuerdo a la importancia de las actividades de
las areas involucradas en el Sistema de Calidad.

U Las auditorias se realicen por personal calificado e independiente del area y/o actividad a auditar.
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Se registren los resultados de las auditorias y se den a conocer al personal responsable del area
auditada y al Director General. R T

Sé de seguimiento a las auditorias para verlfcar y! reglstrar la implantaclén y efectnvndad de las
acciones correctivas adecuadas. S

ias’ para‘iar

o Los Directores, Gerentes y Jefes de éréa deben dar las facilidades ne
de las auditorias internas de calidad."

o Los Directores, Gerentes y Jefes de area deben toma .acciones correctivas necesarias ‘sobre
asegurar.que se implanten de-manera

ias no-conformidades detectadas durante la-auditoria
efectiva. g

PUNTO DE LA NORMA: 4.18. Cupacitacion. .

AREA (S): Gerencias de areas. ) ’ : -
DESCRIPCION: Deberan establecer y mantener procednmiemos docurnentados a fin de asegurar que:

O Se detecten las necesidades de capacutacuén de (odo el: personal se ‘establezca un programa

anual de capacitacion.
O Se mantengan los registros de la capacitacién y calificacion del personal.

PUNTO DE I.A NORMA: +.19. Servicio posventa. ’
AREA (S): Gerencias de Ingenieria de Producto, Ventas, Operativo de ventas, Servicio al cliente y
Calidad.

DESCRIPCION: Estableceran los procedimientos necesarios para asegurar que:

u  Se proporcione el soporte técnico preventa y posventa requerido por los clientes.

o Se atiendan de manera oportuna las reclamaciones del cliente.
o Se lleven a cabo registros que documenten los resultados del servicio af cliente.

PUNTO DI LA NORMA: 4.20. Técnicus estadisticas.

AREA (S): Gerencias de Ingenieria de Procesos, Ingenieria de Producto, Control de Calidad y

Operaciones.
DESCRIPCION: Estableceran procedimientos documentados para asegurar que:

Se identifiquen las técnicas estadisticas necesarias para verificar y controlar la capacidad de los

procesos y las caracteristicas de los productos.
Se establezcan y mantengan los procedimientos para la implantacion, control y aplicacién de las

técnicas estadisticas identificadas.

o

|5}
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CONCLUSIONES

La globalizacién de los mercados plantea nuevos desafios competitivos a todas las organlzaclones y
crean nuevas condiciones para competir, con lo que las empresas se enfrentan:con’ crecientes
exigencias en términos de calidad por parte de los clientes y en niveles de competencua mundial. Es
muy importante tener la capacidad para garantizar a los clientes, que los productos O 'servicios que se

ofrecen, satisfacen y cubren sus expectativas.

El enfoque de la calidad, brinda un sistema de gestion que asegura que las organizaciones satisfagan
los requerimientos de los clientes y a su vez hagan uso racional de los recursos, asegurando su
maxima productividad, asi mismo permite desarrollar en la organizacién:iuna’ fuerte ventaja
competitiva como es la cultura del mejoramiento continuo con un impacto posmvo ‘en la satisfaccién
del cliente y del personal y un incremento en la productividad.

La eficiencia de un sistema de aseguramiento de calidad depende de que todo' el personal de una
empresa lo lleve a cabo de manera consciente y convencidos de los beneficios que trae consigo todo
sistema de calidad. El personal debe mantener y mejorar las normas, prevenir los problemas y
resolverlos tomando en cuenta sus causas fundamentales.

Un sistema de aseguramiento de calidad ayuda a todos los involucrados a comprender los principios
basicos de la calidad y el mantenimiento de la misma. Entender porque la calidad es tan importante y
tomar medidas para mejorar el nivel de calidad en su propio lugar de trabajo.

El implantar un sistema de calidad ISO 9000 en una empresa en donde los conceptos de calidad no
estan bien definidos y no se cuenta con una documentacién y una cultura de documentacion en todas
sus areas €s un poco complejo. pero con una estrategia de implantacién bien planeada se puede
lograr la colaboracién del personal de la empresa para llevarla a cabo.

En el capitulo cuatro se presenta la metodologia para impleantar y mantener un sistema de calidad

ISO 9000 en una fabrica de abrasivos revestidos. Algunos puntos importantes que se tomaron en
cuenta para llevar a cabo una exitosa implantacién son:

= Lograr que la Direccién se involucre e involucre a las Gerencias de cada area.

= Involucrar y convencer al personal en general de la empresa para que panicipe en la
implantacién, en el cambio cultural de calidad.

= Designar responsabilidades para cada area.
Elaboracion de documentos como: especificaciones. métodos, instructivos, etc., realizados con

la colaboraciéon de una persona con experiencia o conocimientos técnicos sobre las actividades
a ser documentadas e incluso experiencia en la elaboracién de documentos.

Tener una buena comunicacién y colaboracién entre areas, ya que se requiere que estén
fuertemente interconectadas con el fin de evitar la desinformaciéon, la poca colaboracién, el
ocultamiento de informacién y la realizacién correcta de las actividades requeridas y

documentos requeridos.
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* Elegir al consultor de acuerdo a las caracteristicas y necesidades de la empresa.

Dentro de los beneficios que se ven a lo largo de la implantacién estan el tener una irﬁégen de mayor
calidad, mejorar la satisfaccion del cliente, contar con una mejor documentacién, mayor conciencia de
calidad, un cambio cultural positivo, incremento en la eficiencia y produclwudad operacional y la

reduccion de costos de reproceso.

Algunos de los problemas principales que se pueden presentar en el proceso de impléntacién estan:

= Pretender que los dirigentes pueden ser un ejemplo de calidad por' el tinico hecho de ser
dirigentes, es necesario darles tiempo y no ponerios en evidencia.

= Causa problemas el usar definiciones y explicaciones de igual gradd de profundidad o de
complicacidén en todos los niveles de la organizacidén. Se requiere dar explicaciones mas
completas y profundas a la alta gerencia y mas concretas conforme se acerca a la parte

operativa.

Querer ir al liderazgo participativo sin tener personal capacitado ni acostumbrado para ello.
Se requiere ir gradualmente dando mayor informacién y permitiendo la participacion, dar
capacitacion a los supervisores en general, asi como ir subiendo el nive! de escolaridad de
las personas que se reclutan sobretodo en los niveles inferiores.

« Acusar la no calidad de los demas y olvidarse de la calidad propia, es necesario centrarse
en cumplir los requisitos del departamento o el personal y no perder el tiempo criticando a*
los demas, incluir este punto desde los cursos de concientizacion.

* Sobreestimar la aplicacion o resultado de la implantacién. La calidad no resolvera todos
los problemas, es absolutamente necesario pero no es lo Unico para seguir mejorando y
alcanzar o mantener la competitividad.

Por ultimo hay que mencionar que una vez terminada la implantaciéon de los manuales,
instructivos, etc., se llevara a cabo una preauditoria interna y una vez resueltas las ' no
conformidades que pudieran encontrarse, se pedira la auditoria de certificacién. También hay que
mencionar que las normas ISO 9000 se revisan y actualizan cada 5 afios, en Noviembre del 2000
se liberd la nueva version ISO 8001:2000, la cual sufre cambios en su estructura y en sus criterios,
por lo que una vez certificada la empresa se tienen 2 afos para cambiar a la nueva versién,
logrando con ello la mejora continua y el mantenimiento del sistema de calidad 1ISO S000.
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ANEXO A

DIRECCIONES EN INTERNET SOBRE CALIDAD.

AUTOMOTIVE INDUSTRY ACTINO GROUP (AIAG, HYPERLINK "http://www.alag.org").

AMERICAN SOCIETY FOR QUALI'IY (ASQ HYPERLINK "http://www.asq.org").
K "http /Iwww.excelpartnership.com”).

EXCEL PARTNERSHIP IN ( YP RLI
GLOBUS INTERN TIONAL (HYPERLINK “http:/ivww . globusregistry.com”).
CREDITED REGISTRARS (IAAR, HYPERLINK

INDEPENDENT ASSOCIAT'ION,
"http://www.iaar.org'

INTERNATIONAL ‘ACCREDITATION FORUM INC (IAF, HYPERLINK “http://www.liaf.nu").

HYPERLINK "htt //wwwq 900

INTERNATIONAL LABO ACCREDITATION COPERATION (ILAC, HYPERLINK

http:. I/www nlac org

INTERNATIONAL : ORGANIZATION
“http: I/www iso,ch”), . .-

ISO/TC 176/SC 2 (HYPERL!NK,

FOR . STANDARIZATION .. (ISO; . HYPERLINK

si.b?g.uk}iso#tc1 76-sc2").
1ISO/TC 207 (HYPERLlNK.f'php:/Mw" é‘r;néllin‘dex.yhtml").
QUALITY DIGEST (HYPERLINK “ht ’ '
QUEST FORUM (HYPERLINK "http://www.questforum.org").

REGISTRAR ACCREDITATION BOARD (RAB, HYPERLINK “http://www.rabnet.com").

»/www.quallt'ydyige'st.cbm").



ANEXO B

ORGANISMOS DE:CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD
ADMINISTRACION AMBIENTAIL ACREDITADOS ANTE LA EMA.

=  INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A.C.

=  CALIDAD MEXICANA cEﬁTIFICADA. s.c.

= ASOCIACION NACIONAL DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION DEL SECTOR ELECTRICO, A.C.
=  SOCIEDAD MEXICANA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A.C.

= SOCIETE GENERALE DE SURVEILLANCE, S.A. DE C.V. DIVISION ICS

« NORMALIZACION Y CERTIFICACION ELECTRONICA, A.C.

=  SOCIEDAD MEXICANA DE NORMALIZACION Y CERT!FICACION

- ORGANISMO NACIONAL DE NORMALIZACION ¥ CERTIFICACION DE LA CONSTRUCCION Y
EDIFICACION, S.C.

« FACTUAL SERVICE S.C.
«  QUALITY MANAGEMENT INSTITUTE -
- BUREAU VENTAS MEXICANA
- TUV RHEINLAND DE MEXICO S.A. DE G.v.
- ABS GROUP, INC. )
OTROS ORGANISMOS CERTIFICADORES. .
- QS MEXICO AG, ORGANISMO SUIZO DE CERTIFICACION.
- UL DE MEXICO, S.A. DE C.V. SUBSIDIARIA DE UNDERWRITERS LABORATORIES UNC.
- KPMG QUALITY REGISTRAR.

= QMI ORGANISMO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE ADMINISTRACION LIDER EN
NORTEAMERICA. .

= LLOYD'S REGISTER QUALITY ASSURANCE.
= CALMECAC.
= AENOR MEXICO, S.A. DE C.V.



ANEXO C
EMPRESAS DE ASESORIA EN ISO 9000.
*  BUREAU VERITAS QUALITY INTERNATIONAL. \

Empresa lider en el campo de la certificacién acreditada se constltuye en 1998 para brindar estos
servicios en el ambito internacional. En 1991 inicia sus actividades_en’México: colocandose desde
entonces a la vanguardia al realizar las primeras certificaciones en el pals teniendo como normativa
de referencia las normas internacionales 1SO 8000, iSO 14000, QS: 9000 ya partur de 1998 bajo la

norma VDA 6.1.

n':las’ areas: metal-mecanica,

BvQl México tiene capacidad para evaluar sistemas de: calidad!
./automotriz, textil y sector

eléctrica, electrdnica, alimenticia, quimica, ambiental, aeronéutlca ‘naval
de servicios, entre otras.

= ERNST < YOUNCG.
Es una firma lider a nivel mundial en servicios de consultor ditoria y fiscal. Cuenta con mas de
90000 profesionales en 130 paises. : s :

En México Ernst & Young mantiene una sdélida presencia desde:19: o cjde les ha permitido ser una
firma lider en la prestacion de servicios profesionales,” ¢on:apoyo miultiples .empresas que se
desempenan en las mas variadas ramas de la actividad;econdmica;’tanto.en el .sector plblico y
privado y a una gran cantidad de empresas multlnacuonale -con las iguienles caracterlstncas‘

Auditan mas del 23% de los activos de las empresas q la Bolsa Mexlcana de

Valores.

Auditan el 85% del mercado de seguros en Méxlco.
Auditan el 75% de la produccion avicola Nacional:
Auditan el 45% de las compariias de Afores.

Cuentan con acuerdos tecnolégicos con compaﬁlas como.
Hewlett Packard, etc.

papy w

icrosoft, 'Oracle; Compagq.

=  EXCELINTERNACIONAIL, S.A. DIEECV.

Pertenece a una corporacién a nivel mundial lider en proveer servicios de consuitoria y capacitacion
para procesos de implantacién de Sistemas de Calidad basados en la normatividad ISO 9000, QS
9000 e ISO 14000. Cuenta con oficinas en Estados Unidos, Inglaterra, Hungria, Japén, Singapur,
Hong Kong, Brasil, Argentina y México.

Algunas de las compaiiias que han asistido:

B8IMBO. Hoechst-Celanese.
Hewlett Packard (Puerto Rico). Operadora Auritec.
Siecor Dominican Republic. Carplastic.

United Technologies Automotive. TRW Electrénica.

Nestle de México. CPW de México.
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Smurtif de México. Consorcio Red Uno.
Ford. General Motors.
Damler Crysler. Sachs Meéxico.
Bridgestone Firestone. Parras Cone de México.

- PERRY JOFHINSON DE MEXICO, S.A. DEC.V.,

Es la compaiia internacional de capacitacién y asesoria en 1ISO/QS mas grande de Norteamérica,
equipada con mas de 500 instructores, auditores y consultores. Perry Johnson ofrece seminarios
publicos, tiene auditores lider reconocidos por el registro de auditores certificados (IRCA) de Gran
Bretarfia, la agencia de oficinas de registro (RAB9 de los Estados Unidos y/o grupo de accion de la
industria automotriz (AIAG).

Perry Jhomson ofrece el programa de |a A a la Z disefado para compadias que se encuentran en el
proceso de implementacion de I1SO/QS-9000, guiandole a través del desarrollo del sistema y
preparandole para la certificacién en un tiempo de 6 meses.

- LIOYD'S REGISTER.

El grupo ha llevado a cabo certificacion imparcial desde 1760, afio en que fue fundado en lnglaterra.
Lioyd's Register Quality Assurance (L.R.Q.A.), parte integral del Grupo, es la empresa lider en
Certificacion de Sistemas bajo Normas Internacionales (ISO 8000, ISO 14000, AS, QS, VDA, BS, TE,
requisitos de la Unién europea, etc.), fue la primera en ser acreditada internacionalmente, por el
organismo U.K.A.S. y a la fecha cuenta mundialmente con el 100% de los cédigos acreditables.
I.R.Q.A. ha forjado su prestigio a través de su integridad y su servicio de clase mundial que apoya a
las empresas para alcanzar altos niveles de desarrollo y competitividad.

Algunos de sus clientes son: SKF de México, Verbatim de México., Lucas Diesel, Cytec de Meéxico,
compafiia Hulera Goodyear Oxo, Kimberly Clark de México, Honeywell, AGA Gas, NABCO Mexicana,

etc.
*  QUAIITY SYSTEMS CONSULTANTS DE MEXICO, S.A. DEC.V.

QSC es una empresa de capacitacion y consultoria especializada en sistemas de calidad integrada
por profesionales mexicanos y latinoamericanos de reconocido prestigio y experiencia internacional
en el ambito de la calidad, los cuales hemos llevado a la certificacidn y acreditacion ( ISO-9000/QS-
9000/1SO-14000 ). a empresas de manufactura y servicios.

MISION: Contribuir al mejoramiento continuo de las organizaciones, como un medio para mejorar la
calidad de vida de su personal, de la sociedad y del medio ambiente.

PRINCIPIOS:

-Todos nuestros esfuerzos y actividades estan orientados hacia las necesidades y la satisfaccion de

nuestros clientes.

-Estamos convencidos que la calidad no es una moda, sino una forma de vida la cual reflejaremos
permanentemente.

-Consideramos que la experiencia, soporte técnico y ética son factores clave en el proceso de
consultoria y capacitacién para ganar la confianza y el respeto de nuestros clientes.
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-Nunca aceptar un contrato que pudiera afectar el nombre de nuestra consultora o los intereses de
nuestros clientes.

POLITICA DE CALIDAD: Satisfacer las r idades de nuestros clientes proporcionandoles
servicios de capacitacion y consultoria en sistemas de calidad "en forma objetiva, rentable, etica y

oportuna | siempre 1.
PRINCIPALES CLIENTES:

<Daimler Chrysler México

-Banco santander mexicano

-Brose México

«Mane México

-Harada industries México

-L_ear corporation planta toluca

<Enable commerce

-Unidad de transferencia de tecnologia (canacmtra)
-Firestone

-Petréleos mexicanos

«Instituto mexicano del petréleo

-Secretaria de energia

-Asociacién mexicana de ingenieros mecanicos y electricistas
sInstituto nacional de normalizacion textil

<Instituto latinoamericano de aseguramiento de Ia calidad .

OTRAS EMPRESAS DE ASESORIA.
u VOSSE y Asociados, S.A.de C. V..
u  Calidad, Productividad y Competmwdad S C..

u Intertek Testing Services de Méxnco. S A. deC.V.



	Portada
	Índice
	Definiciones
	Resumen
	Objetivos
	Introducción
	Capítulo 1. Entorno de la Calidad
	Capítulo 2. Cambio Cultural para la Calidad
	Capítulo 3. Normas de Calidad y Sistemas de Calidad
	Capítulo 4. Implementación de la Norma ISO 9002 en el Área de Manufactura
	Conclusiones
	Bibliografía
	Anexos



