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OFICIO: FESZ/ICI1Q/033/03

ASUNTO: Asignaciéon de Jurado

ALUMNA: PEREZ CABRERA NORMA

Presente.

IZn respuesta a su solicitud de asignaciéon de jurado, la jefatura a mi cargo, ha
propucsto a los siguicntes sinodales:

. Presidente:
. Vocal:
~  Sccretario:
Suplente:
Suplente:

M. en C. Andrés Aquino Canchola
1.Q. Martha Flores Becerril

1.Q. Juan Antonio Davila Gordillo
Biol. Guillermo Gonz:ilez Martinez
1.Q. Julio Felix Martinez Reyes

Sin mas por ¢l momento, reciba un cordial saludo.

ATENTAMENTE
“POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU>
Meéxico, D. F., 04 de Marzo de 2003
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JUSTIFICACION DEL TEMA.

El propodsito del presente trabajo es brindar un panorama los sistemas de calidad, ya que
estos han transformado totaimente el enfoque que se tenia de la manera de producir
articulos o brindar servicios, este trabajo se elaboré siguiendo el orden cronoloégico con el
que fueron evolucionado los conceptos y las filosofias que conforman los sisféma's ‘de
calidad, analizando las teorias y practicas que surgieron como respuesta al entorno hlstonco
y a las circunstancias a las que se han enfrentado las orgamzacnones y.que: las han hecho

crecer junto con las necesidades reales o creadas del ser humano asi como ntender la

importancia de producir cada vez con una mejor calldad para. tal t"n se consultaron

referencias bibliograficas y electronicas, realizando un anélxsns y comparando 1a mformacnén

recopilada, concluyendo con un analisis personal.

Lvotuoon de los Sistemas de Calidad
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la actualidad, debido a la Globalizacion, las empresas para ser competitivas deben
ofertar productos y servicios de alta calidad a los mejores precios, para lograrlo, las
organizaciones necesitan contar con un Sistema de Calidad que garantiée continuidad en la
calidad de los productos y procesos eficientes que reduzcan los costos por retrabajo o mala
calidad. :

Para implementar un sistema de calidad adecuado, este debe integrar todas las-etapas que
conforman el proceso asi como a todas y cada una de las personas que participan en la .
operacion. Por ello se requiere conocer cual ha sido la evolucién. de Ios s:stemas de calldad .

y el aprendizaje que han proporcionado.

fvalucion de los Sistamans de Calidad




111. DESARROLLO DEL TEMA.

CAPITULO 1. HISTORITA DE LA CALIDAD

Previo a la conformacion de los primeros nidcleos humanos organizados de importancia, las personas
tenian pocas opciones para clegir lo que habrian de comer, vestir, en donde vivir y como hacerlo, todo
dependia de sus habilidades en la caceria y en ¢l mancjo de herramientas, asi como de su fucrza y
voluntad, ¢l usuario y ¢l fabricante primitivo cran, casi siecmpre, ¢l mismo individuo. La calidad era
posible dcfinirla como todo aquclio que contribuycra a mejorar las precarias condiciones de vida de la
época prehistorica, es decir, las cosas eran valiosas por el uso que se les daba, lo que era acentuado por

Ia dificultad de poscerlas.

La historia del hombre ha estado directamente ligada con la calidad. Al principio de la historia el
hombre requirié de algunas herramientas para poder sobrevivir en cl medio cn ¢l que sc encontraba, asi
utilizd sus manos como una primera herramienta, lo que hizo que la fucrza fisica fucra determinante
para su supcrvivencia. Lo mas importante fuc tener las manos fuertes y desarrolladas, encontrando
mas tarde que los huesos de los animales podian ser de mayor utilidad que sus propias manos;
posteriormente descubrié que los troncos de algunos arboles eran incluso mas efectivos que los huesos

de los animales.

Desde los tiempos mas remotos, ¢l hombre al construir sus armas, preparar sus alimentos y disciiar su

vestido observé las caracteristicas del producto ¢ inmediatamente procuro mcjorarlo.

Con cl ticmpo los utensilios se fucron perfeccionando para satisfacer cada vez mcjor las necesidades
prevalecientes en su medio ambicnte, esie constante desarrollo le permitié al hombre comparar la
utilidad de distintos satisfactores o productos. De lo anterior se desprende que ¢l hombre desde

entonees ya mangjaba implicitamente lo que la actualidad se define como calidad.

La verificacion de la calidad se remonta a épocas anteriores al nacimiento de Cristo. En ¢l afio 2150
A.C., la calidad en la construccién de casas estaba regida por el Codigo de Hammurabi, cuya regla

# 229 establecia que:

"Si un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia ¥ la casa se derrumba y mata
u los ocupantes, cl constructor debe ser ¢jecutado™.

Pooorarmean de o Srecvanns e Candad <




Actualmente todavia podemos observar: vestigios muy  antiguos como las pnmmldcs E;,lpcms 6 los

templos Gricgos donde sc aprecia la gran calidad con la que se construycron.

IZ1 concepto de perfeccion durante la Edad Media fue tal, que sc consideraba c'omofobfa perfecta solo
aquclla que no tenia ningiin defecto. La presencia de uno de estos por pcqucﬁo'qucffﬁ'cr:';.‘créx suficiente

para calificar a la obra como imperfecta.

Durante la edad media, sc popularizo la costumbre de poner marca a los prbdudl Yy qbn csta practica
se desarrollo el interés de mantener una bucna reputacion asociada con”la’y marca ‘(las sedas de

damasco, la porcelana china, cte.)

Los trabajos de manufactura ¢n la época preindustrial, como cran practicamente: labores de artesania,
tenian mucho que ver con la obra de arte, ¢l artesano ponia todo su empeiio en hacer lo mejor posible
cada una de sus obras cuidando incluso que la prescntacién del trabujo satisficicra los gustos cstéticos

de la época, dado que, dc la perfeccion de su obra dependia su prestigio artesanal

Con ¢l advenimiento de la era industrial esta situacion cambid, los talleres cedieron su lugar a las
fabricas de produccion masiva, ya fuera de articulos terminados o de piczas que iban a ser ensambladas
cn una ctapa posterior de produccién en seric y de especializacion del trabajo. Como consecuencia de
la alta demanda aparcgjada con el espiritu de mejorar la calidad de los procesos, la funcion de

inspeccion Hego o formar parte vital del proceso productivo y cra realizada por el mismo operador ( 1a

inspeccion simplemente seiialaba los productos que no se ajustaban a jos estandares descados.)

Afios mas tarde, durante cl siglo XIX, sc inicio ¢l desarrollo del control de calidad, abarcando todo cl
siglo. )

Es en la primera ctapa del desarrollo de calidad en 1a que surge el operador de la misma, cn csta ctapa,
un trabajudor o un pequeiio grupo de trabajadores, tenian la rgsponsabilidnd' de 'la manufactura
completa del producto, y por lo tanto cada uno de cllos podia controlar totalmente la calidad de su
trabajo. ‘

Al principio de 1900, inicia la scgunda ctapa, la del capataz, quicn sc encargaba dc supervisar: las
tarcas que realizaban los pequeiios grupos de trabajadores y cn quien recaia  la responsabilidad por la

calidad del trabajo.
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Durante la primera gucrra mundial, los sistemas de fabricacion fucron mas complicados,. implicando cl
control de gran numcro de trabajadores por cada uno de los capataces de produccion; como resultado,
aparccicron los primcros inspectores de tiempo complcto y sc.inicio asi la tercera etapa, denominada

Control de Calidad por inspeccién.

Las necccesidades de la enorme produccidon en masa requeridas por la scgunda gucrra mundial
originaron la cuarta ctapa del control estadistico dc calidad, esta fue una fase dec cxtensiéon de la
inspeccion y el logro de una mayor eficiencia cn las organizaciones de inspeccién. A los inspectores s¢
les dicron herramientas con implementos estadisticos, tales como mucstreo y griaficas de control. Esta
fue la contribucion mas significativa, sin cmbargo cste trabajo permanccio restringido a las dreas de
produccion y su crecimicnto fuc relativamente lento. Las recomendaciones resultantes de las técnicas
estadisticas, con frecuencia no podian ser mancjadas cn las cstructuras de toma de decisiones y no
abarcaban problemas de calidad verdaderamente grandes como sc les prestaban a la gerencia del
negocio.

Esta nccesidad llevoe a un quinto paso, ¢l Control Total de la Calidad. Solo cuando las cmpresas
cmpcezaron a cstablecer una estructura operativa y de toma de decisiones para la calidad del producto
que fuera lo suficientemente eficaz como para tomar accionecs adecuadas cn los descubrimientos del
control dc calidad, se pudicron obtener resultados .tangibles como mcjor calidad y menores costos.
Este marco de calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en lugar de hacerlo
ocasionalmente, analizar los resultados durante ¢l proceso y tomar la accién de controlar en la fuente
de manufactura o de abastecimicntos, y, finalmente, detener la produccién cuando fuesc nccesario.
Ademis, proporciond la estructura cn la que las primeras herramientas del control (estadisticas de
alidad) pudicron ser reunidas con las otras muchas técnicas adicionales como medicién, confiabilidad,
cquipo de informacién de la calidad, motivacién para la calidad, y otras numecrosas técnicas
relacionadas ahora con el campo del control moderno de calidad y con ¢l marco general funcional de

calidad de un negocio.

A finales del siglo XIX y durante las tres primcras décadas del siglo XX ¢l objetivo principal fue sélo
la produccion. Con las aportaciones de Taylor la funcidén de inspcccion se separaba de la produccion;
los productos sc caracterizaron por sus partes o componcntes intercambiables, y todo se redujo a

producir.

istemas e Candad &)

TESIS CON
s

FALLA DE ORIGEN |

Fosotacaion des e




El cambio en los procesos dec produccion trajo consigo cambios en la organizacion de las empresas.
Como ya no era el caso de un operador que se¢ dedicara a la claboracidén de un solo articulo, fuc
necesario introducir en las fibricas procedimientos especificos para atender la ecalidad de los productos
fubricados de¢ forma masiva. Dichos procedimientos han ido evolucionando, sobretodo durante

los 1ultimos tiempos.

El control dc la calidad se practica desde hace muchos aflos en Estados Unidos y en otros paiscs, pcro
los japoneses, cnfrentados a la falta de recursos naturales y dependicentes en alta grado de sus -
exportaciones para obtener divisas que les permiticran comprar en el exterior lo que no podian
producir internamente, sc dicron cuenta de que.para sobrevivir en un mundo cada vez mas agresivo
comercialmente, tenian que producir y vender mejores productos que sus compctidores internacionales

Como Estados Unidos, Inglaterra, Francia y Alemania.

Lo anterior los llevoé a perfeecionar ¢l concepto de calidad. Para cllos deberia haber calidad desde el
diseciio hasta la entrega del producto al consumidor, pasando por todas las acciones, no sélo las que
incluyen ¢l proceso de manufactura del producto, sino también las actividades administrativas y
comerciales, en cspecial las que tienen que ver con la atencidon al cliente incluyendo todo servicio

posterior fue asi como surgio el concepto de Calidad Totat

<Cacino de los Sistemas Jdo Cahdad TE‘J'{‘Q GON 7




CAPITULO 2.

LAS FILOSOFIAS QUE REVOLUCIONARON EL
CONCEPTO DE CALIDAD.

L.a Il Guerra Mundial dejé la economia Japonesa en una situacién catastrofica, con unos productos

poco competitivos que no tenian cabida ¢n los mercados internacionales.

Los japonescs no tardaron cn reaccionar integrindosc a los mercados gracias a la adopcién de los

sistcmas de calidad. Los resultados fueron que-Japon registrod un espectacular crecimiento.

La iniciativa japoncsa pronto sc transmitio a otras zonas del planeta. Europa tardd un poco mis, pero

también fue durante los afios 80°'s que se dio ¢l impulso dcfinitivo.

No cs exagerado utilizar ¢l término revolucion industrial para explicar ¢l fendmeno que llevo al Japén,
de scr un pais hundido y arruinado al término de la segunda guerra mundial, a construirse en una

potencia industrial que sé esta imponiendo al gigante comercial del siglo: los Estados Unidos.

Durante ¢l Congreso de Calidad cn Jupén de 1985, cl presidente Matsushita lanzé .un_ desafio:
“nosotros vamos a ganar y cl oriente industrial va a perder. Ustedes no podrin evitarlo porque son
portadores de una enfermedad moral: sus empresas tayloristas, Pero lo peor es que sus mc'ntcs’ también
lo son. Ustedces estan satisfechos de como hacen funcionar sus empresas, distinguiendo de un'lado a los

que picnsan y del otro a los que aprictan tornillos.....

Por otra parte, Takashi Ishihara, presidente de Nissan Motor Co., rompe con otro cstercotipo, tan

trivial al afirmar que ¢l primer paso en ¢l proceso creativo debe ser, resistir la tentacion de imitar™,

A comicnzos de este siglo Frederick W. Taylor (1815 - 1915), funda ¢l movimicnto conocido como
organizacion cientifica del trabajo. El pensamiento que lo guio fuc ¢l de la eliminacion de las pérdidas
de tiempo, dinero, ctc. mediante un método cientifico. Afirmaba que "el principal objctivo de la
administracion deberia  ser asegurar el maximo de prosperidad, tanto para ¢l empleador como para ¢l
empleado”. Para cl cmpleador, ¢l maximo de prosperidad no significaba la obtencion de grandes
beneficios a corto plazo. sino ¢l desarrollo de todos los aspectos de la empresa para alcanzar un nivel

tvaolucion de los Sistaemas de Childad 8
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dc prosperidad. Para ¢l empleado, el maximo de prosperidad no significaba obtener grandes salarios de

inmediato, sino un desarrollo personat para trabajar eficazmente, con calidad y utilizando sus doncs

personales. Taylor hizo una distincién entre produccidn y productividad: *la maxima prosperidad cs ¢l

resultado de la maxima productividad que, depende del entrenamicento de cada uno”. Consciente de la

oposicion entre abreros y cmpleadores.

Taylor enuncio 4 principios de administracion cientifica:

1.

E1 estudio cientifico del trabajo, debia ser realizado por un cquipo de especialistas; esc estudio
daria lugar a la creacidén de una oficina o servicio de métodos de trabajo. Sc definirian’ los
procesos opcrativos mas econdmicos y sc cstablecerin  la cantidad .de trabajo que. dcberia
rcalizar un obrero colocado cn condiciones dptimas; si ¢l obrero obtenia esa cantidad deberia

percibir un salario muy alto.

Scleccidon cientifica y entrenamicnto obrero. Taylor recomendaba una seleccion sistemitica
seguan las aptitudes y estimo que, cualquier trabajador podia resultar excelente para por lo

nmenos un puesto de trabajo.

Unién del estudio cientifico del trabajo y de la scleceién cientifica del trabajador, "se trataba de
que los obreros aplicaran la ciencia® y fue alli donde fracasaron muchos dirigcnlcs y no los

obreros, porque los primeros no qucrian cambiar sus métodos,

Cooperacion entre los dirigentes y los obreros; “cl trabajo y la responsabilidad - del: trabajo sc

debia dividir de mancra casi igual entre dirigentes y obreros”,

Este sistema, bencficioso cn principio pero fatal en sus consccuencias, tuvo gran arraigo cn todos los

sistemas industriales de occidente.

tvolucion de los Sistemas de Calidad TESIS ,ON 9




Confirmando la tcoria de que, por desgracia, las guerras son uno de los fenémenos que mis favorecen
cl desarrollo tecnoldgico y la investigacidn, la segunda gucrra mundial Impulso cxlraordmarmmcmc cl
control de calidad en los Estados Unidos, como respucsta a la nccesidad de produclr rapldnmcmc

suministros bélicos de¢ gran confiabilidad.

La llcgada a Japon del fendomeno de la Calidad se inicia en 1946, durante la ocubnciény. Guando W. G.
Magil y t1. M. Sarahson dc la SCAP Civilian Communication Scction deciden’instruir a la industria

japoncsa de telecomunicaciones e¢n control de calidad.

Dos aiios después la JUSE (Japanese Union of Scicntists and Engineers), consicnte de las graves
deficiencias de calidad de los productos japoneses, asi como de las repercusiones de dicho problema
cn el mercado exterior, decidiéo  fundar un comité de investigacion, el “Q. C. Rercarch Group™, cuyos
frutos inmediatos fucron los primeros cursos de calidad que sc  imparticron cn. 1949,
También cn 1949 llcgo a Jupon como consultor en investigacidn estadistica W. Edward Deming bajo

el patrocinio de la SCAP. En 1950. Tado ecsto Constituyo el origen del fenémeno.

Los juponeses entendicron que en la calidad estaba el secreto del éxito de su pais. ‘Mas autn: la clave
de la verdadera victoria, en un conllicto de intereses que para muchos no habia' terminado con la

derrota militar de 1945,

En 1954 la JUSE invita al Dr. Joseph M. Juran, entonces otro joven cxperto ¢n temas de calidad, a
dirigir varios cursos nucvos. Desde entonces Deming y Juran han visitado Japén muchas veces,
imparticndo  sus respectivas y complementarias lecciones sobre Calidad; en.el caso de. Deming, cstas
s¢ basan cn el uso de la estadistica y cn el caso de Juran, estructuradas sobre los problemas y enfoques

de su implantacion

Con ¢l advenimiento de la llamada época industrial surgicron: nucvas tcorias sobre los sistemas
administrativos y de procesos, las cuales han ido cevolucionando. # Algunas dec las tcorias mas
importantes asi como las personas que - conceptualizan ¢l cambio de los sistcmas para satisfacer la

demanda de calidad del cliente en sus respectivas épocas -se describen brevemente a continuacion.

colucitn de los Sestamaas -
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2.1 PHILIP B. CROSBY.

Philip Crosby nacié en Whecling, Virginia el 18 de¢ junio de 1926. Entre su participacion cn la
Scgunda Guerra Mundial y Corea, Philip Crosby comenzé su trabajo como profesional de la calidad cn
1952 en una escuela de medicina. La carrera de Philip Crosby comenzé en una planta de fabricacion
en linca donde decidié que su meta seria ensciiar administracion con  la cual se prevendrian problemas

y esto seria mas provechoso que ser bucno solucionandolos.

Philip Crosby Associates, Inc. (PCA), durante los dicz afios siguicntes la convirtié en una organizacion
con 300 cmpleados alrededor del mundo y con $ 80 millones dc délares en ganancias. PCA c¢nsciid a la
gerencia como establecer una cultura preventiva para lograr realizar las cosas bicen y a la primera. GM,
Chrysler, Motorola, Xerox, muchos hospitales, y cientos de corporaciones alrededor del mundo fucron
a PCA para entender la Administracion de la calidad. Todavia ensefian en 16 lenguajes alrededor del

mundo.

En 1991 sc retiré6 de PCA y fundd Carcer 1V, Inc.,, Compaiiia quc proporciona conferencias y
seminarios dirigidos a ayudar cl desarrollo de los actuales y futuros cjecutivos. En 1997 compré los
activos de PCA y establecid Philip Crosby Associates 11, Inc. Ahora el colegio de la calidad funciona
en 20 paises alrededor de! mundo. PCA Il sirve a clientes quec van desde conglomerados
multinacionales hasta las pequefias compaiias de manufactura y servicio, asistiéndolas con la pucsta

en prictica de su proceso de mejora de calidad.

Finalmente, cn csta ctapa, sc observo uno de los mas notables avances hacia la calidad; de centrarse
sélo e¢n el control de proceso dc manufactura hasta involucrar a todos los departamentos.de la
organizacion, de cnfocarse sélo cn métodos cstadisticos a sensibilizarse hacia las necesidades de los
trabajadores, de una alta gerencia ajena al control de calidad a una administracién participativa,

importante en ¢l mantenimiento del movimiento hacia la calidad.

En los afios 60°s, Philip B. Crosby propuso un programa de 14 pasos a los que denominé “Ccro
defectos™ a través de los cuales hizo entender a los directivos que cuando se exige perfecccion ésta
puede lograrse, pero para hacerlo la alta gerencia tiene que motivar a sus trabajadores. De esta forma

planteo la importancia de las relaciones humanas en ¢l trabajo.

Evolucion de los Sistemas de Cahdad TESIS CON 11
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14 pasos para la mcjora de la calidad:

1. Compromiso en la dircccion

2. Equipo para ¢l megjoramicento de la calidad
3. Mcdicion

4. El costo de la calidad

5. Crecar una concicncia sobre la calidad
6. Accion correctiva

7. Planificar el dia de cero defectos

8. Educacién del personal

9. El dia de cero defectos

10. Fijar metas

11. Eliminar las causas del crror

12. Reconocimicnto

13. Conscjo de calidad

14. Repetir todo ¢l proceso

2.2 W. EDWARDS DEMING.
Willinm Edwards Deming nacié cn 1900 en Wyoming, E.U., al inicio dc su carrcra s¢ dedicé a trabajar

sobre ¢l control cstadistico de la calidad, pero la entrada de los E. U.ala ch,undz‘\vGucl"m Mundial yla

demanda cxcesiva de productos por partc. de los aliados provoco que- las cmprcs’\s amcrlcanas sc

orientaran a la produccion en masa sausfacu:ndo dlcha dcmanda en un rncrcndo muy sta darlmdo y

muy cerrado. LT : . te

Deming define la calidad como *la_satisfaccion de los clientes - ofreciendo. productos 'y servicios que -

satisfagan a los clicntes a bajo. costo, asumicndo un compromiso. con. la} innovacién' y mcjora

continua®™

{_as autoridades japoncsas vicron en los trabajos de .csu: cstudioso’ ¢l motor dc'armnqﬁc de la
catastrofica situacidn en que habia quedado el pais tras su derrota militar. Japon asumié y desarrollo
los plantcamicntos de Deming, y los convirtié en ¢l ¢je de su estrategia de desarrollo nacional. En
1950 W. Edward Deming visité Japén, invitado por la JUSE (Unién de Cientificos ¢ Ingenicros
Juponeses) dando una serie de conferencias sobre Control de Calidad. A dichas conferencias asisticron

un grupo numeroso y scleccionado de directivos de empresas. Los textos se reparticron cntre los
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micmbros de la JUSE quién los usé para crear las bases sobre las que instaurar ¢l Premio Deming que
se convocd un afio después, premiando a aquellas instituciones o personas que sc caracterizaran por su

interés en implantar la calidad.

EEdwards W. Deming L ;
EEn su libro Calidad, productividad y Posicién ‘Compclitivu presenta los catorce puntos de la ala
administracion: IR RO EE B

1. Establccer el propésito de mcjorar constantemente el producto y el servicio, con la meta de ser

competitivos y seguir en ¢l mercado.

2. Adoptar la nucva filosofia.

3. Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva. -
4. Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base ﬁﬁicamcnlc del ril;ccio.

5. Descubrir ¢l origen de los problemas. )

6. Poner en prictica métodos modernos de capacitacién para cl trabajo.

7. Poner en pritctica métodos modernos de supervision de los trabajadores de produccion.

8. Eliminar de la compaiiia todo temor que impida que los empleados pucdan trabajar efectivamente
para clla.

9. Eliminar las barrcras que existan entre los departamentos.

10.Destacar objetos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fucrza de Trabajo que soliciten nucvos
niveles de productividad sin ofrecer métodos para alcanzarlos. ‘

I I.Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

12.Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de linca con su derecho a sentir orgullo por su
trabajo.

13.Instituir un vigoroso programa de educacion re-cntrenamicnto.

14.Formar una estructura en la alta administracion que ascgure dia con dia que los 13 puntos anteriores

sc realicen.
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2.3 JOSEPH MOSES JURAN.

Nace cn Rumania en 1904 y cs otra de las grandes figuras de la calidad. Sc traslada a Minncsota en
1912. Es contemporanco de Deming. Después de la 11 Guerra Mundial trabajé como consultor. Visita
Jap6n en 1954 y convierte el Control de 'la Calidad cn instrumento de la direccion de la crﬁprcsa.
Imparte su conferencia sobre: "Gestion Sistematica del Control de Calidad”. Se le descubre a raiz de la
publicacion de su libro: *Manual de Control de Calidad*.

Describe la calidad como la "adecuacién de los Productos y Scrvicios al uso para el cual han sido

concebidos, también la expresa como la satisfaccion del cliente interno y externo”

Dcming dcesarrollo una trilogia de calidad: Establecer un Plan de Calidad, cfectuar el Control dc
Calidad e implantar la Mcjora de la Calidad.

2.4 ARMAND FEIGENBAUM.

Integra las -idcas de Deming y Juran en su libro Contro! de Calidad Total publicado en 1956, su
contribucidn relevante consistié en visualizar a la calidad no s6lo enfocada al proceso productivo sino
también a la administraciéon dc la organizacién. Aunquc csto pucde escucharse redundante con
respecto a la aportaciéon de Deming, cabe sciialar que lo que planted fuc mis bien una filosofia,
Feigenbaum precisa las dircctrices que llevan a la organizacion a administrar la calidad, por otro lado,
introduce por vez primera ¢l concepto de Control de Calidad Total. En resumen, la calidad es trabajo

de todos y cada uno de los que intervicnen cn cada etapa del proceso

Para que ¢l control de calidad sea efectivo, debe iniciarse con el diseiio del producto y terminar sélo
cuando se encuecntre en manos de un consumidor satisfecho. Todos estos conceptos se incluyen cn los

siguientes puntos:

e lLa calidad tiene que ser plancada completamente con base en un enfoque orientado hacia la

excelencia en lugar del enfoque tradicional oricntado hacia la falla.

e Todos los miembros de la organizacion son responsables de la calidad.

Lootumon do los Sistemas de Cahdad TES ‘1:)1\1 14
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e Sistema cfectivo para integrar los esfuerzos del desarrollo, mantenimiento y mejoramicnto de

la calidad.

- Dcﬁmcmn de cslandarcs cvaluacxon dcl cumphmlcmo de los estandarces, correccion cuando cl

cstandar no se¢ ha cumplldo y plnnlaclon para mcjorarlos:
e Integracién dec acuvndadcs."'

e Las mgjoras de la calidad mas importantes provienen de ideas del personal.

- Para cl control de la calidad y el mcjoramicnto de procesos sc.deben utilizar herramientas

cstadisticas.

e La duan‘ldll/’lClOn no cs la solucidén a los problemas de calidad. Las ﬂclnqdadcs humana'; son

fundamentales en cualquier programa de calidad total.

- Cada intcgrante de la organizacién tiene que poder controlar su propio proceso y ser

completamente responsable de calidad.

2.5 KAORU ISHIKAWA

El representante emblematico del movimicnto del Control de Calidad en Japdén es el Dr. Kaoru
Ishikawa. Nacido e¢n 1915 ¢n ¢l scno de una familia de amplia tradicion industrial, sc gradud cn la
Universidad de Tokio cl afio 1939 en Quimica Aplicada. De 1939 a 1947 trabajo en la industria y en Ia
Armada. Fue profesor de ingenieria en 1a misma Universidad, donde comprendid la imporiancia de los

métodos estadisticos, ante la dispersién de datos, para hallar consecuencias.

En 1949 participo cn la promocion del Contro!l de Calidad y, desde entonees trabajo como consultor de
numerosas empresas ¢ instituciones comprometidas con la cstrategia de desartollo nacional. Se
incorpora a la JUSE: Union Cientificos ¢ Ingenicros Japoneses. El afio 1952 Japdn entra en la ISO
(International Standard Organization), Asociacién internacional encargada de establecer los estandares
para las diferentes industrias y servicios. El Dr. Ishikawa se incorporo a la misma como miembro ¢n
1960 y, desde 1977, ha sido ¢l Presidente de 1a representacion japonesa. Ademas, es Presidente del

Instituto de Tecnologia Musashi de Japon.
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Desarrollo ¢l Diagrama Causa-Efccto como herramienta para ¢l estudio de las causas dc los p‘roblcmas.
Parte de que los problemas no ticnen causas tnicas, sino que suclen ser, segin su experiencia, un
cimulo dc causas. Sélo hay que buscar esta multiplicidad de causas, colocarlas cn'su diagrama
(también conocido como dec "espina de pescado”, formando familias dc causas a las. que aplicar

medidas preventivas sclectivas.

Algunos de los principios basicos del pensamicnto de Ishikawa con relacion a 1a calidad total son:
e Controlar la calidad es haccr lo que se tiene que hacer.

e Elcontrolde la cahd.xd quc no muestra rcsull.xdos no es comrol.

- El control dc la c.lllddd cmplcz‘x y termina por la capncuacxén.

e EI control de ld calldad rcvcla Io mc_|or dc cndn cmplcado.

e Formacién de cnrculo> de comrol dc cahdad ° !

«  Scdebe estar oncmado a conoccr los rcqucnmlcnlos dc los consumidores y los factores que

impulsan a comprar.

e  Anticipar problemas [V)Olcncia‘lcs y, quejas. -

e Tomar acciones correctivas apropmdas.

e El control de cnl:dad sc logm cuando la funcnon de controlar no necesita mas lnspccmon.

. Prevenir la repeticiéon de errores.

e El contro! de calidad ¢s responsabi lidad dc todos los trabajadores y‘divisiorncs de l;l compaiiia.
e Sino hay liderazgo desde la'alta dircc‘:cién.‘sc debe suspcndcrvln impl{n}tn’cién‘. E

« El control de calidad ‘es una disciplina que ‘co‘mkbyina cl cq_nocimir.;.mo con la accién.

e Lacomercializacién ¢s la cﬁlrada v sali&a del control de la calidad.

* Los métodos estadisticos son ¢l mejor modo de controlar ¢l proceso.
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2.6 SHIGEO SHINGO

Nacié cn Japén en 1909, Shigeco Shingo tal vez no cs tan conocido en Occidente como ishikawa y
Taguchi, aunque la incidencia de su trabajo, especialmente en Japén, ha sido ‘inmcnsa. Después de
graduarsc en Ingenieria Mccanica cn la Escucla Técnica Yamanahsi en 1930, se incorporé a la Fabrica
de Ferrocarriles Taipei, cn Taiwin, donde introdujo los métodos de gestiéon cientifica, los sistcmas
poka-yoke, quc consisten cn la creacidn de clementos que detecten los defectos de la produccién,
proponen ¢l concepte de inspeccidn en la fucnte para detectar a tiempo los ervores, al utilizar
dispositivos que cviten la aparicidon de defectos, obviando la necesidad de medicion. En general, los
sistemas poka-yokc comprenden dos fases: ¢l aspecto de deteccion y ¢l aspecto de regulacion. La
deteccion se pucde realizar de diferentes maneras: contacto material, interruptores de fin de carrera,
células fotocléctricas, interruptores sensibles a la presion, termostatos, cte. La regulacion se pucede
producir mediante una alarma(una luz intermitente, ¢l zumbido de una sirena), o asumicendo ¢l control

(prevencion, que para automidtica una miquina), o ambas cosas a la vez.

Shingo fue un firme defensor de la aplicacion del control cstadistico de procesos desde que tuvo sus
primeras nociones de €l. Gradualmente a medida que fue realizando mas proycctos con los sistcmas
poka-yoke, su entusiasmo por ¢l Control Estadisticos de Procesos se desvanecio. La mejora a partir de
los métodos estadisticos provino de la deteccion y medicion de los defectos y de una reaccion ante
cllos; sus mctodos cvitaron los defectos. Ademis, los métodos cstadisticos utilizan técnicas de
muestreo; sus métaodos poka-yoke permiticron rcalizar una inspeccion del 100% c hicicron que la

medicién fucra innecesaria.

En 1977, finalmente se liberd del hechizo de los métodos estadisticos cuando una factoria de la
Division de Lavadoras Automaticas de Matsushita llevaba ya 7 meses funcionando sin defecto alguno
en su linca de montaje de tuberias de desagiic en la que trabajaban 23 obreros que fabricaban 30.000
unidades al mes. Desde entonces, muchas mias compaiiias han estado durante meses sin sufrir defectos,

grucias a la utilizacion de los métodos de Control de Calidad Cero de Shingo.

Los sistemas poka-yoke han mejorado la eficacia de los procesos, evitando desperdicios y reduciendo
costos; Factores criticos para la medicién y megjora de cualquier organizacion., En 1969, micntras
trabajaba para Toyota. Shingo concibid un sistema conocido como Cambio de Troquel en Un Minuto o
SMED, cn ¢l acronimo inglés con que sc conoce cn la industria. Esta metodologia de mejora redujo de
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un modo similar los desperdicios. El prop6sito del SMED cs: minimizar la cantidad de tiecmpo que sc
gasta cuando sc rcalizan cambios dc utillaje, reducir los periodos de inactividad, aumentar la
flexibilidad de la produccion, evitar la necesidad de largos procesos de fabricacion y de grandes lotes.
Las existencias de materiales se pueden reducir espectacularmente y hay menos necesidad de mantener

grandes existencias de productos terminados para cubrir las interrupciones de produccion.

El proceso de direccién de una empresa s basa en acciones individuales y la* conjuncion dec estas
actividades de grupo dentro de las categorias de dircccidn cjecutiva. Para reducir defectos dentro de las
actividades de produccion, ¢l concepto mas importante ¢s reconocer que los mismos sc originan en el

proceso y que las inspecciones sélo pucden descubrir esos defectos.

Es nccesario incluir un poka-yoke durante la fase operativa que prevenga la ocurrencia de crrores.
Un sistema de chequeos sucesivos, asegura la calidad del producto en el origen y es miis clectiva para
lograr ccro defectos. Los sistemas del control de calidad total consisten en el involucramicnto de todo

el personal de la organizacion y cn la prevencion de errores a través de los circulos de calidad .

2.7 GENICHI TAGUCHI

El Dr. Genichi Taguchi nacié en Japdn cn 1924, graduandose en la Escucla Técnica de la Universidad
Kiryu, y mas tarde recibié ¢l Doctorado en la Universidad Kyushu en 1962, Trabajé en ¢l
Astronomical Department of the Navigation Institute del entonces Imperio Japonés; mds tarde trabajo
cn ¢l Ministerio de Salud Publica y en ¢l Institute of Statistical Mathematics. Sin embargo, su principal
ctapa profesional ha sido dentro de la Electrical Communication Laboratory (ECL) de la Nippon
Telephone and Telegraph Co. (1948-1961) cn donde sc enfocd a la mcjora de la productividad en la

investigacion y desarrollo.

Posterior a csto, es profesor para la Universidad Aoyama Gaukin de Tokio y consultor para empresas
tan importantics como Toyota Motors y Fuji Films. a sido miembro dec la Japan Association for Quality
Control, la Japan Association for Industrial Engincering, la Japan Association for Applied Statistics y

1a Central Japan Quality Control Association.

Entre sus publicaciones destacan Introduction to Quality Engincering. Systems of Experimental
Design, Robust Engincering y The Mahalanobis-Taguchi System. Ha recibido ¢! Premio Deming cn
cuatro ocasiones por sus aportaciones a la calidad. En 1989 le fue concedida 1a medalla con banda

purpura al avance tecnologico y cconomico por ¢l Emperador Akihito.
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La contribucion mas importante del Dr. Taguchi, ha sido la aplicacién dc la estadistica.y la ingenicrin
para la reduccidon de costos y mejora de la calidad en el disefio de productos y los procesos dec
fabricacion. En sus métodos emplean la experimentacién a pequeiia escala con la finalidad de reducir
la variacién y descubrir disciios robustos y baratos para la fabricacion cn scric. Las aplicacioncs mis
avanzadas de los Métodos Taguchi, permiten desarrollar tecnologia: flexible para cl disciio y
faubricaciéon de familias de productos de alta calidad, reducicndo:-los tiempos dc. investigacion,

desarrollo y entrega del disciio.

El pensamicento de Taguchi se basa en dos conceptos fundamentales:
e Productos atractivos al clicnte.

e Ofrecer mejores productos que la competencia: Los productos deben ser mejores que los de 1a

competencia cn cuanto a disciio y precio.

Esto conceptos se concretin en los siguientes puntos.
Funcidén de pérdida: La calidad sc debe definir en forma monetaria por mcdlo dc la func:on de pcrdlda
dondec a mayor variacién dc una especificacién con respecto al valor nomlnal mayor cs ln pérdida

monetaria transferida al consumidor.

Mgijory contjnua: lIa mecjora continua del proceso productivo y:la:reducci Ia,\‘arinbilidad son

indispensables para subsistir en la actualidad. ad L
La mecjora continua y la variabilidad: La mejora continua del proceso, csla lnumnmcmc rclac:onadn con
la reduccién de la variabilidad con respecto al valor objetivo. La” van‘ayb; dadApucdc,cuanuﬁcarsc cn

términos monetarios.
Disciio del producto: Se genera la calidad y se determina ¢l costo Fnal dcl producto.‘
ion del diseiio del producto.

Optimizacion del disefio del proceso

Optimiz:

Ademas., desarrollo una metodologia que denomino ingenicria de la calidad que divide en dentro linea

v fucra de linea.
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Ingenicria. de calidad. cn -linca: . son. actividades - de . ingenieria de calidad en . linea, el . drca  de
manufactura, ¢l control y la corrcccidon de  procesos, asi -como ¢l mantenimicnto ‘preventivo.

Ingenicria de calidad fuera de linea: se encarga de la optimizacién del diseiio de productos y procesos
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CAPITULOIIL.

NORMAS ISO 9000 UNA HERRAMIENTA PARA LOGRAR
LA CALIDAD.

Los sistemas de calidud basados en reglamentos y procedimientos estandarizados scgin normas
internacionales de aceptacion mundial representan, desde hace algunos afios, la mejor opeion para las
empresas de todos tipos  y tamafios que s¢ desenvuelven en  diferentes industrias, empresas
comprometidas a involucrar procedimicntos adecuados y eficientes que reflgjen un alto grado de
calidad y mcjora continua. A diferencia de muchos programas de mejora continua de la calidad, 1a
implantacion de estandares, como las normas 1SO 9000, no caducan, sino que s¢ renuevan en forma
dinamica logrando mantener niveles maximos de calidad en forma permancnte. La certificacion 1SO
9000, para una ecmpresa determinada, no significa la eliminacién total de fallas en sus procesos
internos, pcro ofrece métodos y procedimicntos eficazmente sistematizados para determinar las causas

de los problemas para después corregirlos y evitar que cstos se repitan nucvamente.

La certificacion de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bicnes y servicios a un mercado
determinado representa, en cualquicr circunstancia, un mejor posicionamicnto de caricter estratégico
con respecto al resto de competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamaiio de
estas organizaciones. La ventaja competitiva que la empresa alcanza, lucgo de la certificacion, sc

pucde resumir en la obtencion de:

e Cualidad de los productos y secrvicios, que deben cumplir y superar las necesidades y

cxpectativas del cliente.
e Costos. Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos.
e Flexibilidad. Reflegjado en menores ticmpos de entrega y mayor gama de productos.

Como consccuencia, se logra mantener satisfechos a los clientes y por supucsto un mgjor

pusicionamiento de mercado.
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La mcjor manera de Jograr una ventaja competitiva que permita una justa competencia cntre cmpresas
nativas de una regiéon y empresas representantes de grandes multinacionales, es ofrecer productos y
servicios lo suficientemente similares a los ofrecidos por éstas ultimas y a precios competitivos, de
mancra que los clientes consuman indiferentemente cualquicra de los productos; esto no sc logra a
menos que se adopte la atil herramienta llamada calidad; los procesos operativos, administrativos y
gerenciales beneficiaran enormemente la calidad si se aplica en todos los niveles jerirquicos de la
cmpresa. A partir de este punto, las preferencias del mercado se inclinarin hacia el producto o servicio

que contengan la mayor cantidad de valores agregados,

Las necesidades de los clientes deben scr identificadas y definidas, estas necesidades pucden cambiar
con’ ¢l tiempo, y son definidas en términos dec scguridad, utilidad, viabilidad, versatilidad,
compatibilidad con otros productos, confiabilidad, mantenimiento, bajo costo (incluyendo los costos
dc compra, costos de mantenimiento, y vida del producto), impacto ambicntal y otras caracteristicas

descadas

Tomando en cucnta cste enfoque, las cmpresas deberdn  satisfacer las necesidades del cliente y al
mismo tiempo rcalizar sus proccsos cn forma cficiente a un costo minimo sin verse tentadas a

disminuir la calidad de sus productos

‘Todas cstas ventajas sc han logrado experimentar al incorporar en empresas o instituciones procesos dec
certificacién de calidad basados en normas de reconocimicnto internacional y lograr concluirlos con
€éxito; proceso que debe involucrar, no sélo al departamento de control de calidad, sino quc a todos los
miembros de la empresa, especialmente a la alta gerencia y personal con poder de decisién, para
lograr un compromiso gencralizado con las pricticas de calidad y mcjoras de procesos en todos los

niveles jerdrquicos.
Normas Internacionales para Sistemas de Calidad

Todos los productos y servicios claborados, administrados, consumidos o utilizados por ¢l ser humano
deberdn ser adecuados para proporcionar un uso scguro cn cuanto a sus dimensiones, formas.
cantidades, elementos incorporados en su fabricacion y fenémenos fisicos utilizados para su adecuado

funcionamiento.

3

Zvolucion do tos Sistemas e Calidad

N




Existen instituciones internacionales que definen estos parimetros mediante norma-de acuerdo al

scctor en cl cual estos productos y scrvicios scran utilizados.

Una norma es por definiciéon un "documento cstablecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, quc provee, para ¢l uso comun y repetitivo, reglas, dircctrices o caracteristicas para

actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar cl nivel optimo de orden en un concepto dado

Las normas fucron creadas, cn un principio, como respuesta a la necesidad de documentar
procedimicntos eficaces de procesos tecnologicos, luego se comercializé para  utilizarlas en
procedimicentos administrativos; su desarrolldé sc generé a través del campo de la ingenicria. Las
teenologias desarrolladas por ¢l ser humano a lo largo de la historia fueron utilizadas, en un principio,
a niveles regionales; cuando éstas comcenzaron a ser exportadas de su lugar dc origen no lograban
compalibilidad con las tecnologias existentes en otros paises; por cso sc c¢rcaron organizaciones
nacionales, regionales y lucgo internacionales, formando una jerarquia bien dcfinida, cstas
organizaciones determinan las caracteristicas concretas que deben poscer los equipos para que pucdan

ser utilizados en cualquier parte del mundo asegurando su maximo desempeiio.

Iistos organismos internacionales emiten scries de normas que son revisadas periddicamente y sc
comprucban de acucrdo con tecnologias de produccion y medicién desarrolladas por el hombre para

ascgurar sus exactitudes.

Las normativas 1SO 9000 son revisadas cada cierto periodo prudencial; para cl caso, las normas
vigentes 2000. (seric de normas 1ISO 9000:2000) Esta revision incorpora entre sus reformas mas
signilicativas lincamicntos de procesos de mancjo de informacién, procesos y administraciéon de bascs

de datos en sistemas informiiticos.

3.1 Historia de las Norma ISO.

Las organizaciones encargadas de crear normas para la industria tienen su origen en la antigua Gran
Bretafa, El "Comité de Normas de Ingenicria® establecido en 1901 fuc el primer organismo que emitié
reglamentos  definidos para que se desarrollaran  procesos de  ingenierin en las industrias
manufactureras. Lucgo se Ic cambid ¢l nombre en 1918 por "Asociacion Britinica de Normas de

lngunv.r a”, orgunismo que recibié la Célula Real cn 1929; luego, en 1931 adopté su nombre actual;
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“Instituto Britdinico de Normas" con el objcto de reflejar su expansidon fuera de los dominios de la
ingenicria. En la actualidad, el Instituto Britanico de Normas ¢jccuta varias actividades y sin lugar a
dudas, la parte central de estas sigue siendo la creacién y actualizacién de normas, lo que hace a través
de un proccso de consuita con grandes y reconocidas empresas del ramo que utilizarian la norma. La
mayoria de las normas; incluyendo la seric de normas 1SO 9000, sc modclaron sobrc la norma
britanica BS 5750 cmitida por cl Instituto Britdnico de Normas. Es por eso que cl hecho de que cada
una dec las normas poscan numeros claves de cquivalencia similares no sea una coincidencia. La seric

de normas BS 5750 fuc la pioncra de las normas de sistemas de calidad a nivel internacional

A pcsar que la creacién de la scrie de normas 1SO 9000 sc¢ baso tomando como punto de referencia las
normas BS 5750, cl objctivo principal de la norma es utilizar parametros generales comunes en la

mayoria de los paiscs en la cual cs implantada.

ISO es una organizacién internacional en la cual se encucntran representados hoy: en dia alrededor de
noventa paises de todos los continentes a través de organismos destacados para este’ objetivo. Sus
normas son ¢l rcsultado de conscnsos logrados por todos los representantes integrantes quicnes
defienden los intereses de los sectores industriales de cada uno de sus paises al crcar o modificar las

normas y politicas de [SO.

En cuanto a la norma 1SO 9000, ésta es intencionalmente vaga, de modo que pueda ajustarse a casi
cualquicr operacion empresarial. Se disciié de manera que sca posible satisfacer los requerimientos

basicos dc una operacién sana para empresas de cualquier tipo y tamaiio.

Contrario a la creencia general de que las normas SO 9000 son rigidas ¢ inflexibles, en realidad la
scric permite una considerable flexibilidad. Se pretende que estas normas internacionales sc adopten en
su forma actual, pero a veces scera necesario adaptarlas ya sea agregando o climinando componcntes o
requerimientos del sistema de calidad en ciertas circunstancias contractuales espcecificas (ISO 9000—
I)La norma no pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad; . de hecho, cs
reconocida en la norma la variedad que sc disefia para ajustarse a las cambiantes necesidades de cada

industria.

La Organizacion Internacional para la Normalizacion creada en 1946, cs cl organismo encargado de
promover ¢l desarrollo de normas internacionales de fabricacién, comercio y comunicacién para todas
las ramas industriales a excepeion de la cléctrica y la electranica.
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Tienc sus origencs cn la Federacidn Internacional. de. Asociaciones Nacionales de Normalizacién
(1926-1939. Dec 1943 a 1946, ¢!l Comité Coordinador de las naciones Unidas para la Normalizacién
(UNSCC) actué como organizacién interina. En octubre de 1946, en Londres, se acordé por
representantes de veinticinco paises ¢l nombre de Organizaciéon Internacional para la Normalizacién.
La organizacion conocida como I1SO (International. Organization - for Standarization), celebré su
primera reunion cn junio de 1947 en Zurich, Alemania, su sede s¢ encuentra ubicada en Ginebra,
Suiza. Su finalidad principal es la de promover ¢! desarrollo de estindares internacionales y
actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los cstatutos para facilitar el intercambio de

bicnes y servicios en todo el mundo.

En 1959, ¢l Departamento de la Defensa de los Estados Unidos cstablecié un Programa de
Administracion de la Calidad que llamé MIL-Q-9858. Cuatro aiios mas tarde se revisd y nacio MIL—
Q-9858A. En 1986 la Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (OTAN) priacticamentc adaptd la
norma MIL-Q-9858A para claborar la primera Publicacién del Ascguramicnto de la Calidad Aliada
(Quality Assurance Publication 1 (AQAP-1). En 1970, ¢l Ministerio de la Defensa Britinico adopté la
norma  AQAP-1 c¢n su Programa de Adniinistraciéon de  Estandarizacion para la  Defensa
DEF/STAN 05-8. Con esa base, ¢l Instituto Britinico de Estandarizacién (British Standard Institute,
BSI) desarrolld en 1979 ¢l primer sistema para la administracién de la cstandarizaciéon comercial
conocido como BS 5750. Con cste antccedente, ISO cred en 1987 la serie de estandarizacion SO 9000
adoptando la mayor parne de los clementos de la norma britinica BS 5750. Ese mismo aiio la norma
fuc adoptada cn los Estados Unidos como la seric ANSI/ASQC-Q90 (American Socicty for Quality

Control); y la norma BS 5750 fue revisada con ¢l objctivo de hacerla idéntica a la norma 1SO 9000.

Dc acuerdo con los procedimicntos de ISO, todos los cstindares 1SO, incluyendo las normas ISO
9000. debian de ser revisadas por lo menos cada cinco afios. La revision de las normas originales ISO
9000 y sus componentes: 1SO 9000, 9001, 9002, 9003 y 9004 publicadas en 1987 fuc programada para
1992/1993, fecha en la que se cred el "Vocabulario de la Calidad” (estandar 1SO 8402), el cual
contiene terminologia relevante y definiciones. Desde ese cntonces se han modificadoe las normas 1SO
9000 y la norma ISO 9004, ademis sc agregd la seriec de normas 1SO 10000 (ISO 1011-1, 1011-2 y

1011-3. Criterios para auditoria y administracion de programas de auditorias).

Tanto en Gran Bretaia como en toda Europa se implantd la norma con gran rapidez debido a que
algunos organismos poco escrupulosos exigian a lus empresas que se registraban que sus provecdores
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debian certificarse también, hecho que obligd a cada uno dec los provecdores de ecmpresas certificadas
scguir ¢l procedimiento. El requisito de certificacion, para ¢l caso de los proveedores, que impusicron
los organismos certificadores no era neccesario, pero representd ingresos de 80 millones de libras

anuales (140 millones de US délares) en concepto de honorarios para los organismos certificadores.

La norma ISO 9000 sc comenzd a implantar en Estados Unidos desde 1990 debido a un efecto en
cascada generado, en gran parte, por la publicidad y los medios de comunicacion, los cuales definieron
a la norma ISO 9000 como "El Pasaporte a Europa” que garantizaba competitividad global y quc
ademas, la empresa que no se certificara se veria incapaz de comercializar con paises curopeos. Desde
1993, el tecma del pasaporte a Europa dejé de mencionarse, hoy en dia los anunciantes simplemente
cenumeran los programas de cursos tales como: 1SO 9000 y las Buenas Pricticas de Manufactura, 1SO
9000 y la Administracion de la Calidad Total, Cémo Aplicar la Reingenieria a través de la 1SO 9000,

cntre otros.

ISO sc encuentra integrada por organizaciones representantes de cada  pais, solamente una
organizacion por pais puede ser micmbro. La totalidad de miembros sc encuentran divididas en tres

catcgorias: Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros Correspondientes y los Miembros Suscritos.

En actualidad a nivel mundial las normas 1SO 9000 y 1SO 14000 son requcridas, debido a quc
garantizan la calidad de un producto mediante la implementaciéon de controles exhaustivos,
ascgurandose de que todos los procesos que han intervenido en su fabricacién operan dentro de las
caracteristicas previstas. La normalizacién es cl punto de partida en la estrategia de'la calidad, asi

como para la posterior certificacion de la empresa.

Estas normas fucron cscritas con ¢l espiritu de que la calidad de un producto no nace de controles
cficientes, si no de un proceso productivo y de soportes que operan adecuadamente. De esta forma cs
una normia que s¢ aplica a la empresa y no a los productos de esta. Su implementacion asegura al
cliente que la calidad del producto que €l esta comprando se mantendra cn el tiempo. En la medida que
existun empresas que no hayan sido certificadas constituye la norma una diferenciacion en el mercado.
Las normas 1SO se desarrollaron basicamente en tres ctapas:

e Identificacion de la necesidad de una norma internacional y definiciéon de su alcance

= Consenso en las especificaciones de la norma internacional
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= Aprobacién del borrador de norma internacional
Dcbido al avancc tecnolégico, al desarrollo de nuevos materiales. y métodos, asi como nucvos
requerimicntos de calidad y seguridad se hace necesaria una revision periddica de la mayoria de las

normas intermacionales no mayor de cinco afos.

Los dos documentos llamados SO 9000-1 ¢ 1SO 9000-4 (ISO 9000 y 9004, formalmente) son los
documentos guia y se deben emiplecar como referencia y no se pretende que scan normas cxigibles ni
deben consultarse o interpretarse como tales. Con' respecto al documento SO 9000-1, su objetivo
principal es ayudar a decidir cual de las tres normas 1SO 9001, 9002 o 9003 sc adaptarda mejor a las
neceesidades especificas de una empresa. El nicleo de las series de 1a 1SO 9000 a la ISO 9004 consiste
en tres normas anidadas jerirquicamente asi: 9001, 9002 y 9003. Esto significa que el alcance de Ia

norma ISO 9001 ¢s mayor que el de ISO 9002, 1a que a su vez es mayor que el de 1SO 9003.

Especificamente, para la revision de las normas de 1994 la familia de normas 1SO 9000 sc¢ estructura

de la siguicnte manera:

A partir de aqui, el énfasis se localizard principalmente en las normativas 1SO 9001, 1SO 9002 ¢ ISO
9003, ya que el resto de normas sc reficren a los lincamicntos que se deben conservar al momento de
rcalizar la plancacién y ¢l proceso de consccucion de la certificacidon mas que todo cn cl control de la

calidad y ¢l proceso de auditoria.

Varios de ¢stos puntos son desarrollados dentro de los lincamientos intermos de cada una de las normas
de certificacion. Permite tener todo el proceso documentado, con ¢l fin de que las actividades scan
plancadas, ordenadas, controladas y verificadas. Asi, los cmpleados conocen sus deberes, la
administracion manticne el control y sc lleva un compendio con datos histéricos que evaliien los

procedimicntos.

ISO 9001 Sistemas de la calidad — Modclo para cl ascguramiento de la calidad en ¢l diseilo, cl
desarrollo. 1a produccion, la instalacion y el servicio posventa. Esta norma determina los requisitos que
sc plantean cuando cs necesario demostrar la capacidad de un proveedor al asumir toda la
responsabilidad, desde el disefto hasta ¢l servicio posventa, de tal modo que sc prevenga del suministro

cn todas las etapas de produceién no conformes.
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1SO 9002 Sistcmas de la calidad — Modclo para ¢l ascguramicnto de la calidad en la produccion, la
instalacion y el servicio posventa. Esta norma determina los requisitos que sc plantcan cuando cs
necesario demostrar la capacidad de un proveedor al asumir toda la responsabilidad a partir de un
disciio cstablecido hasta el servicio posventa, de tal forma que se prevenga ¢l suministro de la

produccion de productos no conformes.

I1SO 9003 Sistemas de la calidad — Modelo para ¢l ascguramicento de la calidad en la inspeccidon y en
los ensayos finales. Esta norma determina los requisitos que se plantcan cuando es nccesario demostrar
la capacidad de un proveedor para detectar y controlar el tratamiento de cualquicr no-conformidad de

un producto, fundamentalmentce cn las ctapas de inspeccion y ensayos finales.

Micntras que la norma ISO 9001 cuenta con veinte clementos que conforman cl sistema de la calidad,
cl modclo segin la norma ISO 9002 soélo cuenta con diccinueve elementos , y la norma 1SO 9003
conticne solamente dicciséis clementos que se componen por clementos requeridos y otros

parcialmente requeridos con respecto a los clementos de las normas 1SO 9001,

3.2 Surgimicnto de los Sistemas de Calidad.

El Ascguramicnto dc la Calidad nacié como una cvolucién natural del Control de Calidad, que
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de defectos. Para cllo, se hizo nccesario
crear sistemas de calidad que incorporasen la prevencién como forma de vida y que, en todo caso,
sirvieran para anticipar los errorcs antes de que estos sc produjeran. Un Sistema de Calidad se centra
cn garantizar quec lo que ofrece una organizacion cumple con las especificaciones cstablecidas

previamente por la empresa y el cliente, ascgurando una calidad continua a lo largo del tiempo.

Con el fin de estandarizar los Sistemas dec Calidad de distintas empresas y scctores, y con algunos
antecedentes en los sectores nuclear, militar y automotriz, en 1987 sc publican las Normas ISO 9000,
un conjunto de normas cditadas y revisadas periédicamente por la Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO) sobre el Ascguramicento de la Calidad de los procesos. De este modo, se
consolida a nivel internacional ¢l marco normativo de la gestion y control de 1a calidad.

Estas normas aportan las reglas bisicas para desarrollar un Sistema de Calidad siendo totalmenite

independientes de la finalidad de la empresa o del producto o servicio que ésta proporcione. Son
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acceptadas en todo ¢l mundo como un lenguaje comiin que garantiza la calidad (continua) dec todo lo
que ofrece una organizacién.

En los altimos aflos sc¢ esti poniendo en evidencia que no basta con mgjoras que sc reduzcan, a través
del concepto'de ‘Ascguramiento de la Calidad, al contro! de los procesos bdsicamente, sino que cl
concepto de la Calidad sigue evolucionando, hasta llegar hoy cn dia a la llamada Gestién de la Calidad
Total. Dentro de este marco, la Norma 1SO 9000 cs la base en la que sc asientan’ los nucvos Sistemas
de Gestion de la Calidad.

Necesariamente para lograr ¢l Desarrollo Organizacional en las empresas se debe suscitar un cambio
substancial en la estructura completa; la normativa ISO 9000 cs una buena herramicnta para lograr esc
cambio. ya que al requerir registros minuciosos de todas las actividades operativas y administrativas,
propiciando la comunicacion entre departamentos, y la colaboracién proactiva de grupos de trabajo de
diferentes secciones de la compaiiia

Dentro de las técnicas utilizadas por ¢l Desarrollo Organizacional para llevar a cabo el cambio sc’
cncucntra la utilizada por la certificacion de normativas de estandarizacién: “La‘Consultoria del

Proceso”.

El propdsito dc la Consultoria del Proceso es que un consultor externo ayud(; alvclicntc. por lo gencral

a un administrador a percibir, entender y actuar sobre las situaciones del pro

SO COI"I las quc (lcnc quc

tratar. Estas pueden incluir el flujo de trabajo, las relaciones mformalcs entre los: mlcmbros dc la

unidad y los canales formales de comunicacion.

Un consultor del proceso no necesita ser experto en la solucién del’ problemaespecifico que ha
identificado. La habilidad del consultor csti en el diagndstico y el dcsanol!p,dc" una relacién de ayuda,

este i

struye al cliente sobre la forma de obtener ¢l mayor provecho del nuevo recurso que:identifica el

CexXperto.

L.as cinco reglas esenciales para obtener la certificacién:

1. El Sistema de Calidad debe estar de acuerdo con ¢l modelo 1SO 9000
seleccionado.
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2. El Sistema de Calidad debe estar documentado apropiadan{cnlc.

3. El Sistema de Calidad debe cumpllrsc en las acnvxdadcs dmrms dc
acucrdo a la documentacion.

4. Los Registros de Calidad deben’ dcmostrar quc cl Slslcma dc Calidad
cs cfectivo.

5. El Sistema de Calidad debe ser auditado pcriédicamcnlc para ascgurar
su conformidad con los requerimicntos explicitos

Secgiin los reglamentos, cada uno de los veinte parrafos sc subdivide a su ver en otras tarcas especificas
que, para ¢l caso de la norma 1SO 9002 ¢ ISO 9003, algunas sc cumplen parcialmente y otras no son

necesarias. El desarrollo de cada una de csas tarcas se describe a continuacion.

1 Responsabiidad de la direccidn Completo
2 Sistema de la caldad Complete
3 Rewsidn del contrato Completo
4 _Control de ditefio Complets
S Control de los documentos y de los datos Completo
6 Compras Completo
7_Control de los productos swunustrados por log clentes Completo
8 Idennficacidn v rastreabibdad de los productos Completo
9 Control de los procesos. Completo
0 _Inspeccidn y ensayos Completo
Control de los cquipes de mspecaidn, medicidn y ensayo Completo

12 Estado demnspeccidn y ensayo, Completo
Control det los productos no tonformes Completo
4._Acciones correctivas y preventivas Completo
15 Mampulacidn, almacenanuento, embalaje, preservacién y Completo
6 Control de los nesgos de 1a cahdad Completo
7_Audstorias nternas de la cahdad Completo
18 _Adiestramuento Completo
Servicios posventa Completo
Técrmcas estadisticas Completo
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requentmients

esponsabiidad de la direccién Parc:al
2 Sistema de la calidad Parcial
ewisidén_del contrato Completo
5 Control de los documentos y de los datos Completo
7_Contyol de los productos sununistrados por los chentes Completo
8 Identficacidn y rasteabidad de los productos Parcial
10 _Inspeccidn y ensayos Parcial
11" Control de 165 equipos de mspeccidn, medicidn y ensayo Completo
12 Ustado de nspeccidn y ensayo Completo
3 Control de los productos no conformes Parcial
4_Acciones correctivas ¥ preventivas Parcial
15 Manpulacién, alm . embalaje. preservacion y, Completo
6 Control de los nesgos de la calidad parcial
7 _Auditorias internas de la calidad arcial
8 Adestranuento arcial
20 Técmcas estadistcas ascial
a - h o de lo ‘ ntos d 00
1 Responsabiidad de la direcedn Completo
Sistema de la cabdad Completo
Rewisidn del contrato Completo
5 _Control de los documentos y de los datos Completo
& Compras Completo
7 _Control de los productos sumumstrados por los chentes Completo
8_Identficacién y rastreabibdad de los productos Completo
9 Control de los procesos Completo
O _Inspeceidn y ensayos Completo
Control de los equpos de ispeccidn. medicién v ensayo Completo
12 Estado de mspcccidn y ensayo Completo
Control de los productos no conformes Completo
14 Acciones correctivas y preventivas Completo
S_Mampulacién. almacenamiento, embalaje, preservacidn y Completo
6 Control de los nesgos de la cabdad Completo
17 Audzorias intemnas de la cahdad Completo
18 _Adiestramento Completo
9 Sennicios posventa Completo
0 Técnicas cstadistcas Completo
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3.3 Elementos del Sistema de Calidad.
3.3.1 Responsabilidad de 1a Direccién

La’ direccién debera definir .y dbc}umcnlari su politfcu vy objetivos - de calidad’ para ascgurar cl
nos ‘de ISO 9000.: Asi también, s tarca de la
dircccion percibir que esta politica sc cmicndc‘c'implan‘ta én' toda la orgnniiacién,

compromiso con la calidad y con los requerimicntos mini

con ¢l {in de conscguir los siguicntes objctivos‘gcnpr:;lc

e Satisfucer las necesidades del Cliente en’lo relativo n“hpulud para cl uso, prestaciones,
scguridad y fiabilidad del producto. s :

e Cumplir con los requisitos especificos del Clicnte'y. ﬁvomialivas legales.

= Prevenir las fallus antes de que ocurran,
e Reducir los costos totales de calidad.

e Mgcjorar las rclaciones con Clientes y Proveedores.

Mediante la aplicacion de la Politica de Calidad a todas las drcas de la compaitia se logrard un maximo
de calidad en los productos. Todo el personal de la organizacién procurara desarrollar una mentalidad
de constante mejora en su pucsto de trabajo, detectando no solo los fallos que ‘se produzcan y sus

causas, sino reconociendo a tiempo fallos potenciales y su  climinaciéon consecuente.

Para cumplir estos objctivos, la Direccidn debe ser consciente de que ademds de proporcionar los
medios materiales y humanos adccuados, ¢l personal debera entender y - aplicar las dircetrices que
emanan de los documentos que integran ¢l Sistema de Calidad. Para conscguirlo, apoyara y alentara

un programa dc formacién dirigido a todas lIas drcas y personas de la  organizacién.

Il Sistema de Calidad esta definido en cste Manual de Calidad, con el que se pretende definir,
sistematizar y controlar todas las fases o actividades relacionadas con la calidad de los productos. El
Veontaoion de los Sistemas de Calidad 32
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Manual ¢s mandatario para todo ¢l personal de la compaiiia en aquellas actividades que le apliquen.

Anualmente la Dircceién General establccera un pro;,ramd ‘de objetivos de Calidad, que se¢ distribuira a

todo ¢l personal de'la empresa, y cuya cvaluacnén se rcahmra conJunlnmcnlc con los responsables de

los departamentos.

La direccion deberd mantencr. una vcriﬁ;:;u‘:iénr interna_para ¢l propodsito primario de realizar una
auditoria interna, El personal de la auditoria debera contar con la capacitacion apropiada para las
actividades de verificacidn. Se pedira a los auditores internos verificar que la operacion se ajusta al
plan de calidad asi como a la totalidad de los clementos de 1SO 9000. Es nccesario realizar cstas

auditorias de mancra regular, al menos una vez al ailo, para ascgurar ¢l cumplimiento regular.
Represemantes de la Dircecion

Es nccesario designar a un representante de la alta direccion para asegurar que sc cstablecen y
mantienen los requerimientos de 1SO 9000, Las personas que se designan como responsables de la
calidad pueden desempeiiar miltiples funciones dentro de la organizacion; por lo tanto no ¢s nccesario

que poscan un titulo de funcién que se relacione de manera estrecha con la calidad.

Revision de la Alta Direccién

La dircccion de la organizacion debe revisar en forma regular los resultados del sistema de calidad
para determinar que se realiza el trabajo que se pretende. Esta revision debera basarse en mediciones
que incluyan los datos de la auditoria y la retroalimentacion de los clientes, y asi como datos de mejora

continua de la calidad que indican la cficacia global del sistema, esta revision deberid ser documentada.

3.3.2 Sistema de calidad
La intencién de cste elemento es asegurar que se define, documenta y mantiene el sistema de calidad
de mancera que ¢l resultado sea la satisfaccidon de las expectativas de los clientes. Esto significa que es
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necesario tener un manual que incorpore la norma ISO 9000 y asi mismo haga referencia a los

procedimicentos que se cmplean para cumplir con la norma.
Procedimicntos del Sistema de Calidad

Es necesario preparar procedimicntos documentados y controlados que satisfagan los requerimientos
de ISO 9000. Por cgjemplo, si se dice a los clientes que se cumple con' las buenas practicas de

manufactura, entonces los procedimientos del manual deberin reflejarlo.
Plancacion de la Calidad

Un clemento indispensable es el establecimicnto de un plan documentado dc calidad porque a este se
le pucde hacer los cambios que deseen y en la mayoria de los casos todo lo que cn realidad se necesita
¢s hacer referencia a los procedimicntos con que se cuenta. Asi mismo, se podria definir ¢l plan de
calidad por medio de un diagrama de flujo con descripeiones de su relacién. Este diagrama deberid
hacer referencia al origen de los plancs de calidad, donde se establecen los controles internos del
proceso, se¢ define el equipo de inspeccion, se determinan los recursos de produccion y capacitacion, el
desarrollo de 1a revision del diseiio y de los procedimientos de prucba, quicn cstablece las técnicas de
control dec calidad, los puntos de inspeccion, las mediciones que se requieren para la capacidad del

proceso, prucbas y verificacién.

El plan nccesita cstablecer también quicn serd responsable de aclarar las normas de aceptacion, y asi

como la generacion de los nuevos registros, su contenido. y la forma en que se mantienen actualizados.

Alcance: Aplicaa todos los productés fabricados porla Compaiiia y a todos los departamentos de Ia

cmpresa.

3.3.3 Revision del Contrato

La organizacion debera contar con un método sistemiitico y gencralizado para asegurar que sc entiende
y quc cs posible satisfacer las nccesidades de los clientes, Si las cspecificaciones dificren de los

requerimicnios de los clientes. debe existir un método ordenado de conciliacién. Asi como, si cs
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aplicable, se'debe contar con alguna manecra de asegurar que sc cuenta con la capacidad adecuada para
satisfacer lus necesidades combinndas de todos los clientes. La norma . 1SO 9000 también sugicre
mantener la comunicacién con el cllcnlc durantc la vlda dcl periodo’ dcl conlralo. si es apropiado

hacerlo.
Revision

La norma ¢xige revisar los pedidos de los clientes antes de aceptarlos. Para quc el ‘proccqo se considere
cficaz, primero es necesario asegurar quec s¢ comprcndc a plcnnud Io quc, sc sollcna La norma dicta

que cs preferible un pedido por escrito.

Madificacion A Contratos

A veces, ¢l cliente modificara el pedido o,:peor-ain, quizi-no sea posible cumplir ¢l compromiso

original. Es preciso contar con un sistema documentado que define como se¢ comunicaran y cjecutaran

los cambios al cliente y a la propia organizacion interna,
Registros . Y S A

Independicntemente de la revision dc un, pcnodo de. cllv.nlc por panc dc una pcrsona autorizada, cs

preciso mantener un registro dcl pcdldo Yy dc su rcvxsnon.

Control de discito

Esta seccion exige manténer un proccso documcnlado para cl dl;cl"IO del produclo quc gencre las

caracteristicas de desempeiio 'que sc promctcn a Ios clicntes. Es preciso - tener proccdimicntos
documentados que sc aseguren quc los dlscﬁos de'los productos cumplen con los n.qucnm:cntos de los

clientes. S

Alcance: Se aplica a todos los Pedidos dc Clientes enviados a la Compaiiia,

oo de jos Sistemias Jde Calidad




3.3.4 Planeacién dc Diseiio y Desarrollo

Este plan dc diseiio debera definir la forma en que se efectuarin los procesos. Abarcard todos los
niveles de personal que participen, las comunicaciones y. rutas ‘dc procesos. El proceso de disefio

deberad pasar por revisiones regulares y documentadas por parte del personal aprobado.

Decberan identificarse, comunicarse y revisarse con regularidad todas las interfaces cntre cl disciio y las
demds organizaciones necesarias para crear un producto. Por. cjemplo, las caracteristicas de
mercadoteenia, ventas, produccidn, legalizacién y scguridad . 'del producto. Asi también debera

definirse la informacion de otros procesos para cl diseiio.
Aportes al Diseiio

Sc deberd tener un sistema definido que asegure que cl grupo dc dlscno recibe todos los requerimicntos

apropiados. Esto incluye a todos los rcqucnmu:nlos cxlgldos por ‘el chcmc. Sc dcbcra mantencr.un

listado de las espccificacionces de las camclcr:sucas cspcc:l’cas dcl produclo. El grupo d(., disefic deberd

comunicar, detallar y resolver de mancra activa las mconsnstcncxas en loq nqucrlmlcntos del produclo.

Rendimiento del Disciio

Serd nccesario efectuar revisiones de discfio en las ctapas definidas de desarrollo de producto. Scra
necesario definir ¢l elemento que interviene en cada.ctapa ¥ quien debera: panicipar ‘en: una—clnpa

especifica. Esto significa que en algiin momento’ durante cl_disciio’ sc dcbcm conv car_a; lodo el

personal involucrado para que aprucben ¢l diseiio. Su aceptacion debera rcglstmrsc y: manlcncrsc.

Resultados del Disciio

Los resultados del proceso del diseiio incluirin los dibujos documentados, rcqucnmlcnlos dc prucba bY%
de tolerancias, especificaciones de matceriales, instrucciones apropiadas de’ cnsamblc Y mctodologms
para las prucbas. Los resultados del diseiio sc documentan :y ‘se cxprcsamn ‘en’ funcnon de. sus
requerimientos, cialculos y andlisis.

Verificacion del Disefio

Se realizara una verificacion formal y documentada del disefio del producto a fin de asegurar que se

satisfacen todos los criterios definidos. Esta verificacion. de diseiio deberd incluir las pruebas de
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calificacién y comparacién con un discilo. similar o cualquicr otro cilculo que permita asegurar el
cumplimicnto de los requerimientos de informacién. Estas medidas de verificacion se registraran y
mantendrén junto con la aceptacién de 1a verificacion del disefio.

Validacién del Discio

Es nccesario ascgurar que ¢l producto final cumpla 'con los lincamicntos dcl disciio, cstos deberan ser

iguales a los requerimicntos del cliente.
Cambios del Diseilo

Sc¢ deberd documentar ¢l proceso de hacer cambios al discfio. La rutina deberd cumplir en esencia con

los mismos criterios que para un nucvo disciio con todas las firmas de autorizacién.
Control de documentos y datos

Todos los documentos referentes a la norma ISO 9000 deberdan quedar sujctos a algin tipo de control
formal de documentacion, con procedimicntos que definan la implantacion, revisién, actualizacion,
autorizacidon y ecliminacién cen caso de obsolescencia. Esto incluye los documentos cxternos de
referencia que sc emplean en drcas como disefio y prucbas. Tales documentos deben ser ficiles de

obtener y consultar,

3.3.5 Aprobacién y Emisién de Documentos y Datos

Todos los documentos y datos requeriran de la aprobacién de una persona autorizada. Esto significa
que ¢s necesario autorizar de manera formal a tales personas y que cstas deberin ser capaces de
evaluar la validez del documento. Entonces se contard con un listado macstro de los documentos que
sc emplean y un procedimiento de control de documentacién que identifique todos los procedimientos.
Estc listado o procedimicnto es necesario para ascegurar que se emplean sélo los documentos actuales
de revision y que se climinan los obsolctos. Los documentos actuales deberan estar disponibles para su
uso y si por alguna razén es necesario que también cstén disponibles los documentos obsolctos

deberin ser identificados en forma adecuada.

Cambios en los Documentos

Lo
~i
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Cualquicra que sca ¢l cambio a la documentacion csta requerira de la misma revision y autorizacion
que ¢l establecimiento del documento original. En la medida de lo posible en la nucva emision debera
incluirse una revisién del cambio del’ documento. Sc recomienda que los cambios a documentos

anteriores sc anoten para ayudas a quicnes trabajan con ese documento.

Es ncecesario llevar a cavo las operaciones de compra de forma sistematica que asc;,urc quc se Obllcncn

los matcriales apropiados para los requerimientos especificos de la organlzacuon. “

Evaluacién de Subcontratistas

calidad dc los matcriales que se reciben.
Alcance: Sc aplica a los siguientes documentos:
e Manual de Calidad

e Procedimicntos Técnicos

= Instrucciones, Especificaciones y Planos

e Lista de Provecdores Acéptucios

e Lista dc Equipos de Medicion.

3.3.6 Datos de Compras

Sc debera describir por completo z,l matcrlal a. compmr mcluycndo la identificacién especifica de
componcntes. Asi mismo se cscrlblmn los: rcquenmlcmos del proceso, instrucciones de inspeccion,
marcas especiales y cualquicr otra informacioén relevante para la aceptaciéon del material. Antes del

envio de la requisicion de compras al proveedor ¢s necesario que una persona con capacitacion
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apropiada lo revise para asegurar su  factibilidad. Esta persona .podria scr quien solicite el

requerimiento.
Verificacion del Producto Comprado

El comprador sc reserva el derecho de cfectuar una inspeccion del producto en las instalaciones del
provcedor o cn sus propias instalaciones, en cualquier caso la inspeccién de ubicacion no libera al
provecdor de'la ‘responsabilidad de inspeccionar y cumplir con la totalidad de 'su propia politica de
calidad. Si este desca realizar una inspeccién en las instalaciones del proveedor no significa que

renuncie al derecho de rechazar el material en otro momento posterior.

3.3.7 Control de Productos proporcionados por el Cliente

Sc deberan establecer procedimientos para la inspeccion, almacenamiento, mancjo y mantenimiento de
los materiales que cl cliente proporciona para su eventual incorporacion al producto que se le vendera.

En caso que este material Hegara a ser initil debera separarse, identificarse ¢ informarle al cliente.

3.3.8 Identificacion y Rastreabilidad del Producto

Sc deberin mantener procedimicntos para la identificacion y documentacion apropiadas de los
materiales y su desplazamiento a través de los procesos de produccion, instalacion y entrega, a fin de
asegurar que satisfacen los requerimientos del cliente. Dependiendo de cstos, tal vez sca necesario

mangjar la identificacion de lotes de produceién o rastreabilidad de componentes.

Alcance: Aplica a las materias primas criticas, producto en proceso y producto final.

3.3.9 Control de Procesos

El control de procesos se refiere al proceso global de producir un articulo y ¢l método por ¢l cual se
controla y asegura que sc siguen los procesos, sin limitarse dnicamente al control estadistico de

procecsos. Se deberd proporcionar un ambicnte controlado de trabajo que ascgurc que la calidad
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adecuada del producto y quc cumpla con los requerimientos de documentacién y registro de 1SO 9000.
Esto exige que sc proporcioncn instrucciones cscritas adecuadas y controladas o muestras
representativas  que ascguren normas apropiadas de cnsamble y mano dec obra. El cquipo y
herramientas que utilicen los emplcados deberian contar con las instrucciones de operacidén y planes de

mantenimiento apropiados.
Inspcccion y prucbas

Estc clemento abuarca las prucbas de los materiales que se desplazan por los procesos, asi como la
inspeccidn final del producto. Las operaciones de prucba deberiin realizarse de acucrdo con los
procedimientos documentados y apoyarse con registros que indiquen ¢l estado del material y la

condicidn satisfactoria de todos los requerimicntos antes del lanzamiento del producto.

Alcance: Aplica al proceso de fabricacion de nuestros productos, desde que sc inicia la transformacién

de las materias primas hasta la obtencién del Producto Final.

3.3.10 Inspeccién y Prucbas de Recepceién

Ningtn material debera incorporarse al producto sin verificar que este s¢ ajusta a las cSpéciﬁcacioncs
dcl producto. Las inspccciones parciales son vilidas en la medida_cn que:sc. a_yusxa a Ios plancs de
inspeccidn. Si debido a una emergencia, el matcrial que se recibe se cmplca sin vcrll'cacmn. requerird .
una autorizacién documentada completa y un scguimicnto. Todos . los materiales vcn(‘cados

previamente sec mantendrin cn un area separada de acuerdo con un proceso documcntado.

Alcance: Aplica a las Materias Primas Criticas, Productos en Proceso y Producto Final.

3.3.11 Inspecciéon y Pruebas en Proceso

Se debera documentar los procedimicntos de inspeccidn en proceso y los puntos de prueba. El nivel de
inspcccion en proceso se determina por las operaciones mismas, Si se requicre inspeccion en proceso,
serid preciso proporcionar puntos de retencién para ¢l material fucra de cumplimicento. La norma 1SO
Y000 fomenta cl uso de la inspeccion en proceso como método para reducir al minimo de los defectos
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y de ser posible, que las inspecciones en proceso funcionen como parte de la inspeccién y prucbas

finales.
Prucba ¢ inspeccién final

La norma cxige realizar una inspeccién y una prucba completa del producto final. La inspeccién y
prucba final deberan verificar que los datos estén conforings con-las: especificaciones del producto
seglin las define ¢l plan de calidad. También sc exige retener el producto y posponer cl envio de este
hasta haber concluido todas las inspecciones 'y verificar que ¢l producto cumple con todas las

especificaciones. El registro de inspeccién deberd indicar quicn autorizé el envio del producto.

Inspeccion Y Registro De Prucbas

Sc deberin mantencer los registros para demostrar que’ el ‘producto cumple con'los requerimicntos de

prucba y que todos fucron rcalizados de acuerdo con ¢l plan de calidad:

Alcance: Aplica a las Materias Primas Criticas, Producto cn Proccso y Producto Final

3.3.12 Control de inspeccién, medicién y cquipo de prucbas

Es preciso asegurar el mantenimiento, revision y control de todos los equipo de prucba, calibracion y
cualquier otro, incluyendo moldes, accesorios, plantillas, patones y programas de computacién, segin
lo define el plan de calidad. Este equipo debera ser capaz de realizar las mediciones de precision que sc
especifican en los procedimientos de prucba. Los empleados deberan contar con capacitacion en el uso

y aplicaciones apropiadas del equipo.
Procedimicnto De Control
’ara cumplir con csta seccién de la norma, se deberdan cumplir los puntos:

Identificar la medicion a realizar, el equipo que debe hacerla y las tolerancias especificas; identificar y
-alibrar todos los equipos de prucbas a intervalos regulares de tiempo o uso. Este equipo sc debera
comparasc contra un patrén bien conocido. Por 1o general los tiempos de ciclo de calibracion se basan

cn las instrucciones del fabricante.
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Adcmas cs necesario colocar alt,un tipo de marca de identificacién en el equipo, para indicar el estado

actual de calibracion.

3.3.13 Estado de Prucbas e Inspecciones

A medida que los productos recorran las diversas areas de prucba, ¢l material y los productos deberin
portar la identificacion referente a su estado, esta identificacion podra incluir sellos, ctiquetas, registros
o disquetes. Los productos que no cumplen los criterios de inspeccién o prucbas deberan apartarse del
resto, si esto no cs posible, deberan mostrar una identificacidon muy clara del estado insatisfactorio, csta

identificacién debera seguir con ¢l producto durante todo ¢l proceso de produccién.
Corrclacion Entre Parrafos

Los departamentos basicos que se encucntran cn la mayoria de las organizaciones. dependera si la
cmpresa s grande o pequeiia, asi seria la cantidad de departamentos identificados, por cjemplo, no
todas las ecmpresas cuentan con un laboratorio de prucbas para analizar las muestras de las materias
primas utilizadas., cs probable que Mercadotecnia y Ventas se¢ responsabilicen de implantar el parrafo
3 (Auditoria de Contratos), pero con freccuencia intcractuard con Ingenieria para determinar la
posibilidad de cubrir los requerimicntos cspecificos del cliente. El departamento de Ingenieria, a su vez
con los departamentos de Servicios y ¢l de Procesos para verificar mds atn si ciertos requerimientos
son factibles. Evidentemente la norma 1SO 9001, 9002 o 9003 no especifica que
departamentos deben interactuar con ¢l fin de satisfacer los requisitos del cliente, pero es obligacién de
ta empresa verificar si ¢l proveedor tiene la capacidad para cumplir ¢l contrato y cubrir con los

requerimientos del pedido.

3.3.14 Acciones correctivas y preventivas

Alcance: Describir el sistema cstablecido para xdcnurcary corrchr las condiciones udvcrsas ala

calidad, investigar las causas y determinar las acciones quc deben tomarse para evitar su repeticion.

Los problemas que requieren la aplicacion de Acciones Correctivas son detectados a través de:

» Reclamaciones de Clicentes
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® Resultados negativos en Calibracién de Equipos
= Revision del Sistema por la Dircecién
e Informes de No Conformidad

e Auditorias Internas

3.3.15 Manipulacién, almaccnamicnlo, embalaje, prescr\'ncién y cntrega

La norma exige revisar los pedidos de los clicntes antes de aceptarlos. La norma dicta que es preferible
un pedido por escrito. Independicntemente de la revisién de un periodo de cliente por parte de una
persona autorizada, es preciso mantener un registro del pedido y de su revision, La norma cxige
rcalizar una inspeccion y una prucba completa del producto final, deberan verificar que los datos estén
conformes con las especificaciones del producto scgiin las define ¢l plan de calidad. También se exige
retener cl producto y posponer cl envio de este hasta haber concluido todas las inspecciones y verificar
que ¢l producto cumple con todas las cspecificacioncs. El registro debera indicar quien autorizé el

cnvio del producto.

Alcance: Aplica a la manipulacion, almacenamiento, embalaje y entrega del Producto Final y a la

manipulacion de las Materias Primas Criticas y Producto en Proceso

3.3.16 Control de los productos no conformes

Describe el sistema utilizado para asegurar que un producto .no_ conforme con. los requisitos
cspecificados sca detectado, identificado y separado en cualquier fase del proceso de fabricacién.
Alcance: Aplica a las Matcrias Primas Criticas, Productos cn Proceso y Producto Final que no cumplan

los requisitos cstablecidos cn las especificaciones.
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3.3.17 Auditorias internas de la calidad

La dircecion debera mantener una verificacion interna para el proposito primario dc rcalizar
una auditoria interna. El personal de la auditoria dcbcm contar con'la cnpacuamén npropmda
para las actividades de verificacién. Es necesario’ rcallmr cstas audllorm% al mcnos una vez al

afo.

3.3.18 Adicstramiento

Es nccesario identificar una autoridad capaz- de administrar:y verificar quc los trabajos que

influyen en la calidad sc realizan en la forma quc los documenta ¢l sistcma dc calidad.

3.3.19 Servicios de posventa

Describe ¢l sistema para asegurar quc ¢l servicio de Asistencia Técnica, que sc presta al cliente,
después de la entrega de los productos, se realiza de acuerdo a los requisitos especificados.
Alcance: Aplica a los productos fabricados por la Compaiiia y que contractualmente se especifique la

responsabilidad de Asistencia Técnica

Evolucion de los Sistemas «in Calidad a4

TESIS CC !
FALLAD]:,O IGEN




3.3.20 Técnicas cs(adiéticas

Identifica las técnicas estadisticas quc puedan aplicarsc al sistema de Calidad, mismas que faciliten la

toma de decisiones sobr bascs objcetivas.

Alcance:- Las

icas: Estadisticas-podran scr utilizadas como herramientas de andlisis en las

siguicntes actividadc:

- Conlrc;l dc_Rcccpc:én: :
e Mcjora dec los'Procesos:* -« |
« Mecdida de la Fiabilidad

« Toma y andlisis dc'datos para resolucidn de problemas
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CAPITULO 4.

ESTRATEGIAS DE MEJORA PARA LOS SISTEMAS DE
CALIDAD.

No ¢s ninglin secreto que para alcanzar ¢l éxito en ¢l mundo de los ncgocios, inclusive sobrevivir, cs
necesario realizar cambios fundamentales en la forma como sec dirigen las empresas. Por lo tanto,
actualmente cn el mundo cambiante de los negocios nadie se puede dar ¢l lujo de operar de igual forma
a lo largo su vida util.  Scria crrénco hacerlo, ya quec los demds ncgocios pertenccicntes a su
competencia podrian tomar ventaja de esta gran oportunidad. Los que Dirigen los negocios de hoy dia
deben conocer la salud de su empresa, esto se reficre a tener ¢n cuenta cdmo marchan sus negocios
para tratar de evitar problemas operacionales que afecten a sus empresas cn ¢l futuro. Si un negocio
ticne fallas internas, atn cuando estas no son notadas por los clientes, se afecta la operacionalidad de fa
cmpresa, provocando problemas de funcionalidad que podrian causar una gran crisis organizacional

dentro de la empresa.

Las empresas deben plantearse la necesidad de evolucidn constante de todas las dareas que la integran
para maximizar los beneficio y para satisfacer a la mayor cantidad de consumidores, ¢s cn este
contexto, que  surgen cstrategias como la  Reingenierin, el Benchmarking y ¢l Decsarrollo

Organizacional, que son resultado del desarrollo de los Sistemas de Calidad

4.1 Reingenieria

Actualmente han surgido diferentes filosofias y estrategias para mcjorar la cficiencia dc los negocios.
Una de éstas, cs la reingenicria, quc sc basa cn el "rediseiio radical de los procesos para cfectuar
mejoras espectiaculares en medidas criticas, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”. En la
actualidad las empresas tienen que competir no sélo con empresas de la misma regién, sino que se
presenta una competencia cada vez mayor con otras empresas de otros lugares y paiscs, csto debido a
la globalizacidon. Por esta razdn, las empresas deben buscar formas para dirigirse hacia una

productividad y calidad mayor para ser mids compectitivas.

&
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La rcingenicria ticne mctas radicales que deben alcanzarse rapidamente. Reinventar no ¢s cambiar lo
que existe, sino lo que no. Cuando una organizacién sc reinventa asi misma, dcbe aterrizar las
concepciones preestablecidas y las premisas invisibles sobre las cuales sin darse cuenta sc basan las

decisiones y acciones que realiza.

Existen sicte condiciones que deben formar parte del proceso de reingenicria para que. llegue a Feliz

término:

1. Habilidad para oricntar el proceso de reingenicria de acuerdo con una metodologia sistematica
y amplia. Esta mctodologia siempre debe comenzar con la claboracion de diagramas detallados
del actual proceso de negocios. Uno de los sectores donde ha sido mas ampliamente recibido el
concepto de Reingenicria ha sido en ¢l automotriz, la mayoria de las plantas ensambladoras,
han buscado maneras de hacer que su trabajo sea mads efectivo a fin de poder mejorar la calidad
del producto final y a la vez poder ensamblar vehiculos con mayor rapidez y en mayor

cantidad.

2. Administracién coordinada del cambio para todas las funciones dcl negocio que sc vean
afectadas. Las operaciones de negocios deben' responder a los cambios: iniciados por cuatro
fucrzas: compcetencia, rcgulaciéh. tecnologia y mcjo_l:as intcrnas. Para una mgjor reaccidén antc
¢l cambio, una operacién debc ser flexible y. estar disciiada para modificaciones sobre la

marcha.

La reingenicria representa una respucsta sistematica al cambio y 'si s¢.aplica de mancra
apropiada, sc convierte en una metodologia de. cambio, para modificar operaciones. Como tal
incluird muchos componentes del negocio como mercadco, plancacion, iniciativas de calidad,
recursos humanos, finanzas, contabilidad, tecnologia de informacion.- Un  proyecto dc
reingenicrin que pase por alto estas drcas es probable quc falle durante la  ctapa de

implementacion, debido al alto grado de interdependencia entre estas actividades.

3. Habilidad para evaluar, planificar ¢ implcmentar cl cambio sobre una basc continua. La
reingenicria de los procesos de ncgocios se encuentra casi siempre, con dos problemas muy
dificiles. El primcro resulta del tamaiio mismo de los proyectos: tiecnden a ser muy grandes. La
gerencia se siente intimidada, con justificacidn, ante los proycctos de reingenieria que parecen
arriesgar ¢l destino de la compaiiia. Y la segunda dificultad que parece inhcrente a la
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reingenicria esta relacionada con el breve tiempo durante el cual las mejoras proporcionarin

una ventaja competitiva.

Para ambos problemas existe una solucién, la reingenicria puede desarrollarse sobre una base
continua. En lugar de tratar de implementar un proyccto de gran cnvergadura que reestructure
toda la corporacion, puede iniciarse una scric de proyectos mas pcqucﬂés que alteren la
cmpresa paulatinamente. Este enfoque no solo reduce el riesgo y la demora en percibir las
utilidades sino que permite a la compaifiia mantenerse cvolucionando de manera continua y

sirmultineca con su competencia.

4. Habilidad para analizar el impacto total de los cambios propuestos. Un enfoque de reingenicria
debe proveer la habilidad para analizar el impacto que los cambios dc cualquicr proceso
tendran en todas las unidades organizacionales. Ademas, resulta. trascendental contar con la
capacidad para prever ¢l impacto de cualquicer cambio en todos los procesos asociados de la

empresa considerada en su totalidad, ya que normalmente los procesos interactian entre si.

5. Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos. Para el esfuerzo de recingenicria
resulta fundamental la capacidad de simulacidon de los cambios que sc proponcn, pues cste
recurso permite ¢l ensayo y la comparacion de cualquier nimero de disciios alternativos. Aun
cuando parcce arriesgado implementar la reingenicria de procesos sin tratar de simular los
resultados, ya sc ha intentado hacerlo. En estos casos, ¢l ncgocio mismo se convierte en ¢l
banco de prucbas para el nuevo proceso, contado tnicamente con la oportunidad de rectificar

alguna parte del disciio que no sc encontré satisfactoria.

6. Habilidad para utilizar estos modclos sobre una basc continua. Los disciios y los modclos de
reingenicria se utilizan obviamente para respaldar los esfuerzos futuros en este campo. Si sc
implementa una iniciativa de calidad total, la compaifia necesitard cambiar sus procesos sobre
una base comin cuando las mejoras sc implanten. Y una scgunda y menos obvia aplicacién de
los diseiios ¢s ¢l apoyo a las operaciones diarias de negocios, pues cllos conticnen informacién
quc puede ser util en la toma de decisiones operacionales, en ¢l entrenamicnto y cn el control

del desempeiio laboral.

7. Habilidad para asociar cntre si todos los parametros administrativos de la compaiia. Para

comenzar ¢l proceso de reingenicria se requiere acceso rapido a toda la informacion
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rclacionada con los procesos que sc van trabajar, a los planes de la compaiiia, los sistemas de
informacién utilizados (que permita retroalimentar ¢l proceso con informacién vital, de mancra
dc monitorear su efectividad), la tecnologia, los organigramas, la declaracién de la mision de la
cmpresa y la deseripecion de funciones, al igual que muchos otros detalles de la administraciéon
de la empresa y la organizacién laboral. Tan importante como los datos para los nucvos
proycctos, es la rclacion entre cstos aspectos. Es importante ver a cada departamento como

parte integral del proceso y de la empresa y no como un cnte independiente

La Reingenicria ofrece a las compaiiias la oportunidad de considerar el Outsourcing como una de las
herramicntas que pucden utilizar en el nuevo proceso. Los principios son acertados y sélidos, pero atn
son pocos los proyectos de Reingenicria que resultan espectacularmente exitosos, debido a la
resistencia interna en las organizaciones a ese cambio potencialmente cnnorme y de lenta asimilacidn.
Por lo tanto, el Outsourcing pucde scr una ruta mis ficil que la "Reingenicria interna®. De hecho, los
provecdores de Outsource con frecuencia lograran sus bencficios a través de la Reingenieria de

procesos para hacerlo mis eficiente una vez que obticnen ¢l contrato.

En el sector piblico, el Outsourcing csta considerado como Benchmark. En otros paises ya han
mostrado lo que pucde lograr cste proceso que también es considerado como una privatizacion, para
beneficiar a una cconomia y reducir la deuda nacional. Este cfecto fue inmediato ya que algunas
empresas estatales que sc¢ encontraban perdicndo dinero y eran una carga para la economia

comenzaron a obtener utilidades luego de este estilo de privatizacion.

En vez de comprar varias partes eléctricas a distintos proveedores, ¢l Outsourcing ofrcce la posibilidad
dc realizar un convenio con una sola empresa que realice la produccién de la parte completa lo cual
reduce los costos y ¢l tiempo de ensamblaje. lo que trac como ventaja cl exigir un producto cada dia de

mayor calidad.

4.2 Benchmarking.
Otra estrategia importante, cs ¢l Benchmarking.

Antes de 1981 la mayoria dc las operaciones industriales hacian las comparaciones con operaciones

internas, el benchmarking cambié esto, ya que se empezd a ver la importancia de ver los procesos y
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productos de la competencia, asi como cl considerar otras actividades diferentes a 1a producciéon como
las ventas, servicio post venta, etc. como partes o procesos capaces de ser somctidos a un estudio de
benchmarking. Aunque durante esta etapa de benchmarking ayudé a las empresas a mcjorar sus
procesos mediante el estudio de la competencia, no representaba la etapa final de la evolucién de
benchmarking, sino que después se comprendié que la comparacion con la competencia a parte de ser -
dificil, por la dificultad dc conseguir y compartir informacién, sdlo nos ayudaria a igualarlos, pero
jamads a superarlos y a ser mas competitivos. Fue por lo anterior que s¢ buscé una nueva forma de
hacer benchmarking, que permitiera. ser superiores, por lo que sc llegd a la reconocer  que

benchmarking representa descubrir las mgjores practicas donde quicra que existan.

Benchmarking cs ¢l proceso continuo  de medir productos, servicios y pricticas -contra -los
competidores mas duros o aquellas compaitias reconocidas como lideres en la industria para mcjorar

en basec a lo megjor de los competidores.

Benchmarking es un nuevo enfoque administrativo que obliga a la prucba constantc de’las acciones

internas contra cstindares cxternos de las pricticas de la industria

En la mayor parte de las grandes empresas con miiltiples divisiones o internacionales hay funciones
similares en diferentes unidades de operacién. Una de las investigaciones de benchmarking mas facil
¢s comparar estas opcraciones intemas. Dcbe contarse con facilidad con datos ¢ informacién y no
cxistir problemas de confidencialidad. Los datos y la informacién pucden ser tan amplios y complctos
como se desce. Este primer paso cn las investigaciones de benchmarking cs una base excelente no sélo
para descubrir diferencias de interés sino también centrar la atencidén en los temas criticos a que se
enfrentard’ o que scan de interés para comprender las practicas provenicntes de investigacioncs

externas. También pucden ayudar a definir ¢l alcance de un estudio externo.

4.2.1 Tipos de Benchmarking

A) Benchmarking Interno.

En la mayor parte de las grandes empresas con multiples divisiones o internacionales hay funciones
similares en diferentes unidades de operacién. Una de las investigaciones de benchmarking mas ficil
cs compariar estas operaciones intermas, para cllo se debe contar ficilmentce con datos ¢ informacién y
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no deben existir. problemas de confidencialidad,. los datos y la informacién pueden ser tan amplios y

complectos como se requiera.

B) Benchmarking competitivo.

Los compectidores directos de productos son contra quicnes resulta- mas obvio llevar a cabo el
benchmarking, cualquier investigaciéon dc benchmarking debe mosirar cuales son las ventajas y
desventajas comparativas entre los competidores directos. Uno de los aspectos miis importantes dentro
de este tipo de investigacién a considerar cs el hecho que puede ser realmente dificil obtener
informuacidén sobre las operaciones de los competidores. Quizad sca imposible obtener informacion

debido a quce este patentada y csta sca la base de la ventaja competitiva de la empresa.

C) Benchmarking funcional. .

No cs necesario concentrarse tnicamente en los competidores directos. de productos. Existe una gran
posibilidad dc identificar competidores funcionales o lideres de la industria para utilizarlos en el
benchmarking incluso si se cncuentran en industrias - difcrentes. Este tipo de benchmarking  ha
demostrado ser productivo, ya que fomenta cn interés pdl; la investigacién y los datos compartidos,
debido a2 que no existe cl problema de la'confidencialidad de la .informacion entre las empresas que son

diferentes, sino que también existe un interés natural para comprender las practicas en otros lugares.

D) Benchmarking generico.

Algunas funciones o procesos en los negocios son las mismas independicntemente de las diferencias
de las industrias, por cjemplo ¢l drea de pedidos que pucde ser comtin en muchas empresas con
diferentes giros. El beneficio de esta forma de benchmarking, es quc se pueden descubrir practicas y
mcétodos que no s¢ implementan en la industria propia del investigador. Este tipo de investigacion tiene
la posibilidad de revelar la mcjor de las mejores priacticas. La necesidad mayor c¢s de objetividad y
rceeptividad por parte del investigador. Que mejor prucba de la posibilidad de ponerlo en prictica se
pudicra obtener que el hecho de que la tecnologia ya se ha probado y se encuentra en uso en muchas
partes. El benchmarking genérico requiere de una amplia conceptualizacién, pero con  una
comprension cuidadosa del proceso genérico. Es el concepto de benchmarking mas dificil para obtener

aceplacion y uso, pero probablemente es ¢l que ticne mayor rendimiento a largo plazo.
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Los principales objctivos det Benchmarking son:

Dar una ventaja competitiva a la organizacién 'y Superar a la competencia, para lograrlo se requicre

aplicar las siguicntes ctapas.

1.- Determinar a qué sc le va a hacer benchmarking.-

Definir quicenes son los clicntes para la informacién del benchmarking.
Decterminar las nccesidades de informacién de benchmarking de los clientes.
Identificar factores criticos de éxito.

Diagnosticar ¢l proceso de benchmarking.

2.- Formacién de un equipo de benchmarking.

Consideracion de benchmarking como actividad de equipo.
Tipos de cquipos de benchmarking.
-Grupos funcionales de trabajo.
-Equipos inter funcionales, inter departamentales y equipos inter organizacionales.
-Equipos adecuados. o
Quicnes son los involucrados en el proceso de benchmarking.
-Espccialistas internos.
-Espccialistas externos.
-Empleados. - .
Definir funciones y responsabilidades del equipo de bcm;hm;irking.
Decfinir habilidades y atributos de un practicante eficiente de benchmarking.
Capacitacion.

Programacion.

3.- ldentificacién de socios del benchmarking.

Establecimiento de red de informacion propia.
Identificar recursos de informacion.

Buscar las mcjores pricticas.

Redes de Benchmarking. TE SIS CON
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4.- Recopilar y analizar la informacion de benchmarking.
e Conocersc.
e Recopilar la informacion.
e QOrganizar informacion.

e  Analisis de la informacion.

4.3 Desarrollo Organizacional

Para quc la calidad se logre a plenitud en una organizacién, cs nccesario que sc rescalen los valores
morales basicos de la sociedad y es aqui, donde el cmpresario debe jugar un papcl fundamental,
empezando por la educacidn previa de los trabajadores para conscguir una poblacién laboral mas
predispuesta, con mgjor capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mcjor criterio para sugerir
cambios a favor de la calidad, con mcjor capacidad dc andlisis y obscrvaciéon del proceso de
manufactura en caso dec productos y poder corregir errores. Es por esto que, a finales de los aifios
cincuenta y principios dc los sesenta surge ¢l Desarrollo Organizacional como una cstrategia singular
para mcjorar la organizacion, cste surgimicnto esta basado en los descubrimientos de la dindmica de
grupo y cn la teoria y las pricticas relacionadas con ¢l cambio planificado, é1 (DO) ha evolucionado
hasta convertirse en una cstructura integrada de teorias y pricticas capaces de resolver o ayudar a
recsolver la mayor parte de los problemas importantes a los que enfrenta ¢l lado humano de las

organizaciones.

Se refiere a una serie de ideas que relacionan a la organizaciéon con cl hombre y ¢l medio. Se considera

que ¢l desarrollo organizacional es una cvolucion de la teoria de las relaciones humanas.

Es un esfucrzo libre ¢ incesante de la gerencia que se vale de todos los recursos de la organizacion con
especialidad el recurso humano a fin de hacer creible, sostenible y funcional a la organizacidon cn ¢l

ticmpo. Dinamiza los procesos, crea una cstilo y sefiala un norte desde la institucionalidad.

s un esfucrzo plancado. que cubre a la organizacién, administrado desde la alia dirceciéon que
incrementa la cfectividad y la salud de la organizacion, mediantc la intervencion deliberada en los

procesos de la organizacién utilizando el conocimiento de las ciencias de la conducta.
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El Objetivo del Decsarrollo Organizacional c¢s que la organizacion aprenda como sistema y pueda
tener un scllo distintivo para hacer las cosas con excelencia a partir de sus propios procesos. El DO
trabaja por que haya un mecjoramiento continuo y cfectividad para funcionar y responder al cambio,
mejorando actitudes, comportamicntos y cstructuras cn la organizacién, para que ésta se adapte facil y

rapidamente al medio y a los cambios continuos quc abarcan a la empresa como un sistema total.

Las organizacioncs cxitosas son aquellas que su adaptacidon y capacidad para asumir’los cambios los
cnfrentan de forma positiva, las organizaciones quc aprenden, son aquellas que estin’ dispucstas a

asumir nuevos roles y responsabilidades y que técnicamente estin en continuo avance y capacitacion.

El punto dc partida del desarrollo organizacional es la credibilidad,: 1a organizacién debe luchar por
una condicién en la cual lleguc a ser creible en sus procesos, en sus productos y servicios, Creible para
sus clientes externos ¢ internos; una credibilidad que no sc agote en la puesta en marcha y terminacion

dc un proceso, sino que perdure con la continuidad de la empresa, y sc incremente con ¢l tiempo

El aprendizaje organizacional implica lo que c¢s el aprendizaje por si mismo, asociado .con .cl
compromiso de ascgurarsc de que la empresa pucde scguir aprendiendo gracias. a sus: propias
expericncias. Esto requicre de actuaciones y ticticas que faciliten a las unidades: opcerativas-a
comprobar sus propias opcraciones, compararlas con otras opciones y facilitar plancs pari\. cl
perfeccionamicnto futuro También implica un proceso de recopilacién sistemitica de informes, de
retroalimentaciones y de formulacion de planes basados en la informacién. Para esos fines se debe

dividir a la organizacion en grupos de aprendizaje.

En ¢l estudio del aprendizaje organizacional hay que tener claro que la prioridad no es ¢l aprendizaje
individual, sino ¢l aprendizaje de la organizacion. el aprendizaje sistémico, lo que se mide es la
organizacion que aprende. Si bien es cierto que los intcgrantes de la organizacién deben aprender,
crecer y desarrollarse, no es menos cierto que cste aprendizaje debe estar asociado (en relacién

directamente proporcional) al aprendizaje del "sistema” llamado "empresa®.
Para esta teoria existen cuatro variables:

1.- El medio: donde se tratan problemas como teenologia y educacion.
2.- La organizacion: considera que esta debe tener dinamismo y flexibilidad para sobrevivir al impacto

ambiental.
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3.- El grupo social: en ¢l que hay que tomar en cuenta cl liderazgo, la comunicacién, las relaciones
interpersonales y los conflictos

4.- El individuo: sus necesidadcs, sus actitudes y motivadores.

La relevancia de este tema, sc debe enfocar hacia un método a gran escala para una utilizacion mas
completa del potencial humano, en. la cual cl entrenamiento desempeila un papcl principal, la
imponancia de tal entrcnamicnto esta cn’ la creacién del trabajo en equipo y en la mcjora de las

rclaciones entre los grupos mas que en el entrenamicnto individual.
Las caracteristicas del desarrollo organizacional son:

1.- relaciones intergrupales.
2.- confianza.
responsabilidad compartida,

3.-
4.- solucién de problemas por medio de acciones grupales.

El Desarrollo Organizacional, permite mirar objetivamente a las empresas logrando que sicmpre estén

acordes a los cambios ambicntales; pero solo puede ser llevado a cabo cn empresas muy dindmicas.
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CAPITULO 5

CALIDAD TOTAL

El entorno ¢n ¢l que sc desarrolla la actividad empresarial s cambiante, obligando a las. empresas a

modificar sus estrategias, entre cllas las de calidad, para ascgurar su supervivencia a largo plazo.

El concepto de calidad ha evolucionado con cl tiempo tratando de adaptarse a_los continuos cambios
en ¢l medio ambiente empresarial. En sus origenes, la calidad por inspeccién se basé en la deteccién de

errores cn los productos terminados que ofrccia la empresa.

Mas tarde la calidad evoluciond para asegurar los procesos productivos y asi-cvitar los posibles
defectos de los productos finales. Con llegada de la calidad total, ¢l término calidad, dgjo de ser una
herramienta de control y se convirtié en la estrategia de las empresas basada cn cl liderazgo del

dircctor general y en ¢l cliente como la persona que define la calidad dentro de la cmpresa.

Es un concepto que involucra la orientacién de la organizacion a la calidad manifestada cn sus

productos, servicios, desarrollo de su personal y contribucion al bienestar gencral.

Para la aplicacion de las mcjoras, es neccsario que en las organizaciones cxista una bucna
comunicacién cntre todos los 6rganos que la conforman, y también los empleados deben estar bien
compromctidos con la organizacion, ya que cllos ofrecen informacién valiosa para llevar a cabo de

muanera Optima ¢l procecso de mejora continua.

La definicion de una estrategia ascgura que la organizacién estd haciendo lns cosas que debe haccr
para lograr sus objetivos. La definicion de su sistemma determina si estan hacicndo  las’ cosas

correcctamcente.

La calidad en los proccsos se midc por ¢l grado de adecuacién de cstos a lograr la satisfaccion de sus

clientes (internos o externos)
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£l término calidad sc ha convertido en una de las palabms clave de nuecstra Socicdad alcanzando tal
grado de relevancia que iguala ¢ incluso supera en: ocas:onx.s al factor prcclo. cn cuanto a la

importancia otorgada por ¢l pDSIblC compmdor dcun produclo o servnclo. :

Las nccesidades de quicnes compran produclos o S

crvic:os no soncstanczi‘s. sino-que evolucionan de

forma continua.

Esto suponc la permancntc udaptacxén dc lodos los proccsos producuvos y comerciales a dichas

necesidades, si sc quicre seguir comando .con su, fdchddd

5.1 Acciones de Calldad Total

Para lograr la mejora de la cnlldad se dcbc atravcsar por un procceso, para poder alcanzar niveles de

desarrollo sin prcccdcmcs
Los pasos de este proceso pucden resumirse asi:
1. Reconocer la necesidad de mcjbrar. :
2. Identificar los proycctos concretos 5!(: ‘mcjoramiento.
3. Organizar los proycctos.
4. Preparar cl diagndstico o descubrimiento dc las causas,
5. Diagnosticar las causas.
6. Gencerar las solucionces.
7. Probar que la solucién ¢s efectiva bajo condiciones de opecracion.
8. Generar un sistema de control para mantener lo ganado.

Ademas de traducir los requerimientos de los clientes en los apropiados requerimientos técnicos para
cada ctapa del desarrollo y manufactura del producto. Es decir, las actividades necesarias para traducir

la voz del cliente en las caracteristicas del producto final.
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Para lobrar la Calldad lotal cxntcn Ios sxguxcntcs pnnc:plos.

1.

s

tvolua

La calldad comienza con la plcnn sausfaccnon dc Ias nccesidades 'y expectativas ‘del cliente
(interno y cxlcrno) ’

Una orgnmzacmn d:: calldnd dcbc prender ‘como ' escuchar ‘a” sus. clientes y ayudarlos a

xdcnuﬁcar y articular sus ncccsndadcs T
Una organizncién de cnlidad conducc a'sus clientes al futuro.

Productos y servicios sin defectos y que satisfagan al clicnte provienen - de sistemas bien
planificados y quc funcionan sin fallas. '

En una organizacion de calidad, la visidn, los valorcs, ' sistemas’ y procesos deben ser

consistentes y complementarios entre si. . - PR

Todos en una organizacién de calidad, admlnlstmdorcs. supcrvnsorcs Yy opcranos. deben
trabajar en conjunto.

El trabajo en cquipo de todos los miembros cn’ una . organizacién de  calidad debe estar

compromectido con ¢l cliente y la mcjora continua.
En una organizacién de calidad cada persona debe conocer su trabajo.

La organizaciéon de la calidad usa el método cicntifico para plancar el .trabajo, resolver

problemas. tomar decisiones y lograr las mcjoras.

. En una organizacion con calidad, sc desarrolla una sociedad con los proveedores en ¢l sistema .

de Calidad, dado el fundamental papel de éstos en ¢l logro de la Calidad total en la

Organizacion.
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11. La cultura de una organizacion de calidad manticne y nutre los esfucrzos de mcjora de cada

grupo 6 individuo.
12. Total compromiso de la Dlrcct:lén y un’ decrazgo activo de lodo cl equipo dxrccuvo

13. Toma de dccisionces dc 5csuon basadn cn dnlos y hcchos ochuvos . Domlmo dcl mancjo de la

informacion.

14. Desarrollo de un proccso dc mcjora conunun cn todas lns acuwdadc.s y proccsos Ilcvados a

caboen'la cmprcsa (lmpl lar la chora conlmua tienc un prl ClplO pcro no un ﬁn)

Para quc tengan éxito, 1os productos o servicios ‘de'una cmpresa sc debe:

= Cubrir una nccesidad concreta.

- Satisfucer las cXécc;Aiivas de los clicntes.
. Cumplif cspcciﬁcqcioncs y normas.

= Cumplir los requisitos legales aplicﬁblcs.
= Tener precios competitivos.

= Su costo debe proporcionar utilidades.

En resumen, la calidad es un sistema cfectivo rcsultado dc los. csfucrzos dc vanos .grupos cn una
cmpresa, para la integracion del desarrollo, mantenimicnto .y de la supcracnon de la calidad con cl fin
de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabncacmn y scrvxmo a; snnsfacclon lolal del consumidor

-ll costo mas ccondmico.

El concepto de Calidad total ha producido mcjoms lmporlantcs cn la calldad y conf’abmdnd de los
productos para muchas empresas en todo el mundo. Adcmas. sc.han Iog,mdo reducciones importantes y

progresivas sobre los costos de calidad.

Por medio de la implementacion de la calidad total, las gerencias de muchas compaiiias han sido

capaces de aprovechar la fuerza y confianza dc la calidad de los productos y servicios. lo que les ha
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permitido incrementar volumen.de ventas, amplmr la aceptacion de los clientes o consumidores y la

estabilidad en utilidades y crecimiento.

L.as relaciones humanas cficientes han sido basicas para cl logro de la calidad total |

CAPITULO 6.

SEIS SIGMA.

Esta (ilosofia sc inicia en los afios 80's como una: cslralcyu dc ncgo s Y dc chorn dc la culldad

introducida por Motorola, la cual ha sido amp iament

dlfundlda‘y ndoplada po! otms cmprcsns de

clase mundial,

Numerosas empresas utilizan la mc(odologm Scis Sig o mctodologia obligatoria en sus plantas

por las siguicntes razones.

- Seis Sigma se hace lmpcmuvo cuando hay.quc, cvaluar Y. mc_]orar la capacxdad de los proccsos.

Scis Sigma ¢s un medio para rcdumr la complc_jldad de dxscnos de productos y procesos al

tiempo quc se aumenta su conl'ablhdad

Scis sigma ¢s una hcn‘amicma‘pam combatir lo que muchas veces se achaca a la “mala suerte™;

ésta herramicnta es vilida no solo en produccion, sino en cualquicer lugar de la organizacion.
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Scis Sigma, c¢s una filosofia de trabajo y una estrategia de negocios, que sc basa en cl enfoque hacia ci
clicnte, en un manejo eficiente de los datos y metodologias asi como en diseiios robustos, que permiten
climinar la variabilidad en los procesos y alcanzar un nivel de defectos menor o igual a 3.4 defectos
por millén . Adicionalmente, otros efectos obtenidos son: reduccién de los tiempos de ciclo, reduccion
dc los costos, alta satisfaccién de los clientes y mads importante ain, cfectos dramiticos en cl

desempeiio financicro de la organizacién

Actualmente, las empresas comprometidas con la satisfaccidon de sus clientes en la entrega oportuna
de productos y servicios, libres de defectos y a costos razonables. Tales como Motorola, Allied Signal,
G.E., Polaroid, Sony., NASA, Black & Deccker, Bombardicr, Dupont, Toshiba, son las que utilizan scis
sigma debido a que resulta menos costoso fabricar bicn a la primera, que gastar dincro en ajustes y
correcciones. A corto plazo Seis Sigma se sustenta en medidas mas que en experiencias, juicios y
creencias pasadas. Si no se puede medir no sc sabe ddénde csii, si no sc sabe donde esti, se esta

mereed del azar.

Seis Sigma aplica una mctodologia sistemitica de reduccién de costos, concentrindose en la mejora
de los procesos mas que reaccionar corrigiendo fallas una vez que se presentan., por cllo es una
mectodologia aplicable a un amplio campo de actividades empresariales. Conceptualmente - Seis Sigma

exige que cada problema se resuclva a partir de una relacion de la forma:

Y=M(x,¥....2z); Dondc Y e¢s la variable dcpendiente; x,y,..z: variables independientes.

Scis Sigma aporta las ensciianzas para encontrar dicha ecuacién.

Seis Sigma sc orienta a resultados concretos, beneficios en la cucenta de resultados, que son benceficios
a largo plazo; pero con la metodologia Seis Sigma sc enfatizan resultados a corto plazo mientras se
trabaja para obtener resultados a largo plazo. Se trata de reducir los costos mejorando la calidad,
especificamente luchar contra las equivocaciones, las fallas, incluyendo. por ¢jemplo la de aceptar
margencs demasiado amplios con ¢l consiguicnte aumento del costo, defectos que provocan repeticion
dc trabajos, defectos administrativos, trabajos inneccesarios etc. Todos los defectos, son por supucsto,
trabajos sin valor afadido. Actualmente cl nivel de defectos oscila entre el 15 y 20 % de la

facturacion, csto es una buena indicacién del potencial de ahorro que se puede tener.
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Scis Sigma impulsa: hacia una sensacién de urgencia y nccesidad de siluarsc en los niveles de estandar
mundial. - Seis - Slbma es un lnstrumcmo csencial para crear tal concicnciacién, con’ ¢l propdsito

principal de meJomr la rcntubllldad y competitividad.

Basado enla uuhzacxén dc 1a estadistica tal y como han establecido numerosos gurus dc ln gcsuén
ll dq por Mikel

(_mprcsarml Basado cn los conceptos de Shewhart, Deming, Juran y Taguchl y dcs
Harry
A corto plazo aporta solucnoncs rapidas a problemas sencillos o rcpclmvos' a largo ‘Inzo nporm una

metodologia de diagndstico, diseiio robusto, establecimicntos de lolcrancxas, al tlcmpo quc aporla un

medio sencillo de comunicacion y cstablecimicnto de metas.

Aporta herramientas dc mejora: discfio de experimentos, andlisis de regresion, tolerancias, discfio

robusto y otros métodos sistemdticos para reducir la varianza.

6.1.1. Como sc Implementa.

El objetivo global cs a largo plazo, pero en las organizaciones s¢ ven obligadas a presentar resultados a
corto plazo también, micntras s¢ trabaja ecn el largo plazo;. Scis* Sigma - permite’ cumplir

simultincamente con ambos objctivos a la vez.
Mcjora de procesos:

Medir ¢s necesario pero no suficiente, a la larga, para estimular a las personas a que realicen cambios,
El anilisis de los defectos por millon y de sus correspondicntes valores sigma dard una orientacién
acerca de cudles son los procesos que ticnen mayores potenciales de mejora; una vez que sc han
dctectado donde  estin los potenciales de mejora se han de poner en priactica los instrumentos y

capacidades para mcjorar ¢sos procesos
Mejora de productos:

Seis Sigma permite establecer una sistemitica de mejora continua de productos; pero con Scis Sigma
s¢ puede ir mucho mas alla, pues es un apoyo excelente para el discilo robusto de productos y para

una dindmica de simplificacién de productos. Los ingenicros de discfio para desarrollar sus productos
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robustos y simplificados necesitan conocer la capacidad dc los procesos, con cllo pueden reducir los
costos de fabricacién al ticmpo que diseilan produclos con menor variabilidad en su proceso de

fabricacion.

lugar:acudir.a la

Cuando sc presenta un problema en un proceso, Iornormal cs que: cn'primc

experiencia pasada para encontrar solucnoncs o buscar causns, lucgo sc cmplcan proccdlmlcmos de

analisis tipo Ishikawa, Parcto, cte. Estos métodos no sxcmprc levan a solucnoncs opnmas.

Scis sigma sc¢ nutre dc probados principios de calidad como son: Coslos de no cnhdad dc Juran. la
mctodologia de¢ Deming de *“medir, analizar, mcjorar y controlar . ¢l disciio robusto de Taguchi,

discilo dc experimentos, andlisis de regresién cte..

Scis Sigma aporta una sistemdtica mas precisa y concluyente con la aplicaciéon del disciio de
experimentos, la utilizacion adecuada del andlisis de regresion, y otros muchos métodos estadisticos.
La sistematica de medida y resolucién de problemas utilizando probadas técnicas estadisticas junto con
una adecuada organizacion y entrenamicnto de las personas es lo que cn conjunto garantizan los éxitos

de Seis Sigma.

Un aspecto imprescindible de una iniciativa como Scis Sigma se sustenta en una formacién adecuada

de todas las personas que intervienen cn el proceso.

Una empresa que ha decidido incorpomr en sus proccsos de desarrollo ¢l Scis Sigma debe de tener

adecuadamente informados a todos sus cmplcados y aportarles la formacién nccesaria en funcién de su

nivel de participacidn.

Esto es valido para-la’calidad’ ‘de:productos: fabricados ‘como para la calidad dec los procesos

empresariales de cualquiér‘ﬁpo., Pxi:ja«léx méjom conlinfm de’ los diseiios e¢s imprescindible que los

ingenieros de diseiio conozcan de forma continua como cvoluciona la calidad del producto diseiiado.
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Empresas que adoptan la sistematica Seis Sigma obligan a que en sus procesos de fabricacién se midan
un minimo de pardmetros para determinar con ellos ¢l valor sigma de la planta. Cuando en una planta
sc ticne cstablecida un sistema de medida Scis Sigma, sc obticnen el Valor Sigma de toda la planta, de
cada uno de los procecsos principales, de los productos individuales, de los proveedores mas
representativos, de'las distintas sccciones de la planta, ctc, Y todos estos valores se pueden determinar

para cada uno de los intervalos de ticmpo que sc desce.

Para cstablecer una sistemitica Seis Sigma es nccesario que:sc establezcan ciertos pardmetros de

medida cuyo conjunto . aportarian ¢l valor:'sigma ' de lésg'proccsos. productos, proveedores,

departamentos cte. Es de gran utilidad  expresar:estos :valores ' en - una grifica en funcién del tiempo.

Técnicamente, calidad Seis Sigma equivale a ﬁnv ni\/cl de éalidad con menos de 0,000003 defectos por
oportunidad ( 3 defectos por millén de opdnunidddéé). Desafortunadamente, no hay una regla,
inmediata, sencillay facil para alcanzar-tal nivel de’ calidad. Seis Sigma es-una metodologia que

ayudara a alcanzar tal objetivo.
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CONCLUSIONES.

Con base a la informacion recopilada, podemos comprender que los sistemas de calidad cambian dia
con dia, cvolucionando junto con las necesidades del hombre, los sistemas dc calidndfsc:"hnn
transformiado a fin dc desarrollar una scric de actividades, procesos y procedimicntos cncarhinados a.
lograr las caracteristicas de los productos o servicios que ¢l consumidor desea rccnblr, buscando~
conscguir mayores ahorros y una mayor cficicncia en los procesos, para ser' mas compcuuvos y

permanccer en el mercado.

En los altimos afios se ha puesto mucho interés a la mejora de la Calidad cn‘lo's'gfandcs' mcrcados a’

nivel mundial, con la gran apertura que sc¢ ha dado debido a la Globahzacxoh y vn layformac:on de:

grandes bloques gecopoliticos que han establecido las pautas a seguir y que han ve do abs endo a

los mercados mas pequciios.

Por esta razon, constantemente surgen cstrategias, filosofias, técnicas, ctc lmlnndo de contnr dentro de
las empresas con personas convencidas de las grandes ventajas que rcprcscntn el tmbajar con’ calldad

asi como proccsos rmas cficientes y sistemas integrales.
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