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INTRODUCCION

La busgueda interminable del hombre por construir historias que seran contadas en el mafiana, las cuaes
enalteceran la vida de quienes las construyen, es parte del ser humano, el cual ha sido, esy serd, sempre
un eterno inconforme con lo que lo rodea.

El mundo cada dia cambia a una velocidad espeluznante, ahora es comin ver nuevas tecnologias
aplicadas a distintos campos de trabajo, vemos con sorpresa pero sin laimpresion indescriptible del ayer
el surgimiento y la decadencia de grandes empresas, ahora e mundo funciona de una forma distinta
comparado con € de hace 10 afios, la competencia por ser mas productivos y asi ganar € mercado con €
objetivo de obtener mayores ganancias es una prioridad para las empresas, es tiempo de asumir nuestro
compromiso con lasociedad y brindar productos de calidad.

La globalizacion es unarealidad coman en nuestros dias, la apertura de mercados internacionales
a través de tratados de libre comercio, obligan a los paises subdesarrollados a competir en desventga
frente a productos certificados mundialmente, esto lleva a una pregunta muy simple, ¢ES necesaria la
certificacion en la industria de la construccion en las empresas mexicanas para poder competir en
igualdad de circunstancias con otros paises?, la respuesta es obvia, es ahora e momento de tomar
decisiones que cambien € panorama que se prevé para € futuro de la industria de la construccion en
México.

Ahora cada dia més empresas de todo € mundo se suman a la aplicacién de normas de control de
calidad internacional, existen hasta la fecha cerca de 360,000 empresas certificadas bajo la norma 1SO
9000, esto no es una casuaidad, el mundo esta cambiando répidamente, el consumidor mundial se ha
vuelto mas exigente debido a que cada dia encuentra productos de mayor calidad que superan sus
expectativas y las aumentan cadavez mas.

La aportacion de la presente investigacion serd la creacion de una guia préactica dirigida a las
empresas constructoras mexicanas a obtener la certificacién bagjo la norma 1SO 9000:2000, con € objetivo
de ofrecer mejores productos a mercado, € cual es cada dia més exigente y mas dificil de satisfacer.

La presente investigaciéon tiene la intencién de continuar con la investigacion de autores
anteriores que ya han tratado € tema del control de calidad, pero ahora desde un punto de vista
administrativo y enfocado a aplicarlo directamente en la organizaciéon de una empresa constructora
mexicana, paraasi ayudar a ser mas competitivos no solo en México, sino en cuaquier parte del mundo.

MARCO TEORICO

La economia globalizada esta cambiando la manera de ofrecer productos a mercado, esta
generando nuevas alianzas comerciales y derribando fronteras dia a dia, un giemplo claro es la creacion
de la Comunidad Europea, con € fin de propiciar € libre comercio en la zona, ademéas de reducir la
diferencia entre las economias de estos paises, fortaleciendo con esto la oferta y demanda, ademas de
elevar € nivel de competenciaentre productos.

En Asia Oriental Tailandia, Taiwan, Hong Kong, Japdn, Chinay Corea han formado una alianza
comercial enorme en esa parte del mundo, cubriendo asi un mercado de miles de millones de personas, €l
cual ha permitido a esos paises un gran desarrollo econémico. En América del Norte a través del TLC
(Tratado de Libre Comercio) entre Canada, Estados Unidos 'y México se ha pretendido eliminar barreras
comerciales, es asi como hemos experimentado |a apertura comercial de manera un tanto sorpresiva, ya
gue pareciera que hasta la fecha no hemos asimilado la importancia que tiene para nosotros poder
competir por un mercado mas amplio.
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Pero que es realmente la Calidad Total; e término calidad ha sido interpretado de distintas
maneras que ta parece que esta en camino de perderse o se ha perdido. En lo persona relaciono €
término calidad con la forma de hacer las cosas mejor de lo que estan hechas con la finalidad de
satisfacer al cliente, esto significa que todo es mejorable dia a dia, es asi como el término de mejora
continua se aplica con mi forma de pensar.

Diferentes perspectivas de Calidad: las definiciones més populares de calidad tienen que ver con los
siguientes gurus de la calidad. *

“Hacer las cosas conforme a requerimientos’
Philip Crosby

“Hacer las cosas apropiadamente”
J. M. Juran

“Exceder las expectativas del consumidor através del mejoramiento del proceso”
W. Edwards Deming

Para entender megjor € concepto de calidad, ofrezco las siguientes definiciones que ayudarén a
aclarar el panorama:?

Para entender mejor 1o que quiero lograr con mi investigacion, planteo las siguientes preguntas:
o (Queesel contral total dela Calidad?

Es laaplicacién de distintas técnicas de control, con € fin de lograr mejorar continuamente el proceso
delaconstrucciény asi producir edificaciones de calidad internacional.

¢Por qué es necesario aplicar estas técnicas de control ?

Debido a que la globalizacion es un fendmeno internacional que esta presente en nuestro pais, de hecho
ahora es cuando tenemos la oportunidad de competir con otros paises de primer mundo, con la finalidad
de ganar el mercado internacional. De no hacerlo estamos condenados a no superar nuestras expectativas
y a ser absorbidos por constructoras internacionales, que pueden desarrollarse de manera mas practica en
cualquier parte del mundo.

¢Cbmo se puede lograr un control total de la calidad?

Mediante la aplicacion de recursos a la capacitacion de cada uno de los trabagjadores de una empresa,
mediante la definicion de objetivos comunes, motivando a la gente a que realice mejor su trabgo y asi
obtendra mejor caidad de vida, generar un sentimiento de superacién constante, en otras palabras hay que
cambiar el sistema de trabajo. ES un proceso que no es de un dia paraotro, pero es posible, esreal.

¢De que sirve tener un control de calidad internaciona ?
Para ganar € mercado internacional. Ademas de ser reconocidos en todo € mundo y poder construir en

cualquier lugar del mundo sin dudar de nuestras capacidades como constructores. Es indispensable fijar
metas persondles y de la empresa para saber que queremos y que podemos hacer, para lograr esto

! Raymond J. Murphy, “Implementing an quality management system”, ABS Consulting, USA, 2002.
2 Definiciones obtenidas de “Diccionario de la Real Academiade la Lengua Espafiola’, 2001
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debemos saber exactamente con |os recursos que se tienen para empezar amejorar. El control de calidad
se aplica a cada una de las partes de nuestra vida y sirve para cumplir con objetivos, deseos, suefios que
pueden ser realidad.

El panorama en M éxico

La certificacion estallegando a todos los niveles productivos del mundo, es asi como se andlizalaidea de
certificar ya no solo a los productos y procesos productivos, sino que ahora se certificara a los
profesionales de laindustria de la construccion. Este se ha vuelto un tema de importancia nacional ya que
araiz del Tratado de Libre Comercio (TLC) en 1994 se han acrecentado €l nimero de empresas que han
adoptado la certificacién como forma de supervivencia ante la enorme competencia internacional, es asi
como se plantea la certificacion a Ingenieros y Arquitectos no como un requisito, Sno como una
necesidad ante lainminente apertura de |os mercados laborales en 2003.°

Ante el reto del gobierno federal de construir 750,000 viviendas para € afio 2006 se requiere
organizar una serie de sectores que influyen directamente en la industria de la construccion, entre estos
sectores se encuentra e organismo de la Camara Naciona de la Industria de la Vivienda, ya que
actualmente se encuentran funcionando el Consgjo Nacional de Vivienda y la Comision Naciona del
Fomento ala Vivienday la Sociedad Hipotecaria Nacional. Se han tomado como punto de partida cuatro
ges estructurales para € desarrollo de la vivienda en los proximos afios; financiamiento, proceso
constructivo, regulacion y oferta de suelo. Asi es como se define que casi € 50% de las viviendas que se
construirén al 2006 seran para familias cuyos ingresos son menores a cuatro saarios minimos.*

En la actualidad existe una empresa que esta marcando la diferencia en la manera de construir, me
refiero a Corporacion GEO, la cua ataca seis digtintos factores para lograr € éxito; especiaizacion,
concebir a la vivienda como un producto de calidad internacional, se cuenta con una red industrial de
proveedores y subcontratistas confiables y solventes, la mecanizacion de procesos, recursos obtenidos via
BMV vy tienen un perfil de integracion horizontal. Comenta el arquitecto Roberto Cruz y Serrano,
vicepresidente de Investigacion y Desarrollo de Corporacion GEO, que actualmente los constructores
mexicanos no le dan la importancia debida a la estandarizacion, por 1o que estan en desventgja ante
constructoras internacionales.”

El sector de la construccion apuesta por las reformas estructurales para reactivar la economia
nacional, sin embargo pocos advierten €l riesgo de que las obras generadas queden en manos de empresas
de capital foraneo. Es asi como se complica € panorama ante la posible reforma estructural, ya que las
constructoras nacionales perderian terreno ante la falta de capacidad para competir con constructoras
internacionales, las cuaes cuentan con recursos suficientes para financiar distintas obras y entregar con
llave en mano, ademés de contar con una mejor planeacion y mayor calidad.®

La nueva tendencia administrativa postula a la cultura organizacional como factor invaluable para
laimplantacion de cambios al interior de cualquier corporacion. Laidea deimplantar valores ala empresa
como vision, filosofia, metas, objetivos y estrategia, surgen del fundador o lider de la empresay para
lograrlos se tienen que cumplir dos misiones; integrar alos miembros para que sepan como relacionarse y
ayudar ala organizacion a adaptarse a entorno externo. Una vez realizadas estas misiones ya se tiene €l

Revista de arquitecturay construccion Obras, “Aprender a Competir”, Agosto 2001, México

Revista de arquitecturay construccion Obras, “Nuevas piezas clave en laIndustria’, Mayo 2002, México
Revista de arquitecturay construccion Obras, Septiembre 2001, M éxico.

Revista de arquitecturay construccion Obras, Septiembre 2002, M éxico.

o g M~ W
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terreno preparado para implementar una estrategia administrativa que aplique caidad total, mejora
continua, 1SO 9000, etc..”

Para probar que tienen la calidad necesaria en un mercado global, las empresas mexicanas
necesitan certificados de calidad. ¢COmo recibe el sector este nuevo parametro?. Es en la década de los
noventa cuando se marca un punto de no retorno para las industrias que ofrecian algin producto o
servicio, ya que después de la puesta en marcha del Tratado de Libre Comercio (TLC), ahora para
ingresar a mercado estadounidense y canadiense se tienen que cumplir ciertas normas de calidad que no
se pueden pasar por alto. Es el momento de que la industria de la construccion tome las cosas con la
debida importancia y se apliquen estas normas en todos los niveles de la construccién y dejar intereses
particulares de lado. La competencia la ganara la empresa que demuestre que su producto aprobd las
normas y cumple perfectamente las exigencias de los mercados actuaes, 1o cua se vera reflgjado en €
nimero de clientes.®

Desde |a década de | os ochenta comenzé el auge generalizado por la calidad en todo el mundo,

En México son pocas las empresas que aplican controles de calidad, por lo que la mayoria de las
empresas, ya sean medianas 0 pequefias, tendran un grave problema en el futuro cercano, ya que la
competencia a nivel internacional es bastante fuerte, y la intencion de los paises industrializados es
acaparar el mayor mercado mundial posible, sin importar en que parte del mundo compitan, ellos siempre
ofrecen lamisma calidad.

Es un hecho que la evolucion del comercio hasido, en los Ultimos 50 afios, impresionante, ya que
las condiciones de calidad en los productos son cada vez mayores, asi 10s clientes se han vuelto cada dia
mas exigentes ante la oferta de productos de mayor calidad.

Laindustria de la construccion en México debe hacer un andlisis del estado en que se encuentran
las constructoras mexicanas y ubicarnos en e panorama internacional, para esto es necesario definir los
objetivos que buscamos en este mundo globalizado y tomar las medidas necesarias paralograrlos.

La presente investigacion tiene € objetivo de ser una guia para lograr ayudar a las medianas
empresas a ser empresas de calidad internacional mediante la gecucion de cada uno de los pasos que
desarrollaré més adelante.

Los beneficios mas importantes de aplicar controles de calidad, no son los econémicos, son
beneficios que no se ven asimple vista, pero se sienten a cada momento, es |la satisfaccién de cada uno de
los trabajadores de saber que han logrado una meta muy importante en esta vida. Para los trabajadores
significa que han mejorado como seres humanos y para la empresa € ser una de las pocas que tendrén
grandes oportunidades de sobrevivir en un mundo competitivo.

El presente trabgjo de investigacion es actua y es de una gran importancia para las empresas
constructoras mexicanas, ya gque es indispensable mantener un nivel competitivo alto para poder aspirar a
ganar el mercado de la construccion a empresas dedicadas a competir en todo € mundo.

Los beneficios que traerd € presente documento seran los siguientes:
e Guia practica de gecucion de controles de cdidad internacional a la industria de la
construccion.
e Mgoracontinua de lacalidad de | os trabgjos arquitectonicos.

" Revistade arquitecturay construccion Obras, Mayo, 2001, México.
8 Revistade arquitecturay construccion Obras, Junio 2001, México.
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e Megor imagen de las constructoras mexicanas en el extranjero.
e Mayor satisfaccion del cliente al adquirir nuestros servicios.

Laglobalizacion de los mercadosy su impacto en las empresas pequefias.

El hipercrecimiento de los grupos empresariales oligopdlicos’ ha dado origen ala posibilidad real de que
Su operacién tenga un contexto mundial, con acuerdo de conformidad de todas las partes. No obstante que
desde los descubrimientos geogréficos y las conquistas coloniadistas del Renacimiento se habia venido
gestando, dicha posibilidad no se concretizd en virtud de que € proteccionismo caracteristico de esa
época Yy la necesidad de dar apoyo a los distintos agentes econdmicos interactuantes parcelizaron €
planeta de acuerdo a un orden mundial metropolitano de caracter imperial y una proclamada "Division
Internacional del Trabajo", dentro del contexto mercantilista que privaba en ese entonces.

Para que surgiera € capitalismo "moderno”, fue necesario que, previa y paraldamente a la
"Revolucion Industrial”, se diera una serie de luchas libertarias y de carécter burgués en los siglos XV,
XVIIy XIX, que permitieran e establecimiento de estructuras gubernamentales propiciatorias de este
nuevo orden econémico (Guerra Civil Inglesa del Parlamento Largo; luchas por la independencia de los
Paises Bgjos, Estados Unidos e Hispanoamérica; la Revolucion Francesa, asi como las Guerras
Napolednicas; la lucha por la modernizacion y expansion de Rusia iniciada por Pedro e Grande; la
conformacion del Reino Italiano y la unificacion alemana; asi como la apertura del mercado japonés por
EUA, la Guerra Mexicana de Reforma y contra la Intervencion Francesa, la Guerra de Secesion
Americana, €tc.).

Todo lo anterior desembocd en la implantacién o fortalecimiento de un sistema econémico de
libre mercado, apoyado en ingtituciones democréticas y liberales o a menos limitativas del sistema
aristocratico, con pretension de validez universal y con un soporte ideol6gico extra religioso y de corte
cientifico. En esta etapa se pone en crisis la legitimidad del intervencionismo estatal, a menos en el
contexto de |as rel aciones mercantiles internacional es.

Sin embargo las revoluciones proletarias de mediados del siglo XIX y principiosdel XX; la"Gran
Depresion de 1929", asi como las dos guerras mundiales y las luchas anticoloniaistas en Asiay Africa;
demostraron que € sistema capitalista requeria de un conjunto de reglas tanto nacionales como
internacionales que |le permitiera un funcionamiento més dinamico y menos conflictivo.

Esas reglas de interrelacion de las economias de libre mercado se van dando poco a poco a
establecerse a interior de los paises las legidaciones laborales y de previsén socia, asi como la
regulacion en favor de los consumidores y en contra de las practicas de competencia dedeal. Por otra
parte, en e d&mbito internacional, surgen a partir de la postguerra organismos mundial es de intermediacion
politica y econdmica realmente eficaces, como es la Organizacion de la Naciones Unidas y sus
organismos especializados; también surgen e Fondo Monetario Internacional, el Banco Internacional de
Reconstruccion y Fomento (BIRF), también Ilamado Banco Mundial; los organismos regionales de
soporte financiero y fomento mercantil, asi como los tratados bilaterales y multilaterales de integracion
comercial.

También es importante sefialar que el sistema bancario comercia que opera a nivd mundial fue
adquiriendo una capacidad de gestion y captacion de recursos muy &gil, seguray confidencial, y a través
del mismo es posible ofrecer y disponer de recursos financieros.

° Oligopolico; Forma de lograr objetivos mediante la aplicacion de la sistematizacion de procesos y estructurasy laracionalidad del empleo de
|0s recursos.
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Los antecedentes sefidados, no bastan para explicar el fendmeno de globalizacion de los
mercados, de hecho no son las causas del mismo, sino mas bien se dan como una apertura de espacios
para su concrecion, por lo que en la blsgueda de precursores causales es hecesario tomar en cuenta los
siguientes factores:

Causas de la globalizacion

e En la segunda mitad del presente siglo se han logrado considerables avances en cuanto al
desarrollo tecnol 6gico tanto en la manufactura de bienes como en la prestacion de servicios.

e Los dtos niveles educativos de la poblacién, en los paises desarrollados, y la inversion
empresarial en la capacitacion para el trabajo dotan alas empresas de una mano de obra atamente
especializada y eficaz en términos de su interaccion con la avanzada tecnologia empleada en la
produccion y mercadeo de bienesy servicios.

e Lageneracion y acumulacion de capitales a niveles nunca antes vistos obliga a los intermediarios
financieros a la blsgueda continua de proyectos de inversion cada vez mas competitivos y
paraddjicamente mas rentables, 1o cua implica un reto de tremendas dimensiones, pues para
armonizar estos dos propdsitos es preciso ofrecer bienes y servicios cada vez mas baratos y de
mejor calidad y a mismo tiempo procurar margenes cada vez mas amplios de utilidades sobre la
inversion, lo cual solo puede ocurrir cuando los volUmenes de venta aumentan y los inventarios
circulan mas rapidamente.

e El crecimiento poblacional que se observay el aumento del ingreso per capita en algunos sectores
de la poblacion (con una inquietante contrapartida de margilidad para grupos cada vez mas
amplios, anivel mundial), da como resultado € incremento del tamafio de |os mercados.

e Los halazgos relativos a comportamiento organizacional en € medio laboral son aplicados con
muy buen resultado en el desarrollo de nuevas técnicas administrativas de ato rendimiento.

e Las ciencias de la conducta y las nuevas técnicas de informacion masiva se aplican con un
extraordinario éxito a la publicidad de productos y servicios, lograndose asi niveles de
penetracion y posicionamiento en los mercados a velocidades asombrosas, con la consiguiente
resultante de comportamiento consumista en la poblacion.

L os factores anteriormente enumerados establecen la posibilidad de contar con mercados cada vez
més grandes, a fin de cumplir con los designios del gran capita y es por ello que surge e fendbmeno
denominado "Globalizacion de los mercados'.

La necesidad que tienen los oligopolios de ampliar los mercados, desemboca en la exigencia de
una mayor permeabilidad de las fronteras internacionales, misma que se busca a través de tratados
internacionales para inducir bajas en las tarifas arancelarias, eliminacion de barreras no arancelarias, asi
como programas de integracion regional de carécter mercantil o el establecimiento de zonas de libre
comercio. En caso de que se dificulte la anterior via, siempre se podra recurrir a practicas ilegales que se
manifiestan en forma de un incontenible contrabando propiciado por los distribuidores locales que son
socios comerciales de los grandes consorcios y que es protegido por los cabilderos y funcionarios
regionales que colaboran con ellos.™

La ampliacién de los mercados se constituye como un proceso de orden mundia y los
empresarios de cada localidad se ven obligados por sus competidores a ofrecer productos cada vez
mejores y mas baratos para poder hacerles frente e incluso trascender hacia otros mercados en gercicio de

10 Espinosa Infante Elvia, Pérez Calderdn, “Implantacion de Modelos de Calidad en pequefias y medianas empresas’, Gestion y Estrategia,
Ediciones Internet. 2002.
u Espinosa Infante Elvia, Pérez Calderdn, “ Implantacion de Modelos de Calidad en pequefias y medianas empresas’, Gestion y Estrategia,
Ediciones Internet. 2002.
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las mismas reglas del juego. Lo anterior implica que para vender es necesario garantizar la calidad en un
determinado nivel, de manerata que, quiza alguien pueda vender e mismo producto o servicio de forma
igual que un cierto oferente, aungque s 10 hace mejor, € primer negociante habra perdido el mercado o a
Menos un segmento importante de €.

La garantia de que los productos tienen la calidad requerida y que se puede lograr el abatimiento
relativo de costos dentro de un horizonte especifico de tecnologia, solo se puede dar si se mantiene un
programa continuo y sistematico de control y mejora de la calidad, tanto de los procesos, materia prima,
productos intermedios, equipo y personal, como de los productos y servicios resultantes.

Desde principios de siglo se empezd a tener evidencia de un cambio en la percepcion de la forma
de producir, autores como Frederick W. Taylor, Frank a Lillian Gilbreth y Henry L. Gantt, empezaron a
estudiar y a proponer como encontrar la mejor manera de hacer algo, es decir se enfocaron a desarrollar
diferentes maneras de hacer un mismo trabgjo para llegar a un objetivo final y evaluar cual era el mejor
camino pararealizar un trabajo especifico.

La evolucién de los procesos de producciéon ha generado una serie de consecuencias que no
debemos de evadir; una consecuencia es €l control estricto de la calidad del proceso de realizacion de un
producto que se ofrecera al cliente; esto nos llevara a tener un desarrollo 6ptimo en la construccién y
servira de parametro para comparar una obra con otra, y una empresa con otra, o cual propiciard una
competencia sana basandose en una serie de normas que certificarian la competencia.

En nuestras ciudades nos enfrentamos a graves problemas como el ato crecimiento de poblacion,
su pobreza y falta de planificacion del desarrollo urbano y arquitecténico, originando con esto una
carencia de calidad de vida para las personas.

Nos caracterizamos ademas por la ata contaminacién ambiental, el congestionamiento vial y en
las zonas populares por el uso desordenado de materiales, volimenes y anuncios; a pesar de ello, muchas
de las ciudades que ahora habitamos estan destinadas a duplicarse o triplicarse en tamafio en |os proximos
25 arios.

Pienso que la Arquitectura no se debe quedar al margen de estos cambios, ya que es un error no
adaptarse a las necesidades actuales. En la actualidad el avance en € nivel de educacion de la poblacion
es mayor, por |o tanto la gente tiende a ser cada vez més exigente con todo lo que adquiere, esto se suma
al aumento de la poblacion, la cua es un gran mercado a cubrir, ademés del vertiginoso avance de la
tecnologia permite tener métodos estrictos de control de calidad que abarcan totalmente cualquier proceso
de fabricacion.

Los préximos afios se caracterizaran como la época de toma de decisiones, las cuales no podran
ser planteadas solo racionalmente sin una clara comprension de las demandas en intimo contacto con la
comunidad y de los recursos reales.

La importancia de ser competitivo es fundamental para entrar de lleno a mercado del ler.
Mundo, esto mejorara laimagen de nuestro trabgjo y se verareflgjado en la preferencia del mercado hacia
nuestros productos. Asi la investigacion que redlizaré, va dirigida a todas las constructoras que
actualmente se dedican alarealizacion de proyectos habitacionales y gue no estan aplicando sistemas de
calidad de nivel mundial.

El control dela calidad, su conceptualizacion, su problematicay su desarrollo.
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Se entiende por "Calidad" el cumplimiento de ciertos requerimientos o caracteristicas que deben tener los
productos o servicios, mismos gque son solicitados por los clientes de manera impersona a través de su
demanda, o que han sido establecidos por 10s consorcios, |as asociaciones empresariales, las autoridades o
los organismos internacional es.

De acuerdo a esta definicién podemos decir que toda mercancia 'y todo servicio ofrecidos en el
mercado tienen cierta "Calidad”, en la medida en que son adquiridos y por tanto cumplen con los
reguerimientos de ciertos consumidores.

La lucha por los mercados da origen a la busqueda de calidades competitivas, es decir
ofrecimiento de caracteristicas cada vez més atractivas para los consumidores, |o cual exige de quien las
produce un sostenido desarrollo tecnoldgico y un sistema de control de la calidad que garantice que los
productos y servicios cumplen con los requerimientos normativos o del mercado asi como con los
of recimientos formulados en los programas de policitacién y/o en los contratos de abastecimiento, en una
cierta proporcion razonable y preestablecida.

Una de las dificultades a la que se enfrentan los fabricantes u operadores de servicios es que para
ciertos mercados, cada vez mas amplios y frecuentes, se entiende por "proporciéon razonable de
cumplimiento de requisitos o normas de calidad" €& que existan cuando mucho cuatro productos o
componentes fuera de especificacion en lotes de diez mil unidades, o proporciones no mayores a 4
diezmilésimas de tolerancia de impurezas o defectos en cada dimensionalidad de control cuantitativo de
los productos.*?

Para muchos peguefios 0 medianos empresarios esto es verdaderamente abrumador por que ni
siquiera disponen de equipo para medir tales requerimientos, mucho menos de los conocimientos y
tecnologia paralograr estar dentro de los patrones aceptabl es.

Lo que més preocupa a los fabricantes es que se ven en la imperiosa necesidad de incorporar
especificaciones muy estrictas en sus productos, ya no para conguistar mercados internacionales como se
guisiera suponer, Sino apenas para mantenerse en los mercados locales en los que venian operando con
éxito sin tantas exigencias hasta hace muy poco tiempo; pues resulta que en virtud de la "globalizacion”
no es extrafio que surjan competidores de las regiones més remotas ( Singapur, Tailandia, etc.) que si
estan en capacidad de cumplir con las normas de calidad de alto nivel, o que, aungue no cumplan con
ciertas normas oficiales de calidad, bajan sus precios a niveles asombrosos, (tal es e caso de algunos
relojes de pulso digitales, con pantalla de cuarzo liquido, con cubiertay extensible de plastico a $.- 0.30
U.S. Dlls. cada uno) y conquistan asi a los clientes locales, aprovechando €l proverbia paradigma
mercadol 6gico que sefiala que lalealtad del consumidor se compra por cincuenta centavos de descuento.

L os problemas de medicion y el surgimiento dela Metrologia.™

Las razones que tenemos para iniciar € andlisis de la problemética de medicion estan referidas a la
implicacion de que todo control de calidad requiere de un patron, a fin de estar en posibilidad de
contrastar las caracteristicas que tiene un determinado producto, con las que se han definido como
deseables. A estos pardmetros se les conoce como "Normas de Calidad" y se emplean desde hace mucho

12 Raymond J. Murphy, “Implementing an quality management system”, ABS Consulting, USA, 2002.

B Espinosa Infante Elvia, Pérez Calderdn, “ Implantacion de Modelos de Calidad en pequefias y medianas empresas’, Gestion y Estrategia,
Ediciones Internet. 2002.
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tiempo en laindustriay € comercio. Por gemplo, en nuestro pais yaexistiaen € S. XVI1 un conjunto de
normas de calidad para la produccién minero-metal Urgica, mismo que era administrado y hecho cumplir
por € Despacho de Ensaye de Metales del Reino.

En e S. XVIII se establecié en todo €l Reino de Espafia la Oficina del Fiel Contraste que servia
para verificar que las pesas y medidas que se usaban en los comercios realmente fuesen correctas,
procurando asi evitar fraudes de medicion en las ventas. Hasta la fecha esa es una de las funciones de la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.

La primer tarea que se le presenta, a quien quiera tener la certeza de que puede efectuar un
intercambio mercantil equitativo, es la de contar con dimensiones basicas de validez convencional con
alcances "universales', como son; medidas linedes, de superficie y volumétricas, asi como céalculo de
masas, |apsos temporales y temperaturas.

Las mediciones de las complegjas caracteristicas fisicas de los materiales y componentes tienen su
grado de dificultad, tal es el caso de ciertos fendmenos asociados a esas caracteristicas, como son: la
transduccion, absorcion, adsorcion (no es lo mismo que absorcidn), conduccion térmica y/o eléctrica,
diferencia de potencial, gasto eléctrico, etc. Lamedicion del llamado "Esfuerzo fisico" implica determinar
medidas de resistencia a la compresién, elongacion, tension, etc. La medicion de los efectos de la
temperatura sobre los elementos y compuestos requiere calcular; puntos de fusién, sublimacién,
evaporacion,etc. La presente lista gemplificadora no puede dgjar de considerar las caracteristicas
gquimicas, asi como capacidades fisico-quimicas de elementos y componentes de la méas diversa indole;
comportamientos bioguimicos y toda una extensa multitud de atributos que son susceptibles de ser
medidos y normalizados.

Para resolver la problematica que representa la cuantificacion de atributos fue necesario crear
sistemas de metrologia, 0 al menos hacer una recopilacion de medidas y depurarla, de tal manera que
fuese confiable y univoca, pues hasta el Renacimiento |as técnicas de cuantificacion eran muy defectuosas
y los sistemas de pesas y medidas que eran casuisticos y hasta anecdéticos no permitian la certeza en las
operaciones de cambio mercantil.

Trazando una breve panoramica, debemos decir que antiguamente no eralo mismo un "Buschel"
en Inglaterra que uno en Escocia, en las praderas del Sur de EUA y € Norte de México; y eramuy dificil
determinar, a satisfaccion de todos, cudnta superficie de terreno correspondia a una "Hora de agua' por lo
gue laintroduccién en laregion de la unidad de medicidn de superficies, denominada "Jorna de Tierrade
Alicante" (equivalente a 4,804.1533 metros cuadrados) fue un verdadero avance para la agrimensura
local.

Las medidas denominadas "Pie", "Pulgada’, "Codo" se referian al tamafio que tenian estas partes
anatébmicas en e cuerpo de un cierto gobernante. Por otra parte hasta que se determiné en la Oficina de
Ensaye de Metales del Reino de Espafia, nadie sabia con certeza cuanto contenia un "Frasco de mercurio"
0 cuéndo una aleaciéon de oro era "Tumbaga' o era "Aleacién Noble", también era dificil saber qué
proporcién de plata deberiatener una"Alpaca’.

Singular problemética de carécter pintoresco en nuestro pais representaba establ ecer con precision
la dimensionalidad de una"Canasta" de grana cochinilla, o una"Sardina" de chinicuiles.

Asimismo, y a pesar del prolongado esfuerzo de unificacién que lleva cuando menos dos siglos,
el peso de una "Tonelada métrica’, es aln diferente a de una "Tonelada Corta' o de una "Tonelada
Gruesa' o una "Tonelada de Noruega'. Y todavia, en algunas regiones tenemos obstéculos para saber en
forma indubitable cuanto es un "Cuartillo" de maiz, un "Almud" de trigo, asi como una "Vara' de tela,
pues haciendo una breve consulta alos compendios de pesas y medidas encontramos que:
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e Existen no menos de sesenta equivalencias al Sistema Métrico Decimal para cuantificar un
"Cuartillo", dependiendo de la regidn geogréfica en que nos encontremos.

o El 1/2"Almud de las Pamas" mide 2.75 litros; pero 1/2 "Almud de las Canarias' mide 2.84 litros
y existen mas de 40 tipos de almud.

e Una"Vara' equivale en Abisiniaa 0.4572 m; en Castillaa 0.8359m y en Canarias a 0.842 m.; etc.
Ademas estas medidas de longitud coexisten con otras de extrafia conceptualizacion para nosotros
como es el "Destre" que aln se usa en las pequefias poblaciones de Esparia, el Norte de Africay
algunas regiones de Hispanoamérica .

Por todo lo anterior los trabgjos para establecer la medida lineal denominada "Metra", que se
iniciaron en 1792 en Franciay que culminaron con €l establecimiento del "Sistema Métrico Decimal” en
1799, tuvo un propdésito sistematizador y por tanto modernizador, muy de acuerdo con las ideas liberales
y burguesas de la Revolucion Francesa y su posterior difusion "Napolednica’. Sin embargo la
generalizacion de este sistema de medicion fue lento y aln no termina, pero sienta las bases para la
mayoria de |los model os de normalizacion de productosy servicios.

El control de la calidad no es nuevo en la manufactura, pues siempre ha sido necesario para
evaluar los productos que se elaboran. Desde la Edad Media los gremios 0 hermandades de artesanos
habian establecido un largo periodo de adiestramiento para los aprendices, y exigian que quienes trataran
de convertirse en maestros de un oficio presentaran pruebas de aptitud y habilidad; tales reglas estaban
orientadas en gran parte a mantenimiento de la calidad. En los tiempos modernos la inspeccion y
verificacion en las fabricas, las leyes relativas ala pureza de alimentos y bebidas asi como laidoneidad de
medicamentos y las actividades de las sociedades profesionales, han buscado durante afios asegurar la
buena calidad de la produccion.

Como puede apreciarse € control de la calidad tiene una larga historia, no asi e "Control
Estadistico de la Calidad" que es cosa nueva. La propia ciencia estadistica cuenta sélo con dos o tres
siglos de vida, su desarrollo més importante se ha producido durante los Ultimos setenta afios y sus
primeras aplicaciones no se relacionaban en absoluto con la problematica derivada de la produccién
industrial.

Es en los afios veintes, que la teoria estadistica comenz6 a ser aplicada en forma efectiva al
control de calidad; un factor del nacimiento del control estadistico de la caidad en esa época fue €
desarrollo, en los afios inmediatamente anteriores, de unateoria cientifica del muestreo.

Génesisy desarrollo del control estadistico dela calidad en laindustria™

El primero en aplicar los nuevos métodos estadisticos a problema del control de calidad fue Walter A.
Shewhart de los Bell Telephone Laboratories. En un memorandum escrito en 1924, Shewhart hizo el
primer esbozo de un diagrama de control de calidad industrial, empleando métodos estadisticos. La nueva
técnica fue desarrollada y perfeccionada posteriormente en otros memorandums y articulos; y en 1931
publicé un libro acerca del control estadistico de la calidad titulado Economic Control of Quality of
Manufactured Products. Este libro fijé las normas para, posteriormente, aplicar 1os métodos estadisticos
al control de procesos de fabricacion. Otros dos cientificos del Bell System que destacaron en el desarrollo
de la aplicacion de las teorias estadisticas a la ingpeccion de muestras fueron H.F.Dodge y H.G. Roming
que elaboraron las ya bien conocidas Sampling I nspection Tables Dodge-Roming

En la década de los afios treinta, estos investigadores del Bell System en colaboracion con la
American Society of Testing and Materials (la famosa ASTM, generadora de la gran mayoria de las
normas industriales en nuestro tiempo), la American Standar Asociation (ASA), y la American Society of

14 \walton Mary, Cémo Administrar con e Método Deming, Ed. Norma, Colombia, 1992.
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Mechanical Engineers (ASME), emprendieron la tarea de divulgar los nuevos métodos estadisticos en
Estados Unidos 'y en Inglaterra, habiendo entablado contacto con estadisticos e ingenieros briténicos.

A pesar de la publicidad dada a estos nuevos métodos, en Estados Unidos, su adopcion fue lenta al
principio. El profesor H.A. Freeman, quien habia estado promoviendo €l control estadistico de la calidad
en e Massachusetss Institute of Technology (MIT) atribuye esa lentitud en la respuesta durante los
primeros afios a dos factores, ambos de caracter cultura:

e Laprofunda conviccion de los ingenieros norteamericanos de que su principal funcion es mejorar
los métodos técnicos de produccion y que los model os estadisticos estaban fuera de lugar en las
fébricas,

e Ladificultad paraconseguir ingenieros de produccién que supieran de estadistica.

Para 1937, quiza no eran mas de doce las empresas industriales que empleaban la nueva técnica
en sus operaciones normales. Fue hasta el inicio de la Segunda Guerra Mundial, al participar |os Estados
Unidos en @ conflicto, primero como proveedor de material bélico y después como potencia beligerante;
cuando las fuerzas armadas se constituyeron en fuertes compradores de la produccién manufacturera e
influyeron de manera determinante en el creciente empleo de normas de calidad.

La influencia de las autoridades norteamericanas en lo que respecta a la adopcion del control
estadistico de la calidad fue de tres tipos:

e Por una parte, los servicios militares adoptaron procedimientos cientificamente ideados para la
inspeccién por muestreo; pues al iniciar la guerra € gobierno invité a un grupo de ingenieros de
los Bell Telephone Laboratories para que elaborara un programa de inspeccion por muestreo para
el Servicio de Municiones del Ejército. Uno de los resultados del trabajo de estos investigadores
en 1942 y 1943, fueron las famosas "Tablas Militares' usadas en cas todas las fébricas a nivel
mundial para inspeccionar la calidad. Asimismo iniciaron un programa de capacitacién para €
personal del gobierno parael uso de los nuevos procedimientos 'y tablas.

e Ademés los organismos militares establecieron un programa educativo muy amplio para €l
personal militar y civil relacionado con la produccion de armamento y municiones.

o El Departamento de Defensa solicitdé a la American Standars Association que se iniciara una
nueva serie de normas relacionadas con la produccién militar, las primeras normas de esa serie
fueron: la American War Sandar (AWS) Z1.1-1941 consistente en una guia para € control de
calidad; la AWS Z1.2-1941 relativa al método de los diagramas de control para el andlisis de
datos; y la AWS Z1.3- 1942 que es un método de diagramas de control de la calidad durante la
produccion. Posteriormente estas normas fueron empleadas como material didactico para
posteriores programas de capacitacién, que fueron patrocinados por € Programa de Instruccion y
Entrenamiento en Ingenieria, Ciencias y Administracion en Tiempo de Guerra del Gobierno de
los Estados Unidos.

Al mismo tiempo se le dio un gran impulso a la investigacion cientifica relativa al desarrollo de
modelos estadisticos aplicables a control de calidad, especialmente en e Grupo de Investigaciones
Estadigticas de la Universidad de Columbia en Nueva York; este grupo estuvo operando de 1942 a 1945,
sus miembros procedian de las universidades y centros de investigacion de todos los Estados Unidos y sus
principales aportaciones fueron: la elaboracion de los manuales para la armada de los Estados Unidos
relativos a muestreo por atributos y la técnica de muestreo secuencial desarrollada por € profesor A.
Wald, tan importante que durante toda la Segunda Guerra fue considerado secreto militar.

15 \walton Mary, Como Administrar con e Método Deming, Ed. Norma, Colombia, 1992.
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Al terminar la guerra se publicaba en Estados Unidos la Revista Industrial Quality Control y se
habia constituido la American Society for Quality Control (ASQC) con lo que laindustria estadounidense
asumia el liderazgo respecto a control estadistico de la calidad en el continente americano.

El desarrollo de los modelos de control estadistico de la calidad en laindustria de Inglaterratiene
una historiamuy similar alade los EUA eincluso muchos de sus episodios son comunes; por g emplo los
primeros trabgj os estadisticos en la industria del Reino Unido fueron desarrollados en |os afios veinte por
el Ing. Bernard Dudding en los laboratorios de la empresa norteamericana General Electric Company, en
Wembley y en 1925 € Ing. L. H. C. Tippett, que trabgjaba en una fébrica de telas de agoddn inglesa
efectud un estudio inédito acerca de la distribucion de las amplitudes de muestras tomadas de un universo
normal y dicho estudio es citado por Shewart en su obra fundamental.

En 1931 Egon S. Pearson del University College en Londres, establecié contacto con Shewart y
asi se inicié un intercambio de informacion técnica de gran importancia a través del cua se llevaron a
cabo ciclos de conferencias, residencias en empresas y visitas de caracter académico tanto en Estados
Unidos como en Gran Bretafia.

En 1932 Pearson dio a conocer su estudio titulado "Un andlisis de las aplicaciones del método
estadistico en € control y la estandarizacién de la calidad de productos manufacturados', en la reunion
anual de la Royal Satistical Society. Poco después esta sociedad establecié una seccion de
investigaciones industriales y agricolas, y autorizé un suplemento en su publicacién oficial para dar a
conocer articul os referentes a ese nuevo campo de aplicacion.

A consecuencia de las conferencias de Shewhart, € British Sandars Ingtitute establecié un
pequefio comité encargado de "M étodos Estadisticos en la Estandarizacion y la Especificacion™, en € que
figuraban Egon Pearson, Dudding y representantes de diversas industrias britanicas. Un resultado fue la
norma BS(British Standar)600-1935 The Application of Satistical Methods to Industrial Standarization
and Quality Control, que llevé el nombre de Egon Pearson.

La respuesta de la industria britanica a los nuevos métodos estadisticos fue répida y amplia. En
1937 estaba siendo aplicada a productos como hulla, coque, hilados y tejidos de algoddn, tejidos de lana,
cristales para anteojos, ldmparas, materiales para construccion y productos quimicos.

En la década de 1930 los servicios de informacién japoneses habian tenido conocimiento de las
primeras normas britanicas de control estadistico de calidad de la serie BS 600 y |as habian traducido a
japonés. Algunos profesores universitarios japoneses se dedicaron seriamente a estudio de la estadistica
moderna pero su trabajo se expresaba en un lenguaje matematico dificil de entender y por lo tanto no se
pudo difundir ampliamente en laindustria.

Por otra parte los sistemas de administracion que utilizaban las empresas japonesas en ese
entonces, no eran de avanzada, pues se empleaba € taylorismo (considerado errbneamente en Japdn como
la dltima novedad en ese momento), cuando en EUA se usaba ya €l enfoque de las "Relaciones
Humanas'. De cuaquier manera era imposible implantar modelos administrativos modernos en Japon
pues & nivel educativo eramuy bajo y laestructura social muy autoritaria.

Por todo lo anterior & control de calidad dependia enteramente de la inspeccidn, aunque esta no
era cabal paratodos los productos y ademas no se apoyaba en model os estadisticos, por lo cual su eficacia
era muy relativa. En aquellos dias Japdn era competitivo en costos y precios, pero no podia competir en
calidad. Eralaépoca de los productos japoneses "baratos y malos'.
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Cuando Japon entro en la Segunda Guerra Mundial, su industria militar resintio los problemas de
calidad que caracterizaban a sus manufacturas y esta situacion fue muy sensible para los combatientes (la
frustracién que sentian al percibir que las municiones, armas y equipo bélico fallaban con frecuencia;
exactamente frente a enemigo, parece haber sido muy grande pues € experto en contra de calidad Kaoru
Ishikawa dice que en aquel entonces se llegd a especular que la guerra la ganaron el control de calidad y
las estadisticas modernas 'y ni siquiera mencionalas explosiones nucleares que definieron el conflicto).

Al terminar la guerra, las fuerzas de ocupacion tuvieron que afrontar un problema inmediato que
fue lafrecuenciaen lasfallas del servicio telefonico. El problema no se debia Uinicamente a la guerra que
acaba de concluir, sino que la calidad del equipo era muy desigual y deficiente. En vista de estos defectos
las fuerzas norteamericanas propiciaron gue la industria japonesa de comunicaciones empezara a aplicar
el control de calidad moderno y tomaron medidas para desarrollar programas de capacitacion para la
industria, de estamanera seinicio e primer programa de control de estadistico de la calidad en Japon.

Durante este periodo |os avances en normalizacion de los procesos y control estadistico de calidad
se precipitaron de manera asombrosa pues rapidamente en 1945 se establecidé un sistema de normas
nacionales y se cred la Asociaciéon Japonesa de Normas y en 1946 se form6 € Comité de Normas
Industriales Japonesas. En 1949 se promulgo la ley de Normalizacién Industrial y en 1950 la Ley de
Normas Agricolas Japonesas y a mismo tiempo se instituyé € sistema de normas NIJ (Normas
Industridles Japonesas) de control estadistico y garantia de calidad, en € que las empresas participan
voluntariamente.'®

El sistema NIJ contribuy6 aintroducir y difundir e control de calidad estadistico en las industrias
japonesas. Es un sistema singular en e que la participacion es estrictamente voluntariay no por orden del
gobierno. Cualquier empresa puede pedir que se inspeccionen sus productos, o bien optar por no hacerlo.
Cuando aprueba la inspeccion , es libre de colocar 0 no la marca NIJ. En otros paises € empleo de
inspeccion de productos normalizados suele ser obligatorio, tal es le caso de México para ciertos
productos.

En los afios 50's se puso de moda en |as fabricas japonesas en control de calidad moderno o control de
calidad estadistico, con una amplia difusion de los métodos estadisticos, més en la practica esto dio origen
avarios problemas entre | os que destacaban los siguientes:

e Los empleados experimentados, que siempre habian confiado en su experiencia y su sentido
comun, se quejaban de que no podian emplear los méodos estadisticos;, sostenian,
frecuentemente con emocion, que tales métodos eran indtiles.

e Para mangar una planta la empresa tenia que fijar normas en cuanto a niveles de tecnologia,
trabgjo e inspeccién. Aunque alguien intentara fijar dichas normas, los demés se quejaban de que
"Hay demasiados factores que considerar y es sencillamente imposible ponerlos todos sobre papel
como normas técnicas', o bien: "Podemos administrar la fébrica sin esas normas’.

e Parasusaplicacion, el control de calidad requeria datos, pero éstos eran muy escasos.

e Los métodos de muestreo y divisién no se empleaban correctamente en la recopilacion de datos,
por tanto, los pocos datos que existian rara vez eran Utiles.

e A veces se instalaban dispositivos de medicion y registradoras automaticas para recopilar datos,
en algunos casos |os obreros pensaban que |os dispositivos estaban alli para controlar su trabgjo, y
los destruian.

El Dr. Ishikawa dice: " Estos problemas eran los mismos gue las fabricas japonesas ya habian
tenido antes de la Segunda Guerra Mundia. Pero la falla también estaba de parte de quienes querian
promover e control de calidad moderno, especialmente en |os siguientes aspectos:

18 \walton Mary, Cémo Administrar con e Método Deming, Ed. Norma, Colombia, 1992.

15



LJKIA/ERSI DAD NACIONAL MUTONOMA DEE MEXICD
CENTRO DEINVESTIGACION Y- ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

e Es cierto que los métodos estadisticos son eficaces, pero se habia exagerado su importancia.
Como resultado, las personas temian e control de calidad o o rechazaban como algo demasiado
dificil. Se habia exagerado €l aspecto de educacion dandole ala gente métodos compl gjos, donde,
en esa etapa, habrian bastado otros mas sencillos.

e La normalizacion progresd en cuanto a normas sobre productos y materias primas, normas
técnicas y normas laborales, pero seguia siendo "proforma’ pues habia especificaciones y reglas
pero rara vez las aplicaban. Muchos opinaban que la normalizacién consistia en valerse de
reglamentos para atar ala gente.

e El control de calidad seguia siendo un movimiento de los ingenieros y obreros en las plantas. La
gerencia alta y media no mostraba mayor interés. Muchos pensaban, erréneamente, que los
movimientos de control de calidad resultarian costosos para las empresas. En aquella época los
promotores de |os model os de calidad se preguntaban: " ;Quién le pondra correa a gato gordo ( la
alta gerencia )? "Los miembros del Grupo de Investigacion en Control de Calidad trataban de
convencer alos altos gerentes de que se unieran a ellos, pero estos esfuerzos tuvieron escaso éxito
visible, quiza debido a su relativajuventud" *’

Durante la década de los afios 50's visitaron al Japén los expertos norteamericanos mas
destacados en control de calidad, como fueron los Doctores Deming y Juran, quienes impartieron una
serie de conferencias destinadas a exponer € modelo a los directivos de las empresas y fue a partir de
entonces, como respuesta a la excitativas que estas personalidades lanzaron, que la alta gerencia se
comenzd a involucrar decididamente en € impulso a los programas de administracion para la calidad,
proporcionando su apoyo especialmente a los trabgjos de los "Circulos de Calidad", con lo cua se
generalizaron y adquirieron gran importancia en todo Japén. Realmente estos trabajos se empezaron a
conocer en e resto del mundo industrializado hasta la década de los 70's causando impacto por los
resultados que logré laindustria nipona.*®

Aportaciones delainvestigacion

Otra aportacion es € originar una reforma en el medio laboral de la construcciéon y la
administracion de proyectos, pienso que la profesionalizacion de cada uno de los trabajadores de la
empresa, ademéas de aumentar e compromiso con € trabagjo bien elaborado, es la base del desarrollo
sustentado. Al obtener los resultados deseados, se estard cambiando la percepcion de los trabajadores
mexicanos en € extranjero, generando con esto la apertura de nuevos mercados internacionales para los
compatriotas.

El hecho de hacer un cambio en la culturalaboral produce un efecto de bumeran el cual ocasiona
una serie de transformaciones que terminan siendo un gran circulo de calidad como lo denomina el Dr.
W. Edwards Deming™, @ menciona que a iniciar un cambio por més minimo e insignificante que pueda
pensarse genera un efecto y una reaccion que genera efectos secundarios, por lo tanto al empezar a
cambiar laformade visuaizar el mundo, estamos empezando a cambiar a mundo.

El medio de la construccién en México es uno de los sectores mas importantes de la economia
nacional, pero desafortunadamente es uno de los més atrasados en cuanto a sistemas de produccion, ya
gque hace fdta investigar y profesionalizar la mano de obra en general. De hecho la misma sociedad

1 | shikawa Kauro, Que es e Control Total dela Calidad, Ed.Norma, 1990.
18 \Walton Mary, Como Administrar con € Método Deming, Ed. Norma, Colombia, 1992.

19 \walton Mary, Cémo Administrar con e Método Deming, Ed. Norma, Colombia, 1992.
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promueve esta situacion, ya que la gente en México tiene una costumbre de arraigo a lugar en donde
nacié y le cuesta mucho trabgjo dejar sus costumbres, esta es una razén por la que la gente prefiere
materiales de larga duracion como € ladrillo, tabique, piedra o block, y rechaza de alguna forma los
materiaesligerosy de facil mangjo.

La aportacion en este sentido es producir con la mayor calidad posible para que la gente se sienta
orgullosay satisfecha de lo que esta adquiriendo, ya que una vivienda es un lugar que va a ser habitado
durante muchos afios, incluso durante una vida completa, asi que la importancia de la presente
investigacién es que su aportacion es 100 % practicay aplicable a todas |os medios productivos del pais,
es unacultura de lacalidad, no solo labora sino humana.

El uso de las nuevas normas 1SO 9000, las cuales son las de mayor importancia mundial, es
basico para comenzar a entrar de lleno a mercado mundial, ya gue son reconocidas internacionalmente y
frecuentemente tienen revisiones para su actualizacion, esto genera una gran confianza a cliente, porque
sabe de antemano gue adqguiere un producto que en cualquier parte del mundo va a ser igual. Se intenta
con esto romper con lo tables que tenemos acerca que & mercado internacional no es para los mexicanos
0 que es casi imposible lograr posicionarse en e mundo, esto es falso, ya que todo 1o que se desee hacer
el posible siempre y cuando pongamos todo de nuestra parte y empecemos a creer en nosotros.
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CAPITULO|

NORMATIVIDAD

LOSSISTEMASINTERNACIONALESDE CALIDAD

La necesidad de contar con normas de calidad con pretension de erigirse en pardmetros
internacional mente reconocidos, dio origen ala constitucion en 1946 de un organismo especializado de la
ONU denominado Organizacion Internacional de Normas> (1SO por sus siglas en Inglés) que ha emitido
una gran cantidad de normas regulatorias de las caracteristicas de una multitud de mercancias de origen
agropecuario, industrial, minero, petrolifero, etc.

L os organismos nacional es de normalizacion de cada pais signatario son los miembros integrantes
de lalSO, como es €l caso de la Direccion General de Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial del Gobierno Mexicano, que emite las normas nacionales de calidad denominadas "NOM"; o €
American National Sandar Institute de los EUA gue emite las normas nacionales de ese pais y que se
denominan normas "ANSI"; o € British Standars Ingtitute de GB, que emite las normas nacionales
inglesas denominadas "BS" o €l caso del Comité de Normas Industriales Japonesas que emite normas
paralaindustriadel Imperio del Japdny que se denominan "NIJ"

El Comité Técnico 69 para Aplicaciones de los Métodos Estadisticos de la International
Sandarization Organization (1SO) tiene como misidn emitir normas para planes de muestreo y diagramas
de control con carécter de reconocimiento internacional, y en la actualidad casi todas las naciones
industrializadas utilizan esos métodos estadisticos parael control de la caidad.

La ISO ha emitido un bloque especid de normas que es diferente a las normas referidas a
especificaciones de productos 0 servicios por que su propoésito es establecer las condiciones organizativas
y funcionales de las empresas que permiten garantizar el aseguramiento de la calidad, dichas normas se
incluyen en el nomeclator general de SO bgjo la serie 9000. En la actuaidad las grandes corporaciones
estan exigiendo cada vez mas de sus proveedores, para gue empleen las normas administrativas 1SO 9000
para los efectos de tener certeza respecto de la estabilidad de cumplimiento de las normas de calidad
ordinarias.

Las normas principales de la serie 1 SO 9000:2000

La norma I SO 9000: 2000

Debido a que las normas sobre sistemas de gestion de la calidad han sido simplificadas, es necesario
proporcionar una introduccion a los fundamentos del nuevo contenido y la estructura de las normas
principales. También existe la necesidad de un facil acceso a los términos y definiciones que son
aplicables alas normas principales. Este es ahora e contenido de la norma 1SO 9000:2000

La norma 1SO 9000:2000 es una introduccion alas normas principaes y un elemento vita delas
nuevas series principales de normas sobre sistemas de gestion de la calidad. Como tal, juega un papel
importante en el entendimiento y uso de las otras tres normas, a proporcionar su base, a través de los
fundamentosy un punto de referencia para comprender |a terminologia.

Dentro del contexto de la gestion de la calidad la norma 1SO 9000:2000 disefia su esgquema de
funcionamiento bajo los ocho principios bési cos de |a calidad™:

20 |50/176 “Revision de la norma SO 9000-2000
2! Egponda Alfredo, HACIA UNA CALIDAD MAS ROBUSTA CON | SO 9000-2000, Ed. Panorama, México 2001.
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= Orientacion al cliente

= Liderazgo

= |nvolucracién dd persona

= Enfoque basado en procesos

= Administracion con enfoque de sistemas

= Megoracontinua

= Tomade decisiones con base en hechos

= Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores

Aungue cada principio tiene su fundamento propio, estos principios funcionan en conjunto cuando los
implementamos dentro del funcionamiento de una empresa, con la finalidad de mejorar en todos sus
aspectos, a continuacion explico de manera genera cada uno de estos principios como lo exige la norma
1SO 9000:2000.

Orientacion al cliente

Esta muy claro que las ventas representan el motor de cuaquier industriay si hablamos del ramo de la
construccion estamos convencidos de que e cliente es |0 mas importante ya que este representa nuestro
objetivo principal.

Lanorma SO 9000:2000 pide:

= Comprender |las necesidades actuaes y futuras de los clientes.

= Satisfacer los requisitos de los clientes

= Esforzarse por satisfacer |as expectativas de |os clientes

= Establecer mediciones dd grado de satisfaccion de sus clientes

= Contar con un sistema de comunicacion permanente con sus clientes para facilitar quejas o
cualquier tipo de retroalimentacion

Este principio debe reflgjarse en toda la administracion de la empresa. Desde la formulacion de objetivos
y la politica de la calidad, hasta el servicio real que se la brinda a cliente, debe conseguir su ledltad, €
mantenimiento y el crecimiento de sus operaciones.

AhoralalSO 9000:2000 no se limitaa cliente que compra, abarca atodas las partes interesadas:

Clientes Ejecutivos Accionistas
Usuarios Proveedores Sociedad en general
Trabajadores Gobierno

En este sentido, la organizacién necesita atender a todas las partes interesadas, aungue € éxito comercial
de una empresa se deriva de su orientacién d cliente. Ahora, la norma nos exige plantear politicas y
medidas que atiendan a todos.

Liderazgo

La norma dice: “Los lideres establecen unidad de proposito, direccion y el ambiente interno de la
organizacion. Ellos crean € ambiente en €l cual € persona pueda llegar a involucrarse totalmente en €
logro de los objetivos de la organizacion”. En consecuencia, para incorporar este principio a nuestro
sistema de calidad, debemos asegurarnos de llevar a cabo las exigencias del requisito 5: responsabilidad
de ladireccion.
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Es conocido que precisamente este punto es el més delicado de llevarlo a cabo de manera satisfactoria, ya
gque mientras los mandos medios se involucran de manera comprometida con € sistema de gestion de
calidad, los trabajadores aceptan con facilidad las funciones, ladireccion esalaque es mas dificil de
convencer de la importancia de la implementacion de un sistema de gestion de calidad ya que
generamente la direccion tiene otros objetivos primordiales.

Involucracion del personal

La norma dice: “En todos los niveles, la esencia de la organizacion son las personas 'y su mas completa
involucracién las conduce a poner sus habilidades en beneficio de la organizacion”.

Este principio nos conduce a la necesidad de trabajar con base en equipos donde la libre participacién sea
la regla, facilitando la aportaciéon de ideas y la creacion del sentimiento de orgullo y pertenencia a la
organizacion. Ellos deben participar en la formulacion de la politica y los objetivos, asi como en su
traduccion a normas y practicas de gecucion. La medicion de la satisfaccion del personal debe llevase a
cabo con instrumentos que garanticen la objetividad y la equidad. El establecimiento de los medios de
comunicacion oficiales y conocidos debe desterrar le chisme y € rumor para dar paso alatransparenciay
a la confianza. Este principio debe conseguir la creacién de un clima organizacional favorecedor de la
adhesion alaempresa, la creatividad y la motivacion.

Enfogque basado en procesos

Lanormadice: “un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y |os recursos
relacionados se manejan como un proceso”.

La I1SO 9000:2000 nos define como proceso “un conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman entradas en salidas’ y un producto como “el resultado de un proceso”. Servicio se mangja
como sinénimo de producto: también es resultado de un proceso.

Este principio impregna toda la norma, en particular e requisito 7: Elaboracion del producto o prestacion
de servicio. En este requisito nos veremos en la necesidad de identificar las entradas, establecer
mediciones y controles, identificar las distintas etapas a través de las cuaes las entradas se van
transformando en salidas, efectuar mediciones y controles en cada etapa, incluyendo la aplicacion de
herramientas estadisticas para medir |a capacidad de |os procesos.

Administracion con enfoque de sistemas

La norma nos dice: “ldentificar, entender y administrar procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye al logro de objetivos de efectividad y eficienciade laorganizacion”.

Este principio nos lleva a desarrollar, en toda la organizacién, la mentalidad de procesos. esto que hago
¢de quién viene? y ¢a quién va?, ¢de quién recibo qué? Y ¢a quién debo entregar qué?, ¢qué requisitos
debe cumplir?.

M egjora continua

Lanormadice: “Lameoracontinuadel desempefio de la organizacion debe ser un objetivo permanente”.

La calidad de hoy por muy buena gque sea, resulta insuficiente para enfrentar la competencia de mafiana.
Este solo hecho justificalaincorporacion de este principio en un sistema de administracion de la calidad.
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Este principio se asocia con €l anterior puesto que a tener una vision sistematica de nuestros
procesos nos vemos obligados a disefiar |a cadena de valor y sus interrelaciones con los procesos de
apoyo. Ademas de la visualizacion gréfica, lo importante es determinar indicadores y formas de medicion
que permitan asegurar que el proceso logra un mejoramiento palatino y consistente. El sistema debe
incorporar puntos de control para asegurar una respuesta rgpida ante una variacion no deseada del
proceso.

Este principio enfatiza el hecho de que es mas influyente vigilar los datos del proceso que de los
resultados, ya que estos son la consecuencia de un proceso.

En la norma 1SO 9004:2000 se encuentra un planteamiento que sugiere un “Proceso para la
Mejora Continua’. Este presenta dos maneras fundamentales parallevar a cabo la mejora continua:

a) Proyectos de cambio drastico que conducen alarevision y mejora de los procesos existentes 0 a
|laimplantaci6n de nuevos procesos.
b) Actividades que, con base en peguefios pasos, van mejorando paulatinamente los procesos
existentes.
La misma norma nos proporciona s ete pasos para llevarla a cabo:

Seidentifica un problema en un proceso y se selecciona un &rea;

Se recolecta todalainformacién sobre €l proceso y se analiza la situacion existente;

Se analizan las causas-raiz del problema;

Seidentifican posibles soluciones;

Se evalUan los efectos de las dternativas, confirmando que las soluciones propuestas provoquen
los efectos deseados;

Seimplantala solucion elegiday se estandariza el funcionamiento de la solucion, y

Se evallala€eficaciay laeficienciadel proceso con lameoraincorporada.

agbrwdpE

No

Toma de decisiones con base en hechos

La norma dice: “las decisiones eficaces esta basadas en el andlisis de datos y en informaciéon”. El Dr.
Kaoru Ishikawa enfatiza este principio, no sin advertir que debemos desconfiar de todo dato que nos
presenten. Es preciso verificar, recalcaba.

Este principio se encuentra desarrollado ampliamente en e requisito 8 “Medicion, andlisis y
Mejora’. Alli vemos que resulta obligatorio hacer un tratamiento estadistico de los datos recolectados,
aseguréndose de su fiabilidad.

A fin de tener éxito en la aplicacion de este principio se recomienda capacitar alos empleados en
técnicas de andlisis y solucidn estructurada de problemas.

Relaciones de beneficio mutuo con proveedores

La norma dice: “Una organizacion y sus proveedores con interdependientes, por lo tanto, una relacion
mutuamente benéfica intensificala habilidad de ambos para crear valor”.

Este principio estimula el establecimiento de alianzas con nuestros proveedores. En € requisito

6.6. de la norma nos vemos obligados a desarrollar en detale la forma en que seleccionaremos
proveedores, los méodos de medicion y control de suministros, la forma en que mantendremos
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comunicacion constante con proveedores, especialmente como |os retroaimentaremos y ayudaremos a
que se desarrollen y comprendan mejor laforma en que su calidad afecta ala nuestra.

En muchos casos, incluye e mecanismo através del cual colaboramos para crear o incorporar una
ventaja competitiva

Este principio es totalmente diferente a espiritu de antagonismo que suelen tener algunas
empresas con sus proveedores, en especia € trato que les brindan d momento de pagarles.

Este principio capitaliza el principio N° 4 de Deming: “Findizar la préactica de realizar negocios
en funcién del precio més bajo”. El Dr. Deming recomendaba realizar 10s negocios pensando en adquirir
lamegjor calidad.

Lamencion de Deming nos recuerda que no hace mucho tiempo era comuin ver esto:

Comprar al precio mas bgjo.

Castigar a proveedor arrancandole e maximo descuento posible.

Utilizar labodega del proveedor paraque él corriera con los gastos de a macenamiento.
Ofrecerle fechas de pago a 30, 60 y 90 dias.

Hacerle dar dosyy tres vueltas, por su chegque incumpliéndol e fechas pactadas.

En fin, nuestro punto es que en los sectores modernizados de la economia, la influencia de este
principio de Deming transformé a muchas empresas:

Contratos alargo plazo

Pagos calendarizados

Depdsito en cuentas de chegue para evitar molesta cobranza.
Desarrollo de proveedores.

Es importante mencionar que cuando un principio se aplica en la realidad pasamos de la filosofia
alacultura. Lafilosofia queda como un conjunto de creencias. La cultura es un conjunto de practicas que
hacen mésfeliz lavidalaboral. En ello radica su importanciay su trascendencia.

El nuevo modelo y su piramide documental dela norma SO 9000: 2000

La nueva version de la norma se presenta con un modelo en donde las entradas y las sdlidas las
constituyen las partes interesadas. Esta version sistematica nos recuerda que no se trata de lograr una meta
0 de satisfacer sblo a un cliente. Se trata de ampliar la vision para entender que un sistema de
administracién de la calidad va més all4 de los clientes, al comprometerse también con la satisfaccion de
proveedores, empleados, accionistas y sociedad en generdl.

Estas partes interesadas se convierten en origen y fin del sistema. En el origen esta el planteamiento delos
requisitosy en lafinalidad se encuentra la satisfaccion de dichos requisitos.

Ladindamica del sistema se reflgja en la articulacion de cinco procesos: € sistema de administracién de la
calidad (SAC), responsabilidad de la direccidn, administracion de los recursos, elaboracidn del producto o
prestacion del servicio y medicion, andlisisy mejora.

En todo momento estos cinco procesos deben estar impregnados de los ocho principios para crear una
culturadelacalidad.
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La creacion del sistema especifico para una empresa debe tener una estructura documental de cinco
niveles:

a) La definicion de su politica de calidad y e planteamiento de objetivos para e sistema de
administracién de la calidad.
b) Manua de calidad que describa el acance del sistema, asi como sus posibles exclusiones.
c) Seisprocedimientos documentados:
= Parael control de documentos
= Parad control delosregistrosdel SAC
» Paralasauditoriasinternas
= Parad control delos productos no conformes
= Paralasacciones correctivas
= Paralasacciones preventivas
d) Documentos del sistema de administracion de la calidad
€) Registrosdel SAC

El propésito de esta documentacién es presentar evidencia objetiva de que los procesos cuentan con una
planeacion sistemética, elementos consistentes para su g ecucion, controles que facilitan la obtencion de
registrosy, por Ultimo, que existen mecanismos establecidos para mejorar cada proceso.

Estos documentos pueden ser, algunos de los siguientes. diagramas, flujogramas, organigramas, listas de
partes o de componente, instructivos, formatos, programas de trabajo (ventas, produccion, finanzas, etc),
planes de calidad o cualquier otro documento que sirva para proporcionar evidencia de que un proceso se
encuentra bajo control.

La norma SO 9000:2000 en su apartado 3.7 (términos relacionados con la documentacion) nos precisa
algunos términos:

Informacion: datos que poseen significado.

Documento: informacion y su medio de soporte.

El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, Optico o eectronico, fotografia o muestra de
patrén, o una combinacion de estos.

Plan de calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse,
guién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Registro: es el documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo, obtenida mediante observacion,
medicion, ensayo, prueba u otros medios.

Caracteristicasreevantes de la ver sién 2000

Una de las principales caracteristicas evidentes en la revision de la norma es la nueva estructura de su
clausulado. Los elementos ya no se concentran en la seccidn 4 con sus clausulas 4.1 a 4.20, como lo
establece la version 1994 cuya estructura correspondia a una “organizacion funcional”. Precisamente,
debido a este punto de vista funcional, una gran cantidad de organizaciones no estructuré sus sistemas
administrativos ligando sus procesos. En su lugar, estas compafiias se organizaron por areas especificas de
responsabilidad.
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El problema con este punto de vista funcional es que nadie mira al negocio desde una perspectiva de
sistema, con €l objeto de identificar las interfaces de informacidn y de actividades entre departamentos.

Lo anterior nos permite ubicar las caracteristicas principales de la norma | SO 9000:2000:

Enfoque de procesos, es decir, su estructura es de tal forma que facilita la idea de que todos |os procesos
estén enlazados y de que los productos de uno tienen fuerte influencia en las entradas del siguiente.

La ata administracion debe estar presente y proporcionar sentido de direccién, debiéndose entender que
la direccién no se debe limitar al negocio y a los mercados, ademas debe incluir la direccion de las
personas, asegurar su compromiso de &reas y mantener la conciencia entre @ personal de la organizacién
respecto alaimportancia de satisfacer |os requisitos del cliente.

La organizacion debe establecer procesos en € sistema de administracion de la calidad para la mejora
continua. Estos procesos deben incluir métodos y mediciones acordes ad producto o a servicio.

El sistema debe asegurar € logro de confianza del cliente y que sus requisitos sean totalmente
comprendidos y satisfechos.

Las actividades de planeacion deben incluir objetivos para cada una de las funciones relevantes y sus
respectivos niveles dentro de la organi zacion.

El uso de la informacion generada por € sistema, para facilitar la mejora de los datos, resultados de
auditorias internas y medicion de la satisfaccion del cliente.

L os requerimientos de la norma son genéricos y aplicables a todas las organi zaciones independientemente
del tipo, tamafio o producto. En laversion 1994 sblo el 60% de los requisitos eran totalmente aplicables a
los servicios, en laversion del afio 2000 virtual mente todos |os requisitos son aplicables alos servicios.

Se busco la compatibilidad con la1SO 14001 por medio de un sistema de administracion combinado.
Se pasa del aseguramiento ala administracién de la calidad.

Se acerca mas a los modelos de calidad de los premios nacionales como € de México, € Malcom
Baldrigey el premio Deming de Japon.

De esta manera, la horma ISO 9000:2000 desarrolla un modelo de proceso para definir los requisitos
genéricos de un sistema de administracion de la calidad ligado a procesos. El concepto de modelo de
proceso se basa en lo siguiente:

1. El cliente participa en la definicién de los requisitos de entrada.

2. Se utiliza & concepto de administracion de procesos para la entrega del producto o
Sservicio.

3. Losresultados del proceso se verifican con los datos de entrada.

4. Las mediciones de satisfaccion del cliente se utilizan como una valiosa fuente de
informacion parael andisisy lamejora continua.

Como resultado de este modelo se dio lugar a un nuevo formato de la Norma I1SO 9001:2000 que se

ocupa de los conceptos basicos en un enfoque unificado por medio del fraccionamiento de las actividades
de las organizaciones en cuatro blogues, que enfatizan el enfoque de proceso en el orden siguiente:
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Responsabilidad de ladireccion.
Administracion de recursos.
Realizacion del producto.
Medicidn, andlisisy mejora.

ApODE

Otra caracteristica relevante del nuevo modelo es la aplicacion de los elementos anteriores, sobre los
principios de gestion de calidad.

ORIENTACION AL

CLIENTE LIDERAZGO INVOLUCRACION
DEL PERSONAL
SISTEMA DE ENFOQUE
C'\é')i‘]T?,\'TSA ADMINISTRACION BASADO EN
DE LA CALIDAD PROCESOS

RELACIONES DE TOMA DE ADMINISTRACION

BENEFICIO MUTUO
CON LOS

DECISIONES CON
BASE EN HECHOS

CON ENFOQUE DE
SISTEMAS

PROVEEDORES

ESTRUCTURA DE LA NORMA 1SO 9000:2000

Laversion 2000 de la Norma | SO 9001 tiene nueve secciones; en las cuatro primeras (0,1,2 y 3) nosdaun
encuadre general, en € cual se encuentra la introduccion que contiene e modelo basado en procesos, la
relacion con SO 9004 para ser utilizado como un par consistente que se complementay la compatibilidad
del sistema de administracion de la calidad con los s stemas de administracion ambiental basados en 1SO
14001.

Dentro del acance, se menciona que esta norma establece |0s requisitos para que una organizacion pueda
demostrar su habilidad a fin de proporcionar, consistentemente, productos que cumplan tanto con los
requerimientos del cliente como con los requisitos regulatorios que le aplican y que su sistemaincluye un
proceso de mejora continua.

Se menciona de manera especifica que esta norma es aplicable a todas |las organizaciones sin importar €l
tipo, tamafio o producto que proporcione y que en caso de que, por la naturaleza de la empresa y sus
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productos, no sea aplicable alguin requisito, éste podré considerarse como una exclusion; misma que solo
podra ser aceptada dentro de la clausula 7: Elaboracién del producto, siempre y cuando esas exclusiones
no afecten la habilidad y responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que satisfagan
plenamente los requisitos regulatorios y del cliente.

Como norma de referencia a usar nos marcan la 1SO 9000 “ Sistemas de Administracion de la Caidad:
Fundamentosy Vocabulario” en su edicion 2000.

PROVEEDOR |~ | ORGANIZACION |—* CLIENTE

Y no como en laversion 1994, que usaba:

SUBCONTRATISTA |—*| PROVEEDOR |~ CLIENTE

Es importante remarcar que cada vez que se utiliza el término “producto”, se hace referencia a resultado
de un proceso y, por lo tanto, éste puede ser un servicio.

La descripcion detallada de los requisitos esté contenida en las secciones 4,5,6,7 y 8 que revisaremos a
continuacion.

SECCION |TIiTULO CONTENIDO
0 | Introducciéon 0.1 Generalidades
0.2 Orinetacién a procesos
0.3 Relacién con ISO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas
1 |Alcance 1.1 Generalidades
1.2 Aplicaciones

2 | Referencia Normativa
3 | Términos y Definiciones
Sistema de Administracion de la

4 | Calidad 4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentacién
5 | Responsabilidad de la Direccién 5.1 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la Calidad

5.4 Planeacién

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.6 Revisién por la Direccion

6 | Administracion de los Recursos 6.1 Suministro de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 | Elaboracién del Producto 7.1 Planeacion de la elaboracién del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefo y desarrollo

7.4 Adquisiciones

7.5 Suministro para la produccién y el servicio
7.6 Control de instrumentos de monitoreo y
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medicion

8 | Medicién, Andlisis y Mejora 8.1 Generalidades

8.2 Monitoreo y medicion

8.3 Control de producto no conforme
8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

4, Sistema de Administracion dela Calidad

Este requisito se refiere a las caracteristicas que € sistema debe reunir, de tal manera que se establezca
formalmente y se documente el alcance, l0s procesos y su secuencia, |os métodos para asegurar que la
operacion y control de estos procesos es efectiva y que se esta megjorando continuamente la efectividad
del sistema en su totalidad. Son dos aspectos fundamentales que enfatiza, por un lado que se desarrollen
los componentes del sistema en forma integral, no por separado, y por otro las actividades relacionadas
con laelaboracion 'y control de ladocumentacion.

4.1 Requisitos Generales

En este sub-requisito la norma nos pide en forma obligatoria que el sistema de administracion de la
calidad se establezca formalmente, esté documentado e implantado y se le proporcione mantenimiento,
asi como darle mejoramiento continuo asu efectividad.

Para €llo, es necesario identificar los procesos a incluir y aplicarlos a lo largo de toda la organizacién,
determinando su secuencia e interaccion.

Es una aobligacién de la organi zacién asegurar la disponibilidad de los recursos y lainformacion necesaria
para apoyar la operacion; también realizar mediciones y andlisis de estos procesos y con base en €llo
implantar acciones para lograr los resultados esperados y € mejoramiento continuo.

Los procesos a incluir deben considerar tanto las actividades administrativas y las de provision de
recursos, como las de elaboracion del producto y las mediciones.

Interpretacion dela Norma

En esta parte la Norma nos marca algunas condiciones gque se deben cubrir en cuanto a la manera de
administrar |os procesos aincluir dentro del sistema.

Estos procesos deben estar bien identificados, es decir, se deben incluir todos |0s necesarios, no solo para
lograr el aseguramiento de la calidad del producto, sino también la satisfaccion del cliente y por supuesto
lamanera de aplicarlos en las diferentes partes de la organizacion.

Estos procesos no deben trabgjarse aisladamente, sino que hay que marcar con claridad la secuencia e
interacciones que existen entre ellos. Si partimos de la definicion: “Proceso es un conjunto de actividades
interrelacionadas que transforman entradas en salidas” y tomamos en cuenta que habitualmente, las
salidas de un proceso son entradas para Otros procesos tenemos gque en la practica éstos deben ser
planeados y gecutados bajo condiciones controladas, para agregar valor a las operaciones de la
organizacion.
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Se cagria en un error d no considerar la integracion de los diferentes elementos del sistema en forma
armonica, puesto que esto implicaria costos y motivos de insatisfaccion entre las diferentes partes del
proceso global de laorganizacién y, por supuesto, le restariavalor para e cliente.

Como parte componente del sistema, debemos especificar de qué manera damos seguimiento a
funcionamiento y a control de los procesosy si realmente son efectivos; es decir, qué métodos y cudles
criterios se estén empleando.

La Norma nos aclara que dentro de estos procesos deben incluirse las actividades de tipo administrativo
necesarias, como también las de provision de recursos e informacién, las de elaboracion del producto y
las de medicion.

Por dltimo se especifica que s dentro de estos procesos, algunos son contratados externamente
(outsourcing), es abligatorio que la organizacion asegure el control de éstos y los identifique dentro de su
sistema.

Es conveniente considerar aqui algunas definiciones de suma importancia. Por gemplo: sistema de
administracion de la calidad: Conjunto de el ementos que interactlian entre si, para establecer la politica de
calidad, los objetivos de calidad y la consecucion de dichos objetivos.

Los elementos pueden ser por g emplo: procesos, productos, sistemas o personas. El hecho de en esta
condicion de la Normaya no se incluya €l titulo “ Sistemas de aseguramiento de la Calidad” y en su lugar
se denominen “ Sistemas de Administracion de la Calidad” se debe a que en este Ultimo se incluye tanto el
aseguramiento de la calidad del producto como la satisfaccion del cliente.

Lo que laNorma 9004 sugiere con elacion a esta seccion es que:

Para dirigir y operar una organizacion exitosamente es necesario que se administre de una manera
sistémicay visible, que & sistema administrativo sea disefiado para mejorar continuamente a eficaciay la
eficiencia de la organizacion considerando | as necesidades de |as diferentes partes interesadas.

La alta direccion tiene que establecer una organizacion orientada al cliente a través de: definir procesosy
sistemas que puedan ser entendidos y € ecutados claramente para asegurar la operacion efectiva de los
procesos, y de las mediciones y datos usados para determinar |a jecucion satisfactoria de la organizacion.
Sugiere se redlicen actividades para orientarnos a cliente tales como:

Definir y promover procesos que permitan mejorar el desempefio de la organizacion.

Adquirir y usar informacion y datos del proceso con bases continuas, dirigir €l progreso hacia €
mejoramiento continuo y usar métodos para evaluar |la mejora (auto-evaluacion y revision gerencia).

También hace referencia a los modelos de los premios de calidad nacionales o regionales para hacer
autoevaluaciones y propone una metodologia a fin de determinar € grado relativo de madurez del sistema
de administracion delacalidad.

En resumen, toda esta informacion sobre el sistema de la calidad queda detallada en € manua de la

Calidad, en los procedimientos y los documentos; y la evidencia de su realizacién queda plasmada en los
registros.
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Que hacer paracumplir con esterequisito

Lo primero que debemos de hacer es definir € sistema de administracion de la caidad de nuestra
organizacion, es decir: precisar cual es su acance u cuales sus componentes e incluir los procesos
necesarios.

Dentro de los procesos a incluir estan las actividades para administrar el sistema, las actividades para
proporcionar los recursos y la informacion y, por supuesto, las actividades para la redizacion del
producto y las mediciones. Es obligatorio que se mencionen la secuencia y las interacciones de estos
procesos, todo ello tiene que ponerse por escrito, ser implantado y recibir mantenimiento. ¢Como
mantenerlo? Midiendo, monitoreandolo y analizandolo continuamente, y llevando a cabo las acciones
necesarias para lograr los resultados y las mejoras correspondientes. Aquellos procesos que afecten la
conformidad del producto y sean subcontratados también deben incluirse dentro del sistemay asegurar su
control.

Beneficios deimplantar y cumplir estosrequisitos

Contar con un sistema de calidad que desde su disefio es integral y que se articula sistematicamente por
supuesto que otorga beneficios, tales como tener una gran claridad sobre 1os elementos componentes y su
interaccion. El hecho de que quede debidamente documentado permite que haya una plataforma muy
sdlida sobre la cual todos los responsables de realizar |as actividades declaradas puedan conducirse con
seguridad al efectuarlas y comprender las interacciones, ademas de poder continuar megorando €
desempefio de los procesos. El propdsito fundamental de estos sistemas es lograr la satisfaccion de las
partes interesadas y con esa premisa deben desarrollarse.

Dentro de este enfoque de procesos es muy importante que las personas participantes adquieran cociencia
del efecto gque tiene la calidad de sus resultados en otros procesos relacionados y que € sistema debe ser
una ayuda para administrar 1os procesos, porgue reflgja claramente esa interdependencia.

Dificultadesy obstaculos al implantar

Las dificultades que se pueden presentar son: La carencia de vision sisteméatica al momento de hacer la
planeacion del sistema. Con frecuencia se cae en € error de ir desarrollando las partes componentes en
forma aislada, quedando éstas desarticuladas entre si. Conforme se va detectando esta debilidad es
necesario hacer correcciones. A nadie le gusta tener que re-trabgjar aguello en lo que yainvirtié tiempo y
esfuerzo.

Entre las dificultades que se encuentran generalmente en la préctica, esta la postura de algunos directores
y gerentes por tener una comprension superficia de la integralidad del sistema, solo quieren conocer la
“parte que lestoca’ y hay quienes peor alln, aseveran “ami no me toca ninglin requisito”.

Ejemplos de preguntas de auditoria
Algunas de | as preguntas que pueden formular |os auditores respecto a este requisito son:

cTienen ustedes identificados los procesos gque afectan la conformidad del producto contra los requisitos
establecidos, dentro del sistema de administracion de la calidad?

¢Cudles son los procesos relacionados con la eaboracién del producto?, ¢Cudes los de actividades
administrativas del sistema?, ¢Cudles son de provision de recursos?, etc.

¢Me puede mostrar el documento en el que estan declarados?

¢En donde podemos encontrar la secuencia e interaccion entre ellos?
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¢Todas las actividades son llevadas a cabo por persona de la organizacion o agunas son realizadas por
contrataciones externas?
¢De qué manera ustedes aseguran €l control de los procesos contratados externamente?
¢En gué forma dan seguimiento ustedes al funcionamiento del sistema?

Diferenciaentrelaversién 2000y la version 1994

Como se puede apreciar, € requisito 4 de la version 2000 contiene en términos generales los requisitos
4.2 Sistemas de Calidad, 4.5 Control de Documentos y 4.16 Control de Registros de la Calidad de la
version de 1994.

Algunos incisos ahora se encuentran agrupados en otras ocasiones, pero ya estaban incluidos en la
version anterior. Tal es e caso de Planeacion de la Calidad que estaba dentro del requisito 4.2 y ahora
esta en el Requisito 5 Responsabilidad de la Direccion, en el inciso 5.4.2 Planeacion del Sissemay en €l
Requisito 7 Elaboracion del producto en € inciso 7.1 Planeacion de la Elaboracion del Producto.

Generamente se considera que aquellas organizaciones que ya trabgjaron con la versién 1994
tendran ninguna dificultad para cumplir con la versién actual, puesto que no hay grandes diferencias. El
énfasis que hay en la versién 2000 sobre la inclusion de los procesos necesarios, sean de actividades
administrativas, de provision de recursos, de redizacion del producto y las mediciones amerita una
revision detallada para cerciorarse que estan incluidos todos €l os, y en su caso, agregar 10s necesarios.

Por otro lado, con esta nueva versién se tendrd un mayor grado de exigencia en cuanto a la
claridad en la determinacidn de la secuencia e interrelacion de |os procesos para asegurar laintegracion de
todos los componentes del sistema, para locuaz se sugiere que sea revisado por un equipo multifunciona
de la organizacion para asegurarse de que no esta omitiendo ningulin proceso, hi sus interrelaciones.

Por lo demas si ya se esta certificado, se puede conservar 1o que yatienen con relacién a este requisito, ya
gue no es hecesario rehacer todo.

Acercadel requisito dela Norma
Requisitos de la Documentacion
En esta seccién la Norma nos pide documentar en forma obligatorialo siguiente:

= Ladeclaracion de una politica de Calidad

= Losobjetivos delaCalidad

= Unmanua delaCalidad

= Los procedimientos requeridos por esta Norma

= Laformade asegurar la planeacion, laoperaciony € control de los procesos
= Losregistros requeridos por esta Norma

Aclara que en cada organizacion la extension de la documentacion puede variar en funcion del tamafio, y
del tipo de actividades de la organizacion, la complgiidad de sus procesos y las habilidades de su
personal.

La Norma incluye una nota sobre la documentacion, la cual puede estar en cualquier formato o tipo de

medio. Relativo al uso del término “procedimiento documentado” se refiere a que los procedimientos
estén no solo documentados sino también, implantados y mantenidos.
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En el manual dela Calidad se debe incluir:

El alcance del sistema, (incluir detallesy lajustificacion de cualquier exclusion)
Los procedimientos o lareferencia de los procedimientos establ ecidos.
La descripcion de | as interacciones entre |os procesos del sistema.

Los documentos del sistema deben ser controlados, y esto incluye a los registros. Es obligatorio elaborar
un procedimiento documentado parael control de los documentos, el cual contenga los controles para:

= Laaprobacion de documentos, previo alaemision.

= Larevisién, actualizacion y la aprobacion de los documentos cada vez que sea necesario.

= Laidentificacion delos cambiosy €l estado derevisién vigente.

= Asegurar que los documentos permanezcan legibles, facilmente identificables, en versiones
vigentes y disponibles en los puntos de uso.

= |dentificar y controlar ladistribucion de los documentos de origen externo

= |dentificar los documentos obsoletos que son retenidos por cualquier propdsito, de tal forma que
se pueda prevenir €l uso no intencionado de ellos.

Para € control de los registros debe incluirse: € establecimiento de cada registro y su mantenimiento,
para con ellos proporcionar las evidencias de conformidad con lo requisitos y que el sistema esta
operando con efectividad.

Inter pretacion dela Norma en relacién a este punto.

Lo que la Norma nos pide en forma obligatoria es tener documentado el sistema de calidad. Los
documentos pueden estar en cuaquier tipo de formato o medio y deben existir como minimo: un manual
de calidad, sei's procedimientos, los documentos de trabajo necesarios (diagramas, instructivos, formatos,
planes, entre otros), |os registros y, por supuesto, una politica de calidad y los objetivos de calidad de la
organizacion.

Es indispensable que en el manual de calidad se incluya el alcance del sistema. En caso de que
haya algin requisito que la organizacion este excluyendo, se debe detadlar la justificacion. Los
procedimientos que estan incluyendo (por o menos se deben enlistar S es que se desea tenerlos por
separado) y una descripcidn de la interaccion de los procesos del sistema. La sugerencia que se hace es
hacerlo a través de un diagrama de flujo. La politica de calidad y objetivos de la calidad en forma
documentada pueden estar dentro del manual .

Todos los documentos del sistema, incluyendo los registros, deben estar perfectamente
controlados, de tal forma que nadie use documentos obsoletos y evitar que €l personal no sepa de la
existencia de documentos que debe aplicar en sus actividades. Ahora bien, para poder emitir y controlar
estos documentos debe haber un procedi miento que describa la manera de hacerlo.

Dentro de este requisito también se incluye el control de documentos de origen externo que son
necesarios pararealizar las actividades.

Hacen énfasisen lalegibilidad, € facil acceso e identificacion de los documentos para el personal
involucrado. De igual forma, es necesario contar con métodos para almacenarlos, protegerlos y
recuperarlos.

Lo que sugiere la Norma SO 9004 con relacion a estos requerimientos es que la gerencia debe
prestar atencion a que estos documentos Sirvan para soportar una operacion efectiva y eficiente de los
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procesos de la organizacion y que, ademéas, satisfagan |os requisitos regulatorios y contractuales de los
clientes y las partes interesadas, asi como sus necesidades y expectativas. Si para ello es necesario, hay
gque considerar también los estandares regionales, nacionales e internacinales de la industria de la
construccion en México.

Cuaquier tipo de documentacion que contenga informacion sobre |las necesidades y expectativas
de las partes interesadas y decisiones de la organizacion relacionadas, también deben ser consideradas.
Por otra parte se sugiere que € acceso del persona a la documentacion se base en las politicas de
comunicacion de la organizacion.

Responsabilidad de la Direccion

En lo referente a este punto reestablece € liderazgo, €l compromiso y la participacion dinamica por parte
delaatadireccion de las organizaciones, como la base esencia parael desarrolloy mejora del sistemade
administracién de la calidad, propiciando |os siguientes beneficios:

= Establecimiento delavisiény misién, asi como |os objetivos estratégicos de la organizacion.

= Fomento de la confianza con el persona de la empresa, en funcién de su congruencia con €
sistema.

= Creacién de un ambiente que promueva la participacion activay desarrollo del personal.

= Mantenimiento y mejora de la efectividad y eficiencia del sistema de administracion de la
calidad.

L os sub-requisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes:

5.1 Compromiso de la Direccion
5.2 Enfoque d cliente
5.3 Politicade calidad
5.4 Planeacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad
5.4.2 Planeacién del Sistema de Administracion de la Calidad
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
5.5.2 Representante de la Direccion
5.5.3 Comunicacion Interna
5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de Entrada de la Revision
5.6.3 Informacién de Salida de la Revision

Acercadel requisito dela normaen relacién a este punto

5. Responsabilidad dela Direccion

5.1 Compromiso dela Direccion
En este sub-requisito la norma nos pide en forma obligatoria que la alta direccidn proporcione evidencia
de su compromiso con € funcionamiento de sistema de administracién de la calidad, asi como darle
mej oramiento continuo a su efectividad. Para ello, es necesario comunicar atoda la organizacion sobre la

importancia de cumplir los requisitos de los clientes y también los requisitos reglamentarios y legales que
les aplique.
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Es una obligacion de la ata direccion declarar una politica de la calidad y los objetivos de la
calidad, asi como asegurar la disponibilidad de los recursos. Finalmente es responsabilidad de la direccion
realizar revisiones periddicas del estado que guarda € sistema.

Interpretacion dela Norma en relacion a este requisito

En este requisito la Norma establece e compromiso de la ata direccion de las diferentes organizaciones
paradesarrollar e implantar €l sistema de administracion de la calidad 1SO 9000:2000

El primer paso que deberan de tomar en cuenta las altas direcciones de las empresas es predicar
con € gemplo, ya que ellos se vuelven los promotores de la“ Calidad” o la“Mejora Continua” dentro de
SUS organi zaciones.

Se debera establecer la politicay objetivos de calidad por parte de la alta direccion, ya que ahi se
percibe como las organizaciones aplican y fomentan la calidad y mejora continua.

La alta direccion debera realizar juntas o sesiones de trabagjo con € objeto de comunicar los
requisitos legales, reglamentarios del cliente a todos los miembros de la organizacion, a fin de que cada
uno de ellos adquiera el compromiso de cumplir con dichos requisitos.

La ata direccion debera tener en cuenta la disponibilidad de los recursos financieros para €
desarrollo e implantacion del sistema de administracion de la calidad, que aseguren su buen desempefio y
el logro de los objetivos para el bienestar de cada organizacion.

Laaltadireccion de laempresa deberdrealizar las juntas periddicas afin de verificar e cumplimiento
efectivo del sistema de administracion de la calidad y lograr |os objetivosy politicas establ ecidas.

5.2 Enfoque hacia € cliente

En esta seccion la norma exige que la ata direccion se asegure de que se definan y se cumplan los
requisitos del clientey con base en ello, lograr €l propésito de incrementar su satisfaccion.

Inter pretacion dela Norma para este requisito

La alta direccion de las empresas debe asegurar que las expectativas de los clientes son definidas y
satisfechas, incluyendo los términos legales y reglamentarios para los productos y servicios que van
incorporados a esta norma. Algunas de |las sugerencias propuestas en la 1SO 9004:2000 son las siguientes:

L as organizaciones tienen partes interesadas, cada parte tiene necesidades y expectativas.

= Gente dentro de la organizacion.

= Clientesy usuariosfinales.

= Proveedoresy socios.

= La sociedad, comunidad y el publico afectado en los términos de los productos de la empresa
involucrada.

= Accionistas, duefios, inversionistas o grupos incluidos en €l sector publico con interés especifico
en la organizacion.

El éxito de una organizacién depende del entendimiento de |as necesidades actuales y futuras, asi
como de las expectativas presentes y potenciales de los clientes. Para encontrar el orden, entendimiento

33



Buy Now to Create.RREwHheutdsial Watermark!!:

""""""""""""""""""""""" CENTRO DEINVESTIGACION Y ESTUDIOSDE POSGRADQ "~~~ rmmmrmmrssssssmmnmnnnsssssooe
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, las organizaciones deberdn considerar los
siguientes aspectos:

= |dentificar las partes interesadas y mantener una respuesta equilibrada a sus necesidades y
expectativas.

= Traducir las expectativas y necesidades de |os requerimientos.

= Comunicar los requerimientos alaorganizacion y alas partes interesadas.

Para la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, la alta direccion de la empresa deberd
considerar lo siguiente:

= Entender las necesidades y expectativas de | os clientes, incluyendo alos clientes potenciales.
= Determinar las caracteristicas claves del producto paralos clientesy usuarios finales.
= |dentificar y evaluar lacompetenciaen el mercado.
= |dentificar las oportunidades en € mercado, asi como las debilidades y ventagjas competitivas.
= Los gemplos para necesidades y expectativas de los clientes y usuarios fina es relacionados con
los productos son:

o Conformidad

0 Funcionamiento

o Disponibilidad

0 Entrega

0 Actividades de servicio post venta

0 Precioy costosde ciclo devida

0 Seguridad del producto

0 Impacto ambiental

0 Responsabilidad civil

La organizacion deberd identificar estas necesidades y expectativas de la gente para su
conocimiento y lograr la satisfaccion del trabagjo y desarrollo personal.

La organizacion debera definir € financiamiento y otros resultados para satisfacer las necesidades
y expectativas de los duefios e inversionistas.

La organizacion debera considerar 1os beneficios potenciales de establecer socios y alianzas para
la creacion de valor para ambos lados. Cuando se hagan las alianzas, |a organizacion debera establecer 1o
siguiente:

Identificar alos proveedores clavesy otras organizaciones, asi como alos socios potenciales.
Establecer conjuntamente el entendimiento claro de las necesidades y expectativas de | os clientes.
Establecer conjuntamente el entendimiento de las necesidades y expectativas de |os socios.

Fijar metas para asegurar |las oportunidades de continuar con la sociedad.

Considerar larelacion de la organizacion con la soci edad.

Demostrar laresponsabilidad parala salud y seguridad.

Considerar el impacto ambiental, incluyendo la conservacion de la energia y los recursos
naturales.

= |dentificar los requerimientos obligatorios y legales.
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5.3 Paliticas de Calidad

Es una obligacion de la alta direccidn emitir una politica de la calidad que contenga a menos o siguiente:

Congruencia con el propdsito de la organizacion.

Que incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la efectividad del
sistema

Que sirva como referenciay enlace para definir y monitorear 1os objetivos de la calidad.

Inter pretacion dela normaen relacion a esterequisito

Lalata direccidn de la empresa debera usar una politica de calidad como un instrumento para cumplir con
los requisitos de calidad y la mejora continua de la efectividad del sistema de administracion de la
calidad. Algunas de las consideraciones que establece la norma SO 9004 con:

Lapolitica de calidad en | as organi zaciones debera ser consistente con |as politicas generales y estrategias
de cada empresa.

Cuando la ata direccién establece la politica de calidad debera considerar |os siguientes puntos:

= Losnivelesy tipos de mejora futura necesarios para que la organizaci On sea exitosa.
= El grado deseado o esperado de la satisfaccion del cliente.

= El desarrollo del personal de las empresas.

= Lasnecesidadesy expectativas de |as partes interesadas.

= L osrecursos necesarios parair mas ala de los requerimientos 1SO 9001.

= Las contribuciones potenciales de | os proveedores y socios.

La politicade la calidad puede ser usada como un instrumento paralograr |0 siguiente en las empresas.

= Laconsistenciaconlavisiony estrategias futuras de las organi zaciones.

= A evaluacion de los objetivos de la calidad.

= El compromiso de laatadireccion en laimplantacién del sistema de administracion de la calidad.

= Promover el compromiso hacialacalidad de todala empresa.

= Lapolitica de calidad debe incluir los conceptos de la mejora continua y las necesidades de los
clientes o | as partes interesadas, como sus partes esenciales.

= Debe ser comunicada atodo el persona de laempresa.

5.4 Planeacion
Objetivos dela calidad
En relacion a este requisito la norma marca que dentro de la planeaci én, es necesario contar con objetivos
delacalidad y esto implica que la ata direccion se asegure que estos objetivos contengan las necesidades
y requerimientos del producto, y desplegarlos a todos los niveles y funciones implicados en € sistema.
Estostienen que ser monitoreados y ser congruentes con la politica de la calidad.
Interpretacion dela normaen relacion a este requisito
En las organizaciones, la planeacion estratégica y la politica de la calidad dan el escenario y estructura

paralos objetivos de calidad. La alta direccidn debera establecer |os objetivos de calidad primero afin de
controlar el desempefio de la organizacion y, posteriormente, mejorarlos. Estos objetivos deberd ser
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capaces de ser medidos afin de facilitar larevision de la eficienciay eficacia de la alta direccion. Cuando
estos objetivos son establecidos la direccion deberd también considerar |o siguiente:

L as necesidades actuales y futuras de la organizacién y de su mercado.

Resultados relevantes paralarevision de ladireccion.

Niveles de satisfaccion de las partes interesadas.

Resultados de | as auditorias internas.

Andlisis de competidores (benchmarking) y oportunidades de mejora.

Recursos necesarios para cumplir |os objetivos.

Los objetivos de calidad deberan ser comuni cados a la gente de |a organi zacién para su g ecucion.
El responsable del desarrollo de los objetivos de calidad debera definir la revision cuando sea
necesario.

Planeacion del Sistema de Administracion dela Calidad

Con relacion a la Planeacion del Sistema de Administracion de la Calidad, |a alta direccion debe
garantizar que esta realizada con e proposito de satisfacer los objetivos de la calidad, asi como sus
requisitos. Cada vez que se efectien cambios, se debe cuidar que se conserva la integridad de dicho
sistema.

Interpretacion dela norma en relacion a esterequisito

La administracién debera tomar |a responsabilidad de la planeacion del sistema de administracion de la
calidad. Esta planeacion del sistema debera definir e enfoque hacialas necesidades del proceso para medr
el desemperio, eficienciay eficacia de los objetivos de calidad de la organizacion y la consistencia de los
requerimientos con las estrategias de la organizacion.

La planeacion del sistema de administracion de calidad incluye las siguientes entradas:

Estrategias de |a organizacion.

Definicion de los objetivos de la organi zaci on.

Definicion de necesidades y expectativas de los clientes y de las partes interesadas.
Evauacion del estatuario y requerimientos regulatorios.

Evauacion del desempefio de los datos del producto.

Evaluacién del desempefio de los datos del proceso.

Indicadores de las oportunidades de mejora.

Evaluacion del riesgo relacionado y datos de mitigacion.

Las salidas de planeacién del sistema de administracion de calidad deberan definir la reaizacion del
producto y soportar |as necesidades del proceso en términos semejantes.

Conocimiento de la organizacion.

Responsabilidad y autoridad paraimplementar |os planes de mejora de procesos.
Recursos necesarios para la planeacion del sistema de administracion de la calidad.
Mejora del desempefio de la organizacion.

Incluir los métodos y herramientas para las necesidades de mejora.

Necesidad de incluir los registros en la documentacion.

Ladireccion deberd revisar sistematicamente las salidas para asegurar la eficaciay eficiencia del proceso
de la organizacién.
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5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Es una exigencia de la norma, que la alta direccion se asegure de definir las responsabilidades y
autoridades, y estas sean difundidas a través de |a organizacion.

I nter pretacion dela normaen relacion a esterequisito

La alta direccion deberd definir la comunicacién, responsabilidad y autoridad ara el mantenimiento
eficientey eficaz del sistema de administracién de la calidad.

Todo € personal de la organizacion debera tener la responsabilidad y autoridad para la
contribucion en la g ecucion de |os objetivos de calidad; asimismo establecer su compromiso.

La ata direccion deberd asegurar la interrelacion de la responsabilidad y autoridad del personal
asignado, para ser comunicada a toda la organizacion.

Representante dela Direccién.

Con relacion a la designacion del representante de la direccion, la ata direccién debe asignar a un
integrante de la organizacion, que independientemente a otras responsabilidades tenga la autoridad para:

= Garantizar que e sistema de administracién de la calidad se establezca formalmente, esté
documentado e implantado y se le proporcione mantenimiento; asi como notificar a la ata
direccion sobre las necesidades identificadas para mejorar.
= El representante de la direccién debe fomentar en toda la organizacion e conocimiento de los
requerimientos de los clientes y actuar como enlace con organismos externos en las actividades
relacionadas con € sistema.
I nter pretacion dela norma en relacion a esterequisito
En este requerimiento de la norma se establece con claridad |a responsabilidad del representante de la
direccion para asegurar que el sistema de administracion de la calidad sea efectivo y eficiente, a fin de
proporcionar la mejora continua de dicho sistema.

El representante de la direccion deberd ser nombrado por la ata direccion para € monitoreo,
evaluacion y coordinacion del sistema de administracion de la calidad. Este nombramiento tiene el objeto
de aumentar la eficiencia, efectividad y mejora de dicho sistema.

El representante de la direccion debera reportar las siguientes actividades ala alta direccion:

a) Lacomunicacion con los clientes o las partes interesadas, y
b) Cuestiones referentes al sistema de administracion de la calidad.

Comunicacion interna
Este requisito marca que la ata direccion debe asegurarse que sean implantados procesos de
comunicacion que permitan. La retroalimentacion de la efectividad del sistema de administracion de la

calidad y que sean apropiados alas caracteristicas de |a organizacion.

Interpretacion delanormaen relacion a este requisito

37



LJKIA/ERSI DAD NACIONAL MUTONOMA DEE MEXICD
CENTRO DEINVESTIGACION Y- ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

La alta direccién de las organizaciones, a través de la comunicacion, deberd implementar procesos
eficientes y efectivos paralos siguientes conceptos:

= Politicade calidad.
= Losrequerimientos de la norma.
= Objetivosy logros de la organizacion.

El proveer de informacion a través de los diferentes medios de comunicacion ayuda a las
organizaciones a conocer su desempefio y mejora, para involucrar a la gente en la gecucion de los
diferentes objetivos de calidad que se hayan planteado por parte de la alta direccion. La direccién debera
aentar laretroalimentacion y la comunicacion con la gente de la organizacion afin de involucrarse en €
sistema de la administracion de la caidad.

Cada organizacién tiene diferentes medios de comunicacion paralograr sus objetivos estratégicos,
objetivos de calidad y objetivos de funcionamiento de la organizacién. A continuacién se enumeran
agunos de los medios mas comunes que utilizan las organizaciones para fomentar e concepto de
“comunicacion”: tripticos, cursos, boletines, revistas y noticias propios de cada organizacion.

Los avances de la tecnologia no han quedado atrés en la comunicacion interna dentro de las
diferentes organizaciones, ya que hoy en diae uso del Internet y del correo electrénico son herramientas
necesarias para hacer mas eficiente y efectivo el proceso de comunicacién interna.

L as organizaciones realizan examenes, encuestas 0 sugerencias a los empleados de los diferentes
proyectos, asi como del sistema de administracion de la cdidad, a fin de establecer una adecuada
comunicacion interna, dentro de | as diferentes éreas de |a organi zacion.

Hoy en dia no se puede establecer cualquier sistema de administracion de la calidad sin la
comunicacion interna ya que € enfoque de los procesos propicia € trabgo en equipo y, como
consecuencia, la comunicacion es un factor esencial.

5.6 Revisidon dela Direccion

En este sub-requisito la norma nos pide, de forma obligatoria, que la ata direccién establezca actividades
para revisar € sistema y con €las poder identificar las éreas de oportunidad para mejorar € sistema
incluyendo la politica y los objetivos de la calidad. Estas revisiones deben realizarse en intervalos
establecidos y mantener sus registros respectivos.

Para redlizar las revisiones a sistema, la alta direccion debe utilizar como datos de entrada, |a
informacion generada por las auditorias, la retroaimentacion de los clientes, el desempefio de los
procesos, la conformidad del producto, € estado que guardan las acciones correctivas y preventivas, los
compromisos contraidos en revisiones anteriores, cambios en la organizacién y recomendaciones para la
mejora. La informacién de salida de las revisiones de la direccion debe incluir las decisiones y acciones
necesarias para la mejora de los productos con respecto a los requerimientos de los clientes, €
mejoramiento del sistema de administracion de la calidad, asi como sus procesos y la deteccion de
requerimiento de recursos.

38



LJKIA/ERSI DAD NACIONAL MUTONOMA DEE MEXICD
CENTRO DEINVESTIGACION Y- ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

I nter pretacion dela normaen relacion a este requisito

El siguiente requisito es € indicador de como funciona €l sistema de administracion de la calidad; ademéas
le brinda ala alta direccion la oportunidad de considerar nuevas ideas para definir el rumbo del negocio.

La alta direccion deberé desarrollar las actividades de larevision de la direccion afin de verificar
la eficiencia y la efectividad del sistema de administracion de la calidad, dichas actividades pueden
extenderse a toda la organizacion; también puede evaluar la eficienciay eficacia de otros sistemas de la
organizacion. Las revisiones de la direccion deben ser una plataf orma paralos cambios, las nuevasideasy
la apertura de la discusion.

Larevision de la direccién agrega valor alas organizaciones. La frecuencia de las revisiones ala
direccion debera ser determinada por las necesidades de cada organizacion. La revision de la direccion
debera proveer datos para ser usados en la planeacion del sistema de administracion de la calidad para
mejorar € desempefio de la organizacion.

La informacién de entrada de la revision de la direccién verifica la eficacia y efectividad del
sistema de administracion de calidad. Deberdn considerarse a los clientes a las partes interesadas
debiendo incluir las siguientes actividades:

a) Estadoy resultados de los objetivos de lacalidad, asi como las actividades de mejora;

b) Estado de las acciones derivadas de larevision de la direccion;

¢) Resultados de auditorias internas de la organizacion;

d) Retroalimentacion de la satisfaccion de los clientes y |as partes interesadas;

€) Resultados de las actividades de benchmarking;

f) Control del proceso y productos no conformes;

g) Desarrollo de proveedores;

h) Nuevas oportunidades paralamejorg;

i) Evaluacion del mercado y de las estrategias;

j) Efectosfinancieros relacionados alas actividades de la calidad, y

k) Deteccion de otros factores que puedan tener impacto en la organizacion semejante a los
financieros, sociales 0 condiciones ambientales, estatutos rel evantes y cambios regul atorios.

Larevision de la direccidn se extendera mas alla de la verificacion del sistema de administracion
de la calidad. La sdida de informacién de la revision de la direccion debera ser utilizada por la alta
direccion, asi también la entrada ala mejora de procesos. La ata direccion deberd usar estarevision delos
procesos con € objeto de poder identificar |as oportunidades de mejorar € desempefio de la organizacion.

Lainformacién de larevision de ladireccion de salida aumenta la eficiencia de los siguientes rubros:

»  Desempefio de los objetivos del proceso y de producto.

» Mejoradd desempefio de los objetivos de |a organizacion.

» Estrategiaseiniciativas de mercado y satisfaccion de los clientesy las partes interesadas.
» Informacién parala planeacion estratégica de las necesidades futuras de la organizacion.

Los registros de salida de informacidén de la revision de la direccion, deberan proveer la

trazabilidad parafacilitar la evaluacion de larevisiéon de la direccion de los procesos, afin de asegurar su
efectiva continuidad y adicionar valor ala organizacién.
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Administracion delosrecur sos

Este requisito establece |0 que una organizacion debe cumplir bgjo un sistema de administracion de la
calidad de acuerdo con la Norma 1SO 9001:2000, y consiste basicamente en que identifique y proporcione
los recursos necesarios para la implantacion, mantenimiento y mejora continua de la efectividad del
sistema de administracién de la calidad, con €l objeto de lograr |a satisfaccion del cliente y |os objetivos
delacalidad que se hayafijado.

Los recursos a que se refiere este requisito son aquellos gque afectan la calidad del producto o
servicio, y especificamente se orienta a la competencia de |os recursos humanos pararealizar € trabgo, a
lainfraestructuray a ambiente de trabajo necesarios en la elaboracién del producto o servicio.

El objetivo de este requisito es que la organizacion cuente con |0s recursos necesarios apropiados
y la capacidad suficiente paralograr la conformidad del producto o servicio, asi como parad logro de los
objetivos de la calidad que se hayan fijado, con € fin de satisfacer las necesidades y expectativas del
clientey de las partes interesadas.

Por otra parte, y como un apoyo ala interpretacion y aplicacion de este requisito, la Norma OSO
9004:2000 sugiere que se deberian tomar en cuenta como recursos: la informacion como un medio de
desarrollo continuo del conocimiento de la organizacién; |os proveedores y socios para meorar de manera
mutua la efectividad y eficiencia de sus procesos; |0s recursos naturales para evitar sus efectos negativos
en la organizacion, y los recursos financieros para contar con fuentes apropiadas y oportunas de
financiamiento.

L os sub-requisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes:

6.1 Suministro de Recursos
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generd
6.2.1 Competencia, Conocimiento y Entrenamiento
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabgjo

6.1 Suministro de Recur sos

En este requisito la norma establ ece que la organizacién debe identificar y proporcionar todos |0s recursos
necesarios para que € sistema de administracion de la calidad funcione y se mejore de manera continua
su efectividad. También debe proporcionar 10s recursos que permitan cubrir los requerimientos del cliente
y lograr con ello incrementar su satisfaccion.

Interpretacion dela norma en relacion a este requisito

Este sub-requisito de la norma se refiere a que la ata direccion, es decir, la persona o grupo de personas
del més alto nivel que dirigen y controlan una organizacion, debe identificar y proporcionar 10s recursos
necesarios paraimplantar y mantener en funcionamiento el sistema de administracién de la calidad, con €
fin de que éste sea cada vez mas efectivo y asegurar € logro de los objetivos de dicha organizacién. Tales
recursos también se deben emplear a fin de incrementar la satisfaccion del cliente a través del
cumplimiento de sus requerimientos, entendiendo estos Ultimos como las necesidades 0 expectativas
indicadas por é y generamente implicitas u obligatorias.
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Asimismo, se sugiere gque estos recursos sean |0s necesarios para la operacion y mejoramiento del
sistema de administraciéon de la calidad, asi como para satisfacer a cliente y a otras partes interesadas,
entendiendo estas Ultimas como aquellas personas a quienes les interesa € logro de los objetivos de la
organizacion, asi como su desarrollo. Los recursos a que se refiere la norma pueden ser, entre otros: €
personal, la infraestructura 'y el medio labord; asi como la informacién, los proveedores y socios, 10s
recursos naturales y financieros, es decir, todo aquello que se requiera en la organizacion para lograr los
objetivos que se hafijado.

Los recursos identificados y suministrados deben favorecer el desarrollo de la organizacion en los
siguientes aspectos:

a) Oportunidad en la asignacién de recursos tangibles e intangibles, como la propiedad intelectual,
gue permitan lafacilidad de larealizacion y soporte del proceso, considerando sus limitaciones;

b) Mecanismos que fomenten lainnovacién, asi como una estructura de organizacion que contemple
las necesidades de |a administracion;

¢) Administracion delainformaciony latecnologia;

d) Incremento de la competencia del personal a través del entrenamiento, educacion y aprendizaje,
asi como €l desarrollo de habilidades de liderazgo y los perfiles de los futuros directivos de la
organizacion, y

€) El impacto que tengan en el ambiente de |os recursos naturales utilizados por la organizacion, asi
como la planeacién de las necesidades futuras de |0s recursos.

6.2 Recur sos Humanos

La norma establece en este requisito que la organizacidn debe asegurarse de que todo el persona que
redice trabgos que afecten la calidad del producto elaborado debe ser competente. Dicha competencia
debe estar basada en una educaci én apropiada, asi como en € entrenamiento, habilidad y experiencia para
[levar a cabo tales actividades.

Para cumplir con esto es necesario determinar la competencia que debe tener € persondal,
proporcionarle el entrenamiento correspondiente y evaluar la efectividad de dichas actividades. Debe
asegurar también que e personal comprenda la relevancia de las actividades que rediza y como estas
contribuyen para el logro de los abjetivos de la calidad.

Es obligatorio mantener |os registros apropiados que evidencien la educacion y € entrenamiento
del personal, asi como sus habilidadesy experiencia.

Inter pretacion dela normaen relacion a esterequisito

En este punto lo que la norma quiere decir es que todo € persona cuyo trabajo afecte el logro de los
requerimientos de la calidad del producto o servicio, debe tener la capacidad necesaria para redlizar su
trabgjo y esta capacidad consiste en que cuente con € conocimiento, habilidad y experiencia requeridos.

Es importante que la efectividad y eficiencia de la organizacion y de sus sistema de calidad se
sustenten en la participacién y compromiso de su personal, por esta razén la organizacién debe fomentar
la participacién y desarrollo de su persona a través de diversos medios, como por gemplo: capacitar
constantemente con base en una planeacion de carrera, definir la responsabilidad de carrera, definir la
responsabilidad y autoridad del personal estableciendo objetivos individuales y de equipo y evaluar
constantemente su desarrollo, establecer mecanismos de comunicacion que permitan la participacion del
personal en e establecimiento de los objetivos y en la toma de decisiones otorgando reconocimientos y
recompensas, revisar continuamente las necesidades del personal por medio de la medicién de su
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satisfaccion y establecer las condiciones que fomenten el desarrollo de la creatividad a través del trabajo
en equipo y de sistemas de comunicacion de sugerencias y opiniones, conocer las razones de porque €l
personal se queda o se va de la organizacion.

Es conveniente que la capacitacion impartida a personal se lleve a cabo a través de ingtituciones
gue tengan un respado, por giemplo que estén registradas ante la Secretaria del Trabgo y Prevision
Socia, para el caso de México, con € fin de que tenga reconocimiento y sea confiable. S bien la norma
no lo pide, garantiza la calidad de la capacitacion, principamente s se mangja de acuerdo con e sub-
requisito de las adquisiciones.

En este caso la norma se refiere a que la organizacion debera identificar las competencias que
debe tener e personal que redliza tareas que afectan directamente la calidad de su producto o servicio;
ademés debe darle € entrenamiento necesario 0 establecer las acciones que le proporcionen dicha
competenciay evaluar si estas acciones lograron el objetivo.

Por otro parte la organizacion debe asegurar que su persona comprende como impacta €l
resultado de su trabgjo, al logro de sus objetivosy de la calidad del producto o servicio.

Es necesario que la organizacion cuente con evidencias de todo esto a fin de demostrar que su
personal es competente en el traba o que realiza paralograr la calidad requerida del producto o servicio.

Con relacién a la competencia del persona, la administracion de la organizacion debe lleva a
cabo un andlisis sobre la competencia que requiere en el presente y en el futuro y compararla con la que
tiene actual mente.

Alguna informacién que deberia tomarse en cuenta acerca de las necesidades de competencia
podia ser, entre otra

Con relacion a conocimiento y al entrenamiento del personal, la norma establece que la
planeacion de las necesidades de escolaridad y entrenamiento deberia tomar en cuenta el cambio generado
en la naturaleza de los procesos de la organizacion, en qué estado se encuentra € desarrollo de su
personal, asi como su cultura. Esto es con € fin de contar con personal cuyo conocimiento y habilidades,
junto con la experiencia, mejoren la competencia de la organizacion.

Por otra parte, laescolaridad y € entrenamiento deberian hacer énfasis en laimportancia de reunir
los requerimientos, necesidades y expectativas del cliente y de otras partes interesadas. Esto deberia
incluir también e conocimiento de las consecuencias que tendria para la organizacion y su persona no
contar con dichos requerimientos.

Para asegurar € logro de los objetivos de la organizacion y € desarrollo de su persona, la
planeacion deberia tomar en cuenta la experiencia y €l conocimiento del personal, asi como sus
habilidades de liderazgo, administracion y comunicacion como herramientas para € mejoramiento
continuo a través del trabajo en equipo para la solucidn de problemas. Por otra parte, deberia considerar
su cultura’y comportamiento social, e mercado, las necesidades y expectativas del cliente y de las otras
partes interesadas.

En la norma se sugiere que para facilitar € desarrollo del persona y las necesidades y
expectativas del cliente y de otras partes interesadas, también se incluyalo siguiente:

a) Lavisionde futuro de laorganizacion;
b) Laspoaliticasy objetivos de la organizacién;
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¢) El cambio organizacional y su desarrallo;

d) Laimplementacion o inicio de procesos de mejoramiento;
€) Losbeneficiosdeinnovaciéony lacreatividad, y

f) El impacto de la organizacion en la sociedad.

Finamente, e requisito que se persigue con € cumplimiento de este sub-requisito es que la
organizacion cuente con € personal consiente y capacitado para €l trabgjo, de tal manera que garantice €
cumplimiento de los requerimientos del cliente y de otras partes interesadas, asi como gue se tiene la
capacidad de mejora e innovacion.

6.3 Infraestructura

Sobre este requisito, la norma exige que se determine, proporcione y mantenga la infraestructura
necesaria para la elaboracion del producto. Dicha infraestructura incluir la construccién, instalaciones,
areas de trabgjo y herramientas asociadas, equipo para los procesos, hardware y software, asi como los
servicios de soporte, latecnol ogia de informacién, comunicacién y el transporte.

Ademas, la norma establece que el proceso para definir la infraestructura necesaria para llevar a
cabo la elaboracion eficiente del producto o servicio deberiaincluir o siguiente:

a) Proporcionar una infraestructura, definida en términos tales como objetivos, funcién, desarrollo,
disponibilidad, costo, medidas de seguridad, seguridad, y renovacion;

b) Desarrollo e implementacion de métodos de mantenimiento para asegurar que la infraestructura
continte cubriendo las necesidades de |a organizacion; estos métodos deberian considerar € tipo
y frecuencia del mantenimiento y verificacion de la operacion de cada elemento de la
infraestructura, basados en su impacto y uso;

c) Evauacién delainfraestructura contralas necesidades y expectativas de las partes interesadas, y

d) Tomar en cuenta e control de emisiones que impacten al medio ambiente asociadas a la
infraestructura, tales como la contaminacion, el desecho'y € reciclado.

Existen fendbmenos naturales que no se pueden controlar, por 1o que € plan parala infraestructura
deberia tomar en cuenta la identificacion y disminucién de estos riesgos y establecer estrategias a fin de
evitar estas situacionesy, con ello, proteger |os intereses de las partes interesadas.

6.4 Ambientede Trabajo

Sobre este requisito, la norma establece en forma muy escueta que la organizacion debe determinar y
manejar & ambiente de traba o necesario paralograr 1a conformidad de los requerimientos del producto.

Interpretacion delanorma en relacion a este requisito

La norma establece que la organizacién debe identificar las caracteristicas necesarias del ambiente de
trabg o, como por giemplo, el nivel de ruido, la temperatura, las condiciones del piso, entre otras, como
asi también el mangjo de tales caracteristicas para la elaboracion del producto o servicio, con d fin de
cumplir con los requerimientos del mismo.

Sugiere, ademas, que la administracion deberia asegurar que € entorno de trabgo tenga una
influencia positiva en la motivacién, satisfaccion y desarrollo del personal para crear orden en la
organizacion. La generacidon de un entorno de trabgjo adecuado, asi como la combinacién de factores
humanos y fisicos, deberiatomar en cuentalo siguiente:
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a) El acondicionamiento de las instalaciones y métodos de trabgjo creativo, comprometido con e
desarrollo del persona y de la organizacion;
b) Guiasy reglas de seguridad, incluyendo € uso de equipo de seguridad;
¢) Ergonomig;
d) Lugar detrabgo;
€) Interaccién socid;
f) Facilidades para € persona en laorganizacion;
g) Caor, humedad, luz, ventilacion, e
h) Higiene, limpieza, ruido, vibracién y contaminacion.

7 Elaboracion del Producto

La elaboracion del producto o servicio es la piedra angular de cualquier sistema administrativo de la
calidad, ya que en éste convergen todos los demas procesos de la organizacidén con e propdsito de
producir y ofrecer un producto o servicio que satisfaga plenamente las necesidades, expectativas y
requerimientos de sus clientes y demas partes interesadas. Es, en suma, el factor critico que determina si
la organizacion es 0 no competitiva, dependiendo de la calidad de sus productos o servicios.

En esta nueva version de la Norma | SO 9000:2000, este Requisito de Elaboracién del Producto se
ha ampliado y abarca aspectos fundamentales que van desde € disefio y desarrollo del producto, hasta €
control de losinstrumentos de medicién y monitoreo.

L os sub-requisitos en incisos que contiene este requisito, son los siguientes:

7.1 Planeacion de la Elaboracion del Producto

7.2 Procesos Relacionados con e Cliente

7.2.1 Determinacion de los Regquerimientos Relativos a Producto
7.2.2 Revision delos Requerimientos Relativos a Producto
7.2.3  Comunicacion con los Clientes

7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planeacion del Disefio y Desarrollo

7.3.2 Insumos para el Disefio y Desarrollo

7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

7.35 Vgeificacién del Disefio y Desarrollo

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo

7.3.7 Control delos cambios en Disefio y Desarrollo

7.4 Adguisiciones

7.4.1 Proceso de Adquisiciones

7.4.2 Informacién de Adquisiciones

7.4.3 Veificacién de Productos Adquiridos

7.5 Suministro parala Producciony e Servicio

7.5.1 Control del Suministro paralaproducciony el Servicio
7.5.2 Vadlidacion delos Procesos de Suministro parala Producciony el Servicio
7.5.3 ldentificaciony Rastreabilidad

7.5.4 Propiedad del Cliente

755 Preservacion del Producto

7.6 Control de Instrumentos de Monitoreo y Medicion
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7.1 Planeacion dela Elaboracién del Producto

En este sub-requisito se establece con claridad la necesidad de planear y desarrollar los procesos que
fueren necesarios para la elaboracion del producto o prestacion del servicio. Dicha planeacién debe ser
consistente con los demés requerimientos de los otros procesos del Sistema de Administracion de la
Calidad (SAC).

Es importante que la organizacion que esté implantando el SAC defina durante la planeacién o siguiente:

= Losobjetivosy requerimientos de calidad del producto.

= Laidentificacion de los documentos y procedimientos necesarios, asi como la identificacion de
todos | os recursos especificos para la elaboracion del producto.

= Laforma de verificar, validar, monitorear, inspeccionar y redizar todo tipo de actividades que
sean requeridas para probar €l producto y los criterios para aceptarlo.

= |dentificar todos los registros que sean necesarios para poder evidenciar que el producto
resultante asi como la g ecucion de los procesos, cumplen con |os requisitos establ ecidos.

Finamente, € resultado de la planeacion de la elaboracion del producto debe apegarse a los
métodos y |a naturaleza de la operacion de la organizacion.

Interpretacion dela normaen relacion a este requisito

En este requisito de la normase establece con toda claridad la responsabilidad que tiene la ata direccion
de la organizacion en cuanto a asegurar la operacion eficiente y efectiva en laelaboracion del producto.

La administracién de la organizacién debera definir 1os resultados requeridos para cada proceso
asi como también los insumos y actividades requeridas para € logro de estos resultados de manera
eficientey efectiva.

Es importante sefidar que la interrelacion entre procesos puede ser compleja'y que, por lo visto,
es fundamental poder identificar cudndo el resultado de un proceso se convierte en el insumo de otro u
otrosy viceversa.

Todos los procesos que intervienen directamente en la elaboracion del producto deben estar
debidamente documentados, asi como también aquellos que sirven de apoyo. Esta documentaciéon de
procesos deberd dar soporte alos siguientes aspectos:

= |dentificacion de las caracteristicas més rel evantes de dichos procesos.
= Capacitacion en la operacion de |os procesos.

= |ntercambio de conocimiento y experiencia en el equipo de trabgjo.

= Mediciony auditoria del proceso.

= Andlisis, revisién y mejoramiento de |os procesos.

El papel que juega € persona dentro de los procesos también deberd ser evaluado con
propésito de garantizar su higiene y seguridad, valorar la existencia de conocimientos y habilidades en la
realizacion del trabajo y brindar €l apoyo requerido parala coordinacion entre procesos.

Con €l prop6sito de asegurar la elaboracion del producto, se deben tomar en cuanta todos aquellos
procesos que sirven de apoyo. Esto implica que también se tienen que identificar en cada uno de éstos sus
resultados deseados, actividades o etapas, flujos, medidas de control, necesidades de entrenamiento,
eguipamiento, métodos, informacion, materiales y otros recursos necesarios.
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Como gemplo de algunos procesos de apoyo tenemos los siguientes: mantenimiento,
mercadotecnia, capacitacion, finanzas, adquisiciones, etc.

Todos los insumos de aquellos procesos rel acionados con la elaboracion del producto deberan ser
evaluados, verificados y validados, ya que agunos o varios de estos insumos pueden provenir de fuentes
externas a la organizacion. Por medio de esta verificacion se deberdn identificar las acciones correctivas y
preventivas que sean necesarias, con e firme propodsito de garantizar que los resultados del proceso
central, los de apoyo y aquellos relacionados, cumplan con los requerimientos y especificaciones
establecidas.

La administracion de la organizacion debera efectuar revisiones periddicas acerca del desempefio
de todos | os procesos involucrados en la elaboracion del producto. Esta revision puede incluir, entre otros
aspectos, tales como:

= Confiabilidad y repetibilidad de los procesos.

= |dentificacién y prevencion deno conformidades.

= Consistenciadelosinsumosy resultados con los objetivos de calidad.
=  Oportunidades de mejoramiento.

Por otro lado, la administracién de la organizacién también deberd garantizar que la validacién
del producto demuestra que éste cumple con las necesidades y expectativas de sus clientes y demas partes
interesadas.

Dicha validacion puede incluir varias actividades de tipo simulacion, experimentacion, modelgje
y ensayos. Estas actividades deberdn llevarse a cabo en periodos de tiempo establecidos, para poder
prevenir cuaquier afectacién al proceso de elaboracion del producto debido a factor de tiempo.

Asimismo, la organizacion debera implementar un proceso a través del cual pueda efectuar un
control eficientey efectivo cada vez que el producto elaborado sufra alguna modificacion o cambio, deta
modo que e producto o servicio beneficien y agreguen un valor adiciona tanto al cliente como a la
organizacion, en virtud de su capacidad de satisfacer tanto sus necesidades como sus expectativas.
Cualquier tipo de cambio llevado a cabo en e producto, debera ser claramente identificado, evaluado,
revisado y controlado, con el propdsito de conocer su efecto en otros procesos.

Finamente, es muy recomendable que la organizacion lleve a cabo una evaluacion de riesgos con
el proposito de evaluar e potencial y € efecto de posible fallas en los procesos. Los resultados de esta
evaluacién deberan servir paraimplantar accionesde tipo preventivo para mitigar el efecto de los riesgos.

7.2 Procesos Relacionados con € Cliente

En este sub-requisito la organizacién que éste implantando € SAC debe definir los requerimientos
relacionados con e producto. Esto significa que se deberan definir con toda precision los siguientes
aspectos:

= Los requerimientos del cliente con respecto al producto o servicio, incluyendo su entrega y
servicio posterior alaentrega

= Los requerimientos, que aungque no hayan sido especificados por le cliente, son fundamentales
para el usos especifico o intencionado del producto.

= Todos los requerimientos legales y regulatorios del producto o servicio.

= Cualquier otro tipo de requerimiento establecido por la misma organizacion.
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Por otro lado, la norma exige también que todos estos requerimientos relativos a producto o
servicio, sean revisados antes de que la organizacién se comprometa a proveer € producto o entregar €
servicio a sus clientes. Por consiguiente la organizacion debe asegurarse de que los siguientes aspectos
estén debidamente establecidos.

= Egspecificar claramente |los requerimientos del producto o servicio.

= Resolver, en caso de exigtir, diferencias entre los requisitos escritos en € contrato o pedido y
aguellos expresados con anterioridad.

= Asegurarse que la organizacion cuenta con la capacidad necesaria para poder satisfacer los
requerimientos establecidos y acordados con los clientes.

Es fundamental que la organizacion genere y mantenga registros de toda revision que se haga a
los contratos, pedidos u érdenes de trabgo, asi como también de las acciones derivadas de dichas
revisiones; y en aquellos casos donde € cliente no expresa por escrito sus requerimientos, éstos Ultimos
deberan ser confirmados o verificados y documentados por la organizacién antes de su aceptacion.

Por otro lado, en caso de redizar un cambio en cuanto a los requerimientos del producto, es
obligatorio que todos los documentos relevantes sean debidamente resguardados, y de que e personal
involucrado y responsable sea notificado de dichos cambios en los requerimientos.

Finalmente, la norma establece que la comunicacion con 1os clientes debe ser establecida a través
de medios efectivos para aspectos tales como:

= Brindar informacion acercadel producto o servicio.

= Responder a preguntas o dudas.

= Manegjo de 6rdenes, contratos o pedidos.

= Cualquier tipo de cambio que se hubiere hecho a producto, servicio, contrato, pedido u orden.
= Recibir retroalimentacion por parte del cliente, incluyendo sus quejas.

Inter pretacion dela norma en relacion a esterequisito

La administracion de la organi zacion deberd asegurar que se hayan establecido procesos que permitan una
comunicacion efectivay eficiente de sus clientes y demés partes interesadas. A través de la implantacion
y mantenimiento de dichos procesos, se podra garantizar una adecuada comprensién de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, y ala vez se podré traducirlas en requerimientos y especificaciones
de la organizacion. Estos procesos de comunicacion deberan permitir a la organizacion adecuada
identificacion y revision de toda la informacion relevante que involucre a sus clientes. Algunos € emplos
de estainformacion relevante serian:

= Losrequerimientos delos clientesy otras partes interesadas.

= Investigaciones de mercado.

= Reguerimientos contractuales.

» Andlisisde competidores.

= Benchmarking (comparacion referencial)

= Procesos requeridos para cumplir con regquerimientos regul atorios | egal es.

Es fundamental que la organizacién tenga una solida comprension de los requerimientos de sus

clientes y de otras partes interesadas, y que esta comprension sea aceptada mutuamente por la
organizacion y sus clientes.
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7.3 Disefioy Desarrollo

En este subrequisito se especifica la necesidad de planear y controlar tanto el disefio como el desarrollo
del producto o servicio que elabore la organi zacion.

Durante esta etapa y desarrollo, la organizacion debe definir |os siguientes aspectos:

a) Lasetapasdedisefioy desarrollo;

b) Revisar, verificar y validar de manera apropiada cada etapa dd disefio, e

c) ldentificar a persona responsable y autorizado para participar tanto en e disefio como en €
desarrollo.

Asimismo, es fundamental que la organizacién controle adecuadamente las interfases entre los
grupos de personas involucradas en €l disefio y desarrollo, con € fin de garantizar una comunicacion
efectivay para asignar responsabilidades de manera clara.

Los insumos relacionados con los requerimientos del producto o servicio también deberan ser
identificados manteniendo |os registros correspondientes. Algunos de estos pueden ser:

= Losrequerimientos de funcionalidad y desempefio.

= Losrequerimientos de indole normativo y regulatorio.

= S fueraaplicable, lainformacion derivada de disefios similares previos.

= Cualquier otro requerimiento esencial parael disefio y desarrollo del producto o servicio.

Dichos insumos deben ser verificados para evaluar su adecuacion y éstos deben ser completos, sin
ambigliedadesy no estar en conflicto con otros.

Por otro lado, dentro de este subrequisito también se establece que los resultados tanto del disefio
como del desarrollo, sean generados de tal forma que permitan su verificacion contra los insumos del
disefioy € desarrollo y que éstos a su vez sean aprobados antes de ser liberados para su uso.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

= Cumplir con losinsumos para e disefio y desarrollo.

= Ofrecer informacion precisa para adquisiciones, produccién y servicio.

= Hacer referencia o incluir los criterios de aceptacion del producto.

= Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para su uso apropiado y seguro.

Durante la revisiéon del disefio y desarrollo, se deberdn efectuar revisiones detalladas tanto del disefio
como del desarrollo, con € propésito de:

= Evauar lacapacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requerimientos.
= |dentificar cualquier tipo de problemay establecer |as acciones correctivas necesarias.

Quienes participen en dichas revisiones al disefio como a desarrollo, deberan ser representantes
de las funciones relacionadas con las actividades de disefio y desarrollo que estén siendo revisadas.
También deberan generar y mantener registros de |os resultados de dichas verificaciones y de las acciones
correctivas que se hubieren realizado.

Otro aspecto fundamenta de este subrequisito es la validacion del disefio y desarrallo, € cud
hace referencia a la necesidad de asegurar que el producto o servicio resultante sea capaz de satisfacer
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plenamente los requerimientos para su uso y aplicacion especificad o intencionada. Dicha validacion
deberd, en lamedidade o posible, ser realizada antes de laentrega o uso del producto.

Los resultados de dicha validacién y de sus acciones correctivas correspondientes, deberdn ser
manteni dos como registros.

Finalmente, en este subrequisito se establece la necesidad de controlar cuaquier tipo de cambio
efectuado al disefio o desarrollo.

Todo cambio debe ser identificado y mantenido como registro. Dichos cambios deben ser
revisados, verificados y validados, seglin se requiera, y también deben ser aprobados antes de ser
implantados. Por otro lado, la revision que se haga a los cambios, tanto del disefio como a desarrollo,
deben incluir una evaluacion del efecto que tienen dichos cambios en los componentes o partes y también
en € producto resultante.

Todas las revisiones realizadas deberan ser mantenidas necesariamente como registros, asi
también de | as acciones redizadas.

I nter pretacion dela norma en relacion a este requisito

La organizacion debera identificar todos aguellos insumos que afecten directa o indirectamente al disefio
y desarrollo del producto, y que faciliten un desempefio eficiente y efectivo del proceso para poder
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y de las demés partes interesadas. Todas las
necesidades y expectativas externas, asi como también las de carécter interno de la organizacion, deberén
poderse traducir en requerimientos de entrada para |os procesos de disefio y desarrollo.

Algunos g emplos de insumos externos son:

Informacion de mercadotecnia.

Necesi dades y expectativas de | os clientes.
Informacion de | os proveedores.
Practicasy protocolos de laindustria.
Estandares nacionales e internacionales.
Regulaciones gubernamental es.

Algunos g emplos de insumos internos son:

Politicasy objetivos.

Desarroll os tecnol gicos.

Necesidades y expectativas de |os involucrados de estos procesos.
Retroalimentacién de expectativas anteriores.

Resultados de otros procesos.

Algunos g emplos de insumos que identifican esas caracteristicas que son criticas para la seguridad, uso
apropiado y preservacién del producto, son:

Operacion, instalacion y aplicacion.
Almacenamiento, mango y entrega.

Pardmetros fisicos y ambientales.
Requerimientos para el desecho de |os productos.
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El resultado de los procesos de disefio y desarrollo deberd contener informacion que permita la
verificacion y validacion de los requerimientos planeados. Algunos € emplos de éstos son:

= Datos que demuestren la comparacion de los insumos y resultados de |os procesos.
= Especificaciones del producto, incluyendo sus criterios de aceptacion.

= Especificaciones de |os procesos de manufactura.

= Egspecificaciones de los materiales a usar.

= Especificaciones de las pruebas del producto.

= Egspecificaciones parala capacitacion del personal involucrado.

= Informacién delos clientes o usuarios del producto.

= Especificaciones para adquisiciones.

Por otro lado, la alta direccion de la empresa fabricante o prestadora de servicio, debera asegurar
gue €l personal asignado a la tarea de administrar y conducir las revisiones sisteméticas para determinar
que €l disefio y e desarrollo del producto cumplen con los objetivos establecidos, sea € idoneo y se
encuentre atamente caificado. Dicha revisiébn se deberd redizar en ciertas etapas previamente
establecidas durante la realizacion del disefio y € desarrollo, y en la verificacion a concluir dicho
proceso.

Estas revisiones deben enfocarse a aspectos criticos, tales como:

= El avance en los procesos de disefio y desarroallo.

= Logro de objetivos de verificacion y validacion.

= Evaluacion de peligros potenciales o modos de falla en el uso del producto.

= Datosde ciclo devidadel desempefio del producto.

= Control de cambios en las especificaciones y su efecto durante el proceso de disefio y desarrollo.
= |dentificacién y correccion de problemas.

= |dentificacion de oportunidades de mejora en los procesos de disefio y desarrollo.

= Impacto potencial del producto en e medio ambiente, entre otros.

La validacién de los resultados de los procesos de disefio y desarrollo es importante para que
éstos puedan ser debidamente utilizados por €l personal interno de la organizacion, los proveedores,
clientesy otras partes interesadas.

Asi pues, es fundamental generar suficiente informacion que sea confiable respecto a la
validacion y verificacion de los resultados de |os procesos de disefio y desarrollo, tanto de los productos
como de los servicios que se ofrezcan.

7.4 Adquisiciones

Este requisito establece la necesidad de asegurar que todo producto adquirido por la organizacion sea
conforme con los requerimientos especificados de adquisiciones. Por consiguiente, la organizacion debe
aplicar controles adecuados tanto al proveedor como al producto adquirido.

Esto implica necesariamente que la organizacion debera evaluar y seleccionar a sus proveedores
con base en su capacidad para proveer productos 0 servicios en concordancia con |os requerimientos de la
organizacion. Paratal fin, la organizacion debe establecer los criterios més adecuados para seleccionar,
evaluar y reevaluar a sus proveedores, productosy servicios adquiridos.

Por consiguiente, la organizacién debe generar y mantener como registros los resultados de dichas
evaluacionesy de todas | as acciones necesarias derivadas de | as evaluaciones.
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Toda informacion que se genere'y utilice pararealizar las adquisiciones debe describir € producto
0 servicio que sevaaadquirir y también, cuando sea necesario, lo siguiente:

= Losrequerimientos paralaaprobacion del producto, |os procesos, procedimientosy equipo.
= Losrequerimientos paralaevaluacion de personal.
= Losrequerimientos del sistema de administracion de lacalidad.

Por lo tanto, la organizacién debe asegurar que los requerimientos especificados para las
adquisiciones sean adecuados antes de comunicarlos a proveedor.

Unavez adquirido € producto, éste debe ser verificado através del establecimiento de un método
de inspeccién para asegurar que cumple con |os regquerimientos especificados.

Finamente, toda vez que la organizacién o su cliente decidan realizar una verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer € método mas idoneo para redizar dicha
verificacion, asi como también los criterios paralaliberacién del producto adquirido.

I nter pretacion dela norma en relacion a este requisito

La dta direccién de la organizacion deberd asegurar que se cuenta con procesos definidos,
eficientes y efectivos para la evaluacion y € control de los productos adquiridos, de modo tal que estos
satisfagan las necesidades y requerimientos de la organizacion, como asi también las de las partes
interesadas.

El uso de un sistema de comunicacion eectronica con los proveedores debera ser tomado en
cuenta por la organizacion para poder optimizar €l proceso de adquisiciones.

Para poder asegurar € desempefio eficiente y efectivo de la organizacion, la administracion
deber& cuidar que el proceso de adquisiciones tome en cuenta las siguientes actividades:

= Laidentificacion oportunay precisa de las necesidades de adquisiciones y de las especificaciones
de los productos a adquirir.

= La evauacion del costo del producto adquirido, tomando en cuenta su desempefio, precio y
entrega.

= Lasnecesidadesy criterios de la organizacion para verificar |os productos adquiridos.

= Losprocesos de proveeduria.

= Laadministracion de los contratos de compra.

= Losrequerimientos de logistica.

= Laidentificaciony rastreabilidad del producto.

= El acceso alas instalaciones de |os proveedores.

= El historial del producto en cuanto a sus tiempos de entrega, instalacion o uso.

= El desarrollo de los proveedores.

Estos requerimientos, tanto para los procesos como para los productos de los proveedores,
deberan ser desarrollados en conjunto con ellos para obtener un beneficio mutuo, fundamentado en el
conocimiento adquirido por los proveedores. Asimismo, la organizacion también podré involucrar a sus
proveedores en el proceso de | as adquisiciones internas de la organizacion, claro esta, en relacién con sus
productos, con €l proposito de mejorar la efectividad de la organizacion en cuanto a su proceso
adquisiciones.
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La organizacion debera definir la necesidad de generar y mantener registros de la verificacion de
los productos adquiridos y de comunicaciones con |os proveedores en relacion con las no conformidades
detectadas, con € propdsito de demostrar que se esta dando cumplimiento a las especificaciones de
adquisiciones que la organizaci6n ha establecido.

Por lo tanto, la organizacion también debera establecer un proceso eficiente y efectivo para la
identificacion de fuentes potencides alternas de proveeduria de materiales, para desarrollar a sus
proveedores actuales, y para evaluar su capacidad para proveer los productos e insumos requeridos y
asegurar asi € desempefio eficiente y efectivo de todo €l proceso de adquisiciones.

Finalmente, la administracion de la organizacion deberd tomar en cuenta las acciones que sean
necesarias para mantener e funcionamiento operativo de la organizacion, satisfaciendo a mismo tiempo
los intereses de otras partes interesadas en el caso de presentarse una falla o incumplimiento de algun
proveedor.

7.5 Suministro para Produccién y Servicio.

Este subrequisito establece la necesidad de planear y llevar a cabo € aprovisionamiento de la produccién
y €l servicio bgjo condiciones controladas. Dentro de estas condiciones se encuentran:

= Lainformacién disponible que describalas caracteristicas del producto.

= Ladisponibilidad de instructivos de trabgjo.

= El uso de equipos adecuados.

= Ladisponibilidad y €l uso de instrumentos para el monitoreo y medicion.

= Laimplementacion del monitoreoy lamedicion.

= Laimplementacion de actividades de liberacidn, entregay posteriores ala entrega.

Por otro lado, este subrequisito también sefiala puntualmente que la organizacion debe validar
todos los procesos para € suministro de produccion y servicio en aquellos casos en los que € resultado
final no pueda ser verificado a través del monitoreo o la medicion. Dicha validacion debe evidenciar la
capacidad de estos procesos para al canzar |os resultados planeados.

Para poder validar los procesos para el suministro de produccion y servicio, la organizacién debe
establecer preparativos necesarios, tales como:

= Definir criterios paralarevision y aprobacion de estos procesos.
= Laaprobacion delosequiposy lacdificacion del personal.

= El uso de métodosy procedimientos especificos.

= Losrequerimientos paralos registros.

= Larevaidacion.

Dentro de este subrequisito también se establece la necesidad de la organizacion que esta
implantando el SAC de identificar el producto através de |os medios que se consideren mas adecuados y
alolargo de todo e proceso de su elaboracion, incluyendo € estado que guarda el producto con respecto
alos requerimientos de monitoreo y medicion.

Toda vez que la rastreabilidad sea un requerimiento, la organizacién debera controlar y registrar
laidentificacion Unica del producto.

Este subrequisito también incluye dos aspectos fundamentales que son el resguardo y control de
la propiedad del clientey la preservacion del producto.
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El primero de estos aspectos hace referencia a que la organizacion debe tener cuidado con la
propiedad del cliente toda vez que ésta esté bajo resguardo de la organizacién, o esté siendo usada por la
organizacion.

En este sentido, la organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar todas las
propiedades del cliente que hayan sido entregadas para uso o incorporacion del producto. En caso de
dafo, pérdida o afectacion a la propiedad del cliente, la organizacién debera dar aviso y mantener los
registros correspondientes.

En cuanto a segundo aspecto que se refiere a la preservacion del producto, este subrequisito
establece la necesidad de preservar la conformidad del producto, durante el proceso interno de su
elaboracion, asi como su entrega final. Dicha preservacion debe incluir la identificacion, manejo,
empague, amacenamiento y proteccion. Asimismo, la preservacion también debe aplicarse a las partes
inherentes del producto.

Interpretacion delanormaen relacion a este requisito

La necesidad de identificar y rastrear el producto a lo largo de todo el proceso hasta su entrega puede
surgir de las siguientes fuentes:

= El estado que guarda d producto, incluyendo sus componentes.

= El estado que guardan los procesos y su capacidad.

= Datos resultantes de estudios de mercadeo y Benchmarking (comparacion referencia)

= Los datos contractuales, tales como la capacidad de retirar e producto en caso de fallas o
problemas.

= Losrequerimientos legalesy regulatorios més relevantes.

= Materiales peligrosos que se emplean en su el aboracion.

= Lareduccion de riesgos identificados, entre otros.

Asimismo, es recomendable que la organizacion identifique a las personas y funciones
responsables por e manego, uso, control y resguardo de todas las propiedades de los clientes y de
cualquier otra parte interesada, para que estos g erzan un control adecuado con € propdsito de proteger €l
valor de dichas propiedades.

Algunos g emplos de propiedades de | os clientes son:

= Ingredientes o componentes dados para ser incluidos en el producto final.

Productos dados para reparacion, mantenimiento o actualizacion.

Materiales empacados provistos directamente por € cliente.

Materiales del cliente entregados para su almacenamiento.

Servicios de transportacion del producto que, a nombre del cliente, se hacen para entregarlo aun

tercero.

= La propiedad intelectual del cliente, incluyendo sus especificaciones, dibujos, planos e
informacion.

La administracion de la organizacion debera considerar la necesidad de satisfacer cualquier tipo
de requerimiento especial surgido de la propia naturaleza del producto. Este tipo de reguerimientos
especiales pueden estar asociados con software, medios electrénicos, materiales peligrosos, productos que
requieran personal especializado para ofrecer € servicio, instalacion o aplicacion y productos o materiales
gue so Unicos e irremplazables.
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En este mismo sentido, la administracion también deberd identificar 10s recursos necesarios para
mantener el producto alo largo de su ciclo de vida para prevenir su deterioro, dafio 0 uso inadecuado. La
organizacion, por lo tanto, deberd informar a las partes interesadas involucradas acerca de los recursos y
métodos necesarios para preservar el uso del producto alo largo de todo su ciclo de vida.

7.7 Control de I nstrumentos de Monitoreoy Medicion

Este subrequisito establece laimportancia que debe dar la organizacion que implantael SAC a control de
este tipo de instrumentos a través de la definicidn del tipo de monitoreo y medicidn que se debe llevar a
cabo, asi como los instrumentos necesarios para este propésito con la finalidad de poder evidenciar la
conformidad del producto para cumplir con los requerimientos establecidos.

Por 1o mismo, la organizacion debera definir aquellos procesos que aseguren que tanto €
monitoreo como la medicion se llevan a cabo y se redizan de manera consistente con |os reguerimientos
de monitoreo y medicion establecidos.

Todos los equipos de medicién que utilice la empresa para el monitoreo y la medicién deberan
cumplir con los siguientes requerimientos:

= Estar debidamente calibrado o verificado ainterval os de tiempos especificados, 0 antes de su uso,
contra pardmetros de medicidn nacionales e internacional es.

Cuando no existieran parametros de calibracion, entonces los parametros utilizados deberan ser
registrados:

= Los equipos deben ser gjustados o regjustados de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

= Los equipos deben estar debidamente identificados para que su estado de calibracion pueda ser
determinado.

= Estar protegidos de cudquier dafio o deterioro durante su mango, mantenimiento y
a macenamiento.

Cuando se encuentre que un equipo de medicion no esté conforme a los requerimientos antes
sefidados, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de medicion previos. En
este sentido, la organizacién debera tomar acciones apropiadas sobre equipos y productos gque se hayan
visto afectados.

Como es obvio, se deberan mantener como registros todos los resultados de las calibraciones y
verificaciones alos equipos.

Finalmente, cuando en lugar de un equipo de medicidn se emplee un software de cdmputo para €
monitoreo y medicion de a gunos requerimientos especi ficados, la organizacion debe validar la capacidad
del software para este tipo de uso, y lo deberd hacer previo a su uso y ser validado cuantas veces sea
necesario.

Interpretacion dela norma en relacion a esterequisito
La administracion debera definir e implantar procesos de medicion y monitoreo eficientes y
efectivos, incluyendo métodos e instrumentos de verificacion y validacion paralos procesos y productos,

con el propdsito de asegurar la satisfaccion de sus clientes y de otras partes interesadas. Estos procesos
incluyen verificaciones, simulacionesy otros tipos de actividades de monitoreo y medicién.

54



LJKIA/ERSI DAD NACIONAL MUTONOMA DEE MEXICD
CENTRO DEINVESTIGACION Y- ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

Con €l proposito de poder contar con datos confiables, 10s procesos de monitoreo y medicion
deberan incluir la confirmacién de que los instrumentos con aptos y son mantenidos a niveles aceptables
de precision de acuerdo a esténdares, y también de que estén debidamente identificados en cuanto a su
estado actual de cdibracion.

La organizacion deberd también considerar los medios necesarios para eliminar errores
potenciales en los procesos, tales como la verificacion de sus resultados, para poder asi reducir la
necesidad de gjercer un control sobre los instrumentos de monitoreo y medicién, y poder dar valor
agregado a otras partes interesadas.

8.0 Medicion, Andlisisy Mejora

En este apartado, de acuerdo con e Requisito 8 de la Norma |SO 9001:2000, se presentan |os elementos
de cumplimiento obligatorio que debe incluir e sistema de administracion de la calidad, para poder
implantar lamedicién, andlisisy mejora del desempefio de |os productos y procesos.

Asimismo, se plantean las diferentes adternativas para su cobertura, en funcion del
aprovechamiento de las fuentes de informacion disponibles y de la importancia de abordar como habito
organizacional e fundamentar |atoma de decisiones en la correcta medicion de hechos.

De esta manera, conoceremos como la nueva estructura de la norma incluye los subrequisitos
suficientes para establecer y mantener la mejora continua, no sélo como un requerimiento normativo, sino
también como una base sblida para asegurar laimplantacién de la cultura de calidad.

L os subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes:

8.1 Generalidades
8.2 Monitoreo y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Monitoreo y Medicion de Procesos
8.2.4 Monitoreo y Medicion del Producto
8.3 Control del Producto No Conforme
8.4 Andlisis de Datos
8.5 Mgora
8.5.1 Mg ora Continua
8.5.2 Accion Correctiva
8.5.3 Accion Preventiva

8.1 Generalidades
Este requisito nos plantea la obligatoriedad que tiene la organizacién de implementar la mejora de
procesos fundamentada en €l seguimiento y la medicion de su desempefio haciendo un énfasis en arraigar

el habito de tomar decisiones con base en € andlisis de los datos generados por la medicién.

Los objetivos de su implantacion se orientan a demostrar la conformidad del producto y del
sistema de administracién de la calidad, asi como el mejoramiento continuo de la efectividad del mismo.

Los puntos ineludibles a incluir serdn determinados de 1os métodos aplicables asi como e menu
de técnicas estadisticas a utilizar y el acance de su uso.

55



Buy Now to Create.RREwHheutdsial Watermark!!:

""""""""""""""""""""""" CENTRO DEINVESTIGACION Y ESTUDIOSDE POSGRADQ "~~~ rmmmrmmrssssssmmnmnnnsssssooe
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

Inter pretacion dela norma en relacion a esterequisito

Una vez més, en este requisito se establece un compromiso para la alta direccién, ahora en d sentido no
anicamente de “dotar de recursos y seguimiento para que las cosas ocurran”, también de dar g emplo a
poner en précticael Principio de control de los procesos, basado en datos y hechos.

Para el Control de Procesos en necesario Los requisitos de ISO 9001:2000
I.- Conocer los requisitos y expectativas del 7.2.1 Determinacién de Requerimientos
cliente. relacionados con el producto.
8.2.3 Monitoreo y Medicién de
Il.- Saber con qué intesidad se le satisface. Procesos.
8.2.4 Monitoreo y Medicion del
Producto.

8.3 Andlisis de datos.

lll.- Tomar decisiones oportunas y acertadas para
mejorar el desempenio del proceso y del producto. |8.5.1 Mejora Continua.

8.5.2 Accién Correctiva.
8.5.3 Accién Preventiva.

Dicho en otras palabras, con base en latabla anterior, a partir de la ata direccién y con un efecto
de cascada hasta los niveles mas basicos de la organizacion, se tendrd que fundamentar la toma de
decisiones, en e desempefio real de productosy procesos, basarse en hechos...” Basta de tomar decisiones
sin fundamentos’.

De hecho, se esta hablando aqui de establecer un hébito dentro de la cultura organizacional,
habito con el que se puede asegurar un esquema ganar-ganar entre € desempefio de la organizacion y la
satisfaccion de las partes interesadas.

Un monitoreo continuo de la organizacion de las acciones de mejora de su desempefio y €l
registro de su implantacion es recomendable con la finalidad de incrementar consistentemente la
conformidad del producto, la conformidad del sistema de administracion de la calidad y su efectividad.
Paralograr |o anterior, la norma establ ece una aplicacién ineludible de los subrequisitos.

8.2 Monitoreo y Medicion;

8.3 Control del Producto No Conforme;
8.4 Andlisis de Datos, y

8.5 Mg ora Continua.

La norma considera que la préctica consistente de estas obligaciones asegura la mejora del
desempefio de la organizacion.

8.2 Monitoreoy Medicion
En este requisito |as obligaciones se orientan a

= El monitoreo de la informacion relacionada con la satisfaccion del cliente, determinando los
métodos de obtenciony uso y €l nivel de cumplimiento de los requerimientos del cliente.
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La conduccion planeada de auditorias internas para determinar la conformidad y eficacia de la
implantacion y mantenimiento del sistema de administracion de la calidad, considerando: e
estado de los procesos y las éreas, los criterios, alcances y métodos para estas auditorias.
Cuidando siempre la imparcialidad y objetividad del proceso por 1o que un auditor jaméas debe
auditar su propio trabgjo.

Todos estos puntos deben ser incluidos en un procedi miento documentado.

La medicion del desempefio de los procesos que permita demostrar su habilidad para lograr los
resultados planeados.

Lamedicion del desempefio del producto para verificar el cumplimiento de requisitos cuidando €l
mantenimiento de la evidencia de conformidad, asi como lainformacion y registros relacionados,
tales como autorizaciones de liberacion dd producto siempre referidos a los criterios de
aceptacion.

Interpretacion delanormaen relacion a este requisito

Se dice que: “Todo lo que se mueve se puede medir, pero no vale la pena medir todo lo que se mueve’.
En este caso vamos a razonar el uso de la medicion:

De la satisfaccion de cliente. Los métodos de recoleccién, andlisis y uso de esta informacion es

aprovechable orientandola a la mejora del desempefio de la organizacion. Por |o anterior, se considera

clave:

La retroalimentaci 6n sobre aspectos del producto.
Los requisitos del cliente e informacion contractud .
El conocimiento de las necesidades del mercado.
Los datos del servicio de entrega.

Lainformacién relacionada con la competencia.
Las qugjas delos clientes.

La comunicacion directa con los clientes.

Las encuestas a clientes y usuarios del producto.
Reportes de las organizaciones de consumidores.
Estudios del sector industrial o de servicios.
Laconformidad de los requisitos.

Expectativas del cliente.

Estudio de precios y tiempos de entrega del producto.

De las auditorias internas. Se considera la herramienta mediante la cua se obtiene una evidencia

objetiva de gque los requerimientos existentes se satisfacen, evaluando de esta manera la eficiencia de la
organizacion.

L os conceptos recomendables a considerar en una auditoriainterna son:

Laeficiente implantacion de los procesos.

L as oportunidades de me ora continua.

L as capacidades de | os procesos.

El uso efectivo y eficiente de técnicas estadisticas.

El uso de informacion tecnol dgica.

El andlisis de datos del costo de calidad.

El uso eficiente de los recursos.

Los resultados y expectativas del desempefio de los procesos y productos.
Las actividades de mejora.

Lasrelaciones con las partes interesadas.
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De las mediciones financieras. Crear una conciencia de costos es recomendable. Consiste en la
préctica de convertir los datos de los procesos en informacion financiera con la finaidad de detectar
oportunidades de mejora en:

= Andlisisde costos de la prevencion.

= Andlisis de costos de no conformidades.

= Andlisisde costos de falainternay externa.

= Andlisisde costos del ciclo de vidadd producto.

De la autoevaluacion. Usualmente desarrollada por la gerencia de la organizacién resulta en un
juicio critico muy objetivo, que de forma confiable revela la eficiencia de la organizacion, asi como la
madurez del sistema.

Considerada como una auditoria independiente a la auditoria interna, es usada para obtener la
evidencia objetiva del cumplimiento de paliticas, procedimientos o requerimientos, asi como la eficiencia
del sistema de administracion de la calidad.

Tiene como ventgas € hecho de que es simple de entender, es facil para usar, tiene un importe
minimo en el uso de recursos administrativos y proporciona una entrada de informacion tal que facilita e
robustecimiento del desempefio del sistema de administracion de la calidad de la organizacion.

Del monitoreo y medicion de los procesos. Si bien es conveniente que la organizacion identifique
métodos de medicién para evaluar € desempefio de procesos, también es conveniente que incorpore
dichas mediciones a las regularmente usadas en € proceso administrativo.

Asimismo, es conveniente que la cobertura de la medicion de los procesos satisfaga las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, en forma balanceada, siendo recomendable incluir:

= Lacapacidad.

= Tiempo de reaccion.

= Tiempo ddl ciclo.

= Aspectos medibles del cumplimiento.

= Eficienciadel personal de la organizacion.
= Aprovechamiento de tecnologias.

»  Reduccién de desperdicios.

» Costo dedistribucion.

= Rendimiento.

Del monitoreo y medicién del producto. El establecimiento y especificacién de los requerimientos
de la medicién, incluyendo los criterios de aceptacion, deberdn planearse y desarrollarse en la
organizacion para verificar e logro de los requerimientos de las partes interesadas y ser tomados como
base paralamejora del proceso de realizacion.

Parala seleccion de métodos es recomendable considerar:

a) lostiposde caracteristicas del producto;

b) Equipo, software y herramientas requeridas;

c) Lalocalizacion delos puntos de medicion de acuerdo con la secuencia del proceso de realizacion;

d) Las caracteristicas a ser medidas en cada punto, asi como la documentacion y criterios de
aceptacion a ser usados,
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e)
f)
9)
h)

Los puntos para testigos de verificacion, establecidos por e cliente, de caracteristicas
seleccionadas del producto;
Inspecciones 0 pruebas requeridas para ser atestiguadas o desarrolladas por autoridades
estatutarias y regulatorias;
Calificacion del personal, materiaes, productos, procesos y €l sistema de administracion de la
caidad;
Inspeccion final para confirmar que las actividades de verificacion y validacion han sido
aceptadas y completadas, y
Registros de |os resultados de las medidas del producto, como son:

» Reportes de inspeccién y prueba.

= Avisosdeliberacion de material.

» Formas de aceptacion del producto.

» Certificados de conformidad, seglin se requiera.

Del monitoreo y medicion de las partes interesadas. Tomando en cuenta los intereses del persona

de la organizacion, duefios, inversionistas, socios y proveedores, asi como de las sociedades, es
conveniente considerar lamedicion de:

Encuestas a personal respecto a como satisface la organizacion sus necesidades y expectativas.
Evaluaciones del desempefio personal y colectivo y su contribucién a los resultados
organizacionales.
Laevaluacion de la organizacién con relacion a:

0 Su capacidad paralograr objetivos definidos.

0 Su desempefio financiero.

0 El impacto de factores externos sobre |os resultados.

o Laidentificacion del valor agregado por acciones tomadas.
Encuestas y opiniones de proveedoresy su satisfaccion con relacién al proceso de compras.
Retroalimentacion referida al desempefio de proveedores y socios y sus quejas respecto a la
politica de compras de la organizacion.
La calidad de productos comprados, contribuciones de proveedores y socios y los beneficios
mutuos derivados de larelacion.
La evauacion periodica de la eficiencia de sus acciones y las percepciones de su desempefio por
partes rel evantes de la sociedad.

Como podemos observar, es necesario establecer y mantener un monitoreo y medicién con un

enfoque sistémico del desempefio de la organizacidn, sin perder de vista a ningun cliente o parte
interesada.

8.3 Control ddl Producto No Conforme

En este caso, @ requisito establece e cumplimiento imperativo de la implantacion basada en un
procedimiento documentado del producto no conforme con respecto a las especificaciones. Dicho control
debe contemplar los aspectos relacionados con la identificacion, confinamiento, resguardo y disposicion
de dicho producto no conformey prevenir € uso inadecuado o entrega.

Respecto a su disposicion la norma acota a tres alternativas su destino:

La aplicacion de acciones para eliminar la no conformidad detectada;

La liberacién autorizada para su uso bgo concesion por una autoridad relevante y solo en el caso
de verificar su aplicabilidad por € cliente, y

Por acciones que imposibiliten su uso o aplicacion original.
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Es necesario mantener |os registros relativos a cualquiera de estas tres disposiciones y efectuar
reverificaciones del producto no conforme ya corregido.

También se deben tomar en cuenta acciones rel acionadas con |os efectos reales o potenciales que
puedan causar |os productos no conformes cuando hayan sido entregados o usados por € cliente.

Interpretacion dela norma en relacion con este requisito

Este requisito hace mandataria e ineludible |a responsabilidad de “ quedarse con las no conformidades en
casa’, ni sele ocurra entregarselos a su cliente, ni les dé uso inadecuado.

Asi es que todo aquel producto no conforme debera mantenerse o canalizarse con base en
decisiones tomadas en casa, dentro de nuestro ambito de control.

Dichas decisiones se relacionan directamente con € modo de identificarlos, reportarlos,
localizarlos y con las aternativas a su disposicion.

Alternativa Consecuencias
a) Costos extraordinarios, "mas dinero bueno al
a) Preprocesar para eliminar fallas malo”
b) Aceptacion de la desviacién de b) Pérdida de la imagen, credibilidad, confianza y
calidad por el cliente. Eso si, en hasta de poder de negociacion.
documento autorizado para cumplir con | Potencial pérdida del cliente "en cuanto pueda,
el SAC cambio de proveedor".
c) Afectar, destruir y desechar. c) Desperdidio de material y trabajo hecho.
Pérdida del valor agregado
Costo extraordinario

Ninguna es atractiva desde la perspectiva de la rentabilidad del negocio. Sin embargo, €
planteamiento del requisito en la norma promueve el aprovechamiento hasta de este tipo de tropezones,
mediante la obligatoriedad de mantener registros relativos a la naturaleza de las no conformidades y las
acciones tomadas en cada caso, tanto correctiva como preventivamente. En este caso, laidea basicaesla
de aprovechar ese historial para “evitar tropezar con la misma piedra’ en forma recurrente. Es
conveniente considerar que para aprovechar en forma efectiva y eficiente esta informacion, se hace
necesario asegurar:

= Quelainformacion que exista se actualice
* Quesedifunday se mantenga accesible para su consulta, y
= Quereamente se utilice en forma correcta ayudando a encontrar soluciones, no culpable.

Aunque estas condicionantes son aplicables a todo tipo de documentacion, adquieren una
importancia relevante en este caso, de no ser asi |a historia de las malas experiencias seria letra muerta no
capitalizable.

Sin dgjar de ubicarnos en la redlidad, se establece como mandataria la reverificacion para los

casos en los que la correccidn de defectos por reproceso a producto fue ineludible; previendo de esta
manera el validar la conformidad en una situacién de la cual no estamos exentos.
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De igual manera, se hace obligatorio visualizar, definir, establecer y documentar las acciones a
seguir cuando las no conformidades le llegaron al cliente, incluso en los casos en los que su inventario u
operacion hayan o no sido afectados. Todo con antelacion, previniendo contingencias.

8.4 Andlisisde Datos

La cobertura del sistema de administracion de la calidad demanda en este requisito el
cumplimiento obligatorio de la determinacion de recoleccion de datos confiables y el andlisis de su
comportamiento estadistico, con lafinaidad de demostrar la conformidad y efectividad dd propio sistema
y deigual formaidentificar las oportunidades de mejora continua del mismo.

Los datos a considerar para su andlisis son los generados en la medicion y seguimiento, asi como
de otras fuentes importantes rel acionadas con:

= Lasatisfaccion del cliente.

= Laconformidad con las especificaciones del producto.

= Caracteristicas dd desempefio y tendencias de los productos y procesos, identificando
oportunidades para acciones preventivas.

= El desempefio de los proveedores.

Interpretacion dela norma en relacion a este requisito

Mediante este requisito se establece que, con base en una correcta definicion de la recoleccion y
andlisis de datos, se deberd demostrar la congruencia entre la practica documentada, |os procedimientos y
la gjecucion en piso de los procesos; ademas de la facilidad que proporciona el sistema de administracion
de la calidad para € logro de resultados y objetivos e identificar las &reas de oportunidad del mismo,
consolidando su propia mejora continua.

También se marca como mandato la préctica de proporcionar, como resultado del andlisis de
datos, por o menos lainformacion relativa alos puntos mencionadosen “A”.

Lafinalidad de cubrir esas perspectivas es la de habilitar un enfoque sistémico de la organizacion
de tal manera que se facilite una toma de decisiones orientada a definir y aplicar acciones de meora
integrales con beneficio tanto para €l cliente como para las demas partes interesadas, esto es a fin de
mantener una relacion ganar — ganar. Por lo anterior, podriamos rebautizar € requisito en turno como:
Andisis Sistémico de los Datos.

85Megora

Se establece como invariable el cumplimiento de mejorar continuamente como un hébito organizacional,
normado paraincrementar la efectividad del sistema de administracion de la calidad.

Debe elaborarse un procedimiento documentado para definir la administracion de la aplicacion de
acciones correctivas y otro procedimiento documentado para las acciones preventivas a partir de la
definicion de:

= No conformidades realesy potenciaes (incluir quejas de los clientes).

= Definicion de causasraiz.

= Evaluacion de lanecesidad de accion para evitar recurrenciay ocurrencia, segin sea el caso.
= Determinacion e implantacion de acciones requeridas.

= Registro delos resultados derivados de | as acciones tomadas.
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Inter pretacion dela norma en relacion a esterequisito

La mejora de la eficiencia de los procesos de la organizacidén serd continuamente buscada por la
administracion, en lugar de limitarse a esperar un problema que revel e oportunidades para mejorar.

Las mejoras que puedan procurar a partir de la toma de acciones que, paso a paso, pongan en
marchala mejora continua, o de proyectos estratégicos de mejoraradicales.

Es conveniente que, para identificar y administrar las actividades de mejora, la organizacion
habilite un proceso especifico tomando en cuenta que las mejoras pueden resultar en un cambio del
producto, del proceso o también del sistema de administracion de la calidad.

De igual manera se plantea que la accion correctiva puede ser usada como herramienta para la
mejora, incluyendo en su planeacion la evaluacion de los impactos en costos de las no conformidades, €
desempefio del producto, la seguridad y |a satisfaccidn del cliente.

La revision y monitoreo de las acciones correctivas aplicadas a nivel gerencial, sera mas
confiable, a considerar como parametro de validacién el comportamiento de la evidencia de | os procesos.

La norma también considera como frentes de informacion para identificar 1a necesidad de accién
correctiva

a) Lasreclamaciones delos clientes,

b) Losreportesde no conformidad;

c) Losreportesde auditoriainterna;

d) Losreportesdelarevisiéon gerencidl;

€) Losresultados del andlisis de datos;

f) Losresultados delamedicion de la satisfaccion del cliente;

g) Losregistrosrelevantes dd sistema de administracion de la calidad;
h) Lamedicién del desempefio de los procesos, y

i) Los resultados de la autoeval uacion.

Se sabe que, s bien e andlisis de las causas de una no conformidad puede desarrollado por un
solo individuo, o por un equipo de proyecto de accion correctiva asignado especificamente, la
organizacion debera balancear adecuadamente lainversion que representa la definicion e implantacion de
la accién correctiva respecto al impacto del problema en turno; dicho de otra manera, la definicion de
recursos asignados alaaccion correctiva seré en funcion de estudios de costo-beneficio.

Otro punto importante a considerar para e aseguramiento de la no recurrencia de las no
conformidades es la inversion que la organizacion deberd hacer en la capacitacion requerida por €
personal asignado alos proyectos de accion correctiva.

Lainclusion del andlisis de la causaraiz en el proceso de accidn correctiva es apropiado, a igua
gue la verificacién de sus resultados previaala definicion e inicio de la aplicacion de la accidn correctiva.

Cuando se trata de prevenir, se debe incluir e enfoque de causa raiz, desde la planeacion para

prevenir pérdidas y aplicarse en € desarrollo y soporte de los procesos, actividades y productos,
asegurando asi la satisfaccion de las partes interesadas.
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A fin de lograr la eficiencia, la planeacion para la prevencidn de pérdidas deberd aplicarse en

forma sistémica y fundamentarse en la evaluacion del desempefio histérico de datos con € objeto de
observar tendencias e interpretar objetivamente el desempefio de la organizacion y sus productos. Los
datos pueden ser generados a partir de lo siguiente:

a)
b)
0
d)
€
f)
)
h)
)
)

Revision de las necesidades y expectativas del cliente;

Andlisis de mercado;

Resultados de larevision gerencidl;

Resultados del andlisis de datos;

Medicion de la satisfaccion del cliente;

Medicién dd desempefio de procesos;

Consolidacién de las fuentes de informacién de las partes interesadas;
Registros relevantes del sistema de administracion de la calidad;

L ecciones aprendidas de experiencias pasadas, y

Resultados de |a autoeval uaci on.

El mangjo y tratamiento adecuado de los datos facilitard €l desarrollo de un plan para la

prevencion de pérdidas eficiente, pardmetros que deberan ser evaluados y reportados como uno de los
resultados de la revision gerencia y, ademés, ser usados como insumo informativo para la modificacion
de planes y procesos de mejora

La administracién también se enfocard a crear condiciones necesarias para establecer y mantener

una culturatal que involucre a su personal en la busgqueda activa y entusiasta de oportunidades de mejora
de procesos, actividades y productos. A fin de lograr esto, habra que considerar la satisfaccion de dos
premisas basicas:

1
2.

Ladelegacion de autoridad por parte delos lideres, y
La aceptacion de la responsabilidad de identificar oportunidades por parte de |os trabajadores.

Laculturade lamejoraen el desempefio de la organizacidn puede ser |ograda por actividades tales como:

Establecimiento de objetivos especificos para:
0 El persondl
0 Los proyectos
0 Laorganizacion
El conocimiento del competidor con mejor desempefio.
Reconocimiento e incentivos a logro de mejoras.
Esguemas de sugerencias que incluyan el tiempo de respuesta por parte de la administracion.

Es necesario que, para dar estructura y sentido a las actividades de mejora, la ata direccién

promueva la definicion e implantacion de un proceso para la mejora continua aplicable a larealizacion y
soporte de procesos y actividades. La eficiencia del proceso de mejora, podria asegurarse considerarse €
desempefio de |os procesos en términos de:

Se efectividad

Su eficiencia

Cumplimiento a regulaciones gubernamental es
Pérdidas de capacidad y consistencia

La oportunidad de emplear mejores métodos

El control de cambios planeados 0 no planeados
Lamedicion de los beneficios planeados
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El disefio y enfoque del proceso de mejora, se traducira en una herramienta aplicable tanto para
mejorar la eficienciainterna de la organizacidn , como para mejorar la satisfaccion de los clientes y partes
interesadas.

La administracion daré soporte a mejoras que se generen:

= Enforma de pequefios pasos;
= Conlaaplicacion de acciones de mejoras integrales en proceso existente, y
= Con laoportunidad de redisefiar procesos.

Ademas, la administracion debera asegurar que los cambios en productos 0 procesos estén
aprobados, priorizados, planeados, aprovisionados y controlados no solo para satisfacer los
requerimientos de las partes interesadas, sino también para evitar exceder la capacidad de la organizacion.

La norma | SO 9001: 2000

La norma 1SO 9001 sefida los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por una organizacién para aumentar la satisfaccion de sus clientes a satisfacer los requisitos
establecidos por €l y por las disposiciones legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser
utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a organismos de certificacion, para evaluar la
capacidad de la organizacién para satisfacer 10s requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia
organizacion.

Todos los usuarios de las normas 1SO 9001/9002/9003:1994 necesitardn cambiar a esta Unica
norma de requisitos, la1SO 9001:2000. De ahora en adel ante esta es la Unica norma de la serie en que una
organizacion puede certificarse. La estructura y conceptos de la norma SO 9001:2000 han evolucionado
considerablemente en comparacion con las versiones de 1994. Los requisitos de las versiones de 1994 se
han ampliado en |os siguientes puntos:

Obtener e compromiso de la alta direccion

Identificar |os procesos de la organizacion

Identificar lainteraccion de éstos con otros procesos
Asegurarse de que la organizacion tiene |0s recursos necesarios para operar sus procesos
Asegurarse de que la organizacion tiene procesos para la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad
e Asegurarse del seguimiento alasatisfaccion delos clientes

Es importante sefialar la fuerte relacién entre |SO 9001 e SO 9004. Las normas han sido creadas como
un par coherente, para ser utilizadas en conjunto.

La norma | SO 9004: 2000

La version 1994 de la norma 1SO 9004 consistia en varias normas que proporcionaban orientacion para
digtintos sectores. La norma SO 9004:2000 es ahora un documento genérico que pretende ser utilizable
como un medio para que € sistema de gestién de la calidad avance haciala excelencia.

El propdsito de la norma ISO 9004, la cual esta basada en ocho principios de gestion de la calidad, es
proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un sistema de gestién de la calidad para megjorar €
desempefio total de la organizacion. Esta orientacion cubre € establecimiento, operacién (manteni miento)
y mejoracontinua de laeficaciay la eficienciadel sistema de gestién de la calidad.
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El implementar la norma SO 9004:2000 pretende alcanzar no solo la satisfaccion de los clientes de la
organizacion, sino también de todas las partes interesadas, incluyendo al personal, a los propietarios,
accionistas e inversionistas, proveedoresy socios Y la sociedad en su conjunto.

Antecedentes de las revisiones del afio 2000

Las normas 1SO son anaizadas periodicamente para decidir si necesitan ser confirmadas, revisadas o
canceladas. El propésito es asegurar que las mismas tomen en cuenta los desarrollos tecnoldgicos y de
mercado, y que sean representativas del estado de la ciencia 'y de la técnica. Las series 1SO 9000 fueron
publicadas por primera ocasion en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se publico su primera revision; la
razon fue gue los sistemas de gestidn eran novedosos para muchas organi zaciones que se comprometieron
con € establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas | SO 9000. En esta circunstancia, €
ISO/TC 176 sintié que hacer modificaciones sustanciales en las normas podria conllevar €l riesgo de
interrumpir dichos esfuerzos. Por ello larevision de 1994 fue relativamente menor, y se enfocd adiminar
las inconsistencias internas.

Sin embargo, las revisiones del afio 2000 representan un cambio sustancial de las normas para
tomar en cuenta € desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia que existen
actualmente sobre implementar 1SO 9000

El desarrollo de las revisiones de las hormas SO 9000 se efectud junto con una serie de medidas
y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta para detectar |os requisitos de los usuarios
de las revisiones del afio 2000; la verificacion de los proyectos con las especificaciones establecidas para
las normas; la validacion para determinar s llenan las necesidades de los usuarios y la motivacion de los
usuarios para emitir comentarios a los borradores para la mejora de los documentos posteriores. Ademés
de estas medidas, parafortalecer larevision, se contd con actualizaciones a través de |a pagina de internet
de lalSO (www.iso.ch). Estas medidas han mantenido a los usuarios de las normas SO 9000 en un ciclo
de informacidn, segin progreso la revision y motivado comentarios generales en cada etapa en la
evolucion de los documentos a fin de mejorarlos cada vez mas.

Cambios Principales

e El nimero de normas en la familia 1SO 9000 se redujo, smplificando su seleccion y uso. La
"serie principal" esta conformada por cuatro normas, disefiadas para ser usadas como un paguete
integral para obtener |0os méximos beneficios:

e SO 9000, Sstemas de gestion de la calidad - fundamentos 'y vocabulario.

e SO 9001, Sstemas de gestion de la calidad - Requisitos (En adelante la Gnica norma
certificable de la serie)

e |SO 9004, Sstemas de gestion de la calidad - Directrices para la megjora del desempefio.

e Hasido corregido € énfasis en la certificacion en 1SO 9000, para que no se anteponga al uso de
las normas para la mejora de la calidad. La norma 1SO 9001 (requisitos del sistema de calidad) y
la norma 1SO 9004 (mejora del desempefio de la organizacion) han sido disefiadas expresamente
paraser utilizadas en paralelo, como un "conjunto coherente”.

e Aungue las grandes organizaciones manufactureras fueron las primeras en adoptar las normas
SO 9000, hay nuevas implementaciones en las pequefias y medianas empresas, en los sectores
de servicios y la administracion publica en muchos paises. Para smplificar la comprension y
facilitar & implementar en estos sectores, € vocabulario utilizado en las normas revisadas se
encuentra menos orientado a la industria manufacturera y resulta mas accesible para € usuario.
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e COmo elegir entre implementar 1SO 9000, perseguir e premio nacional de la calidad o seguir un
programa de Gestiéon Total de la Calidad (TQM)? De hecho, nunca ha sido necesario elegir una
de estas opciones y excluir las otras. La publicacion de la 1SO llamada 1SO 9000 + 1S014000
News ha aplicado encuestas a los ganadores de premios nacionales de calidad y ha encontrado
gue casi todos operan con un sistema de calidad 190 9000, que ha sido la base para otras
iniciativas de calidad, como premios nacionales o regionales de calidad o la TQM. Las normas
SO 9000 revisadas facilitan dichas combinaciones. Estdn basadas en ocho principios de gestion
de la calidad (presentados en las normas 1SO 9000 e ISO 9004). La norma SO 9004 también
incluye un cuestionario de autoevaluacion para ayudar a las organizaciones a determinar y
aumentar e nivel de "madurez" de la calidad lograda, que puede ser usado para € sistema de
gestion de lacalidad SO 9000, para buscar un premio, o para un programade TQM.

e Mientras que la mayoria de las organizaciones son administradas a través de estructuras
jerérquicas funcionales, los productos y servicios son producidos, vendidos y entregados a través
de procesos de negocios que operan relacionandose entre si funcionalmente. Estos procesos
toman elementos de entrada de una variedad de fuentes, y los mezclan o transforman
(aportandoles valor) para producir los resultados deseados. Las normas 1SO 9000:2000 son
reestructuradas segin un model o de proceso de negocios que representa de forma mas precisa el
modo en que las organizaciones operan realmente, que la estructura lineal de 20 requisitos de las
normas de 1994. La base de la estructura son cuatro nuevas cldusulas principales, que son:
Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los Recursos, Realizacion del Producto y Medicién,
Andisisy Megora

e "Cadlidad" en la serie de normas ISO 9000 significa cumplir con las necesidades y expectativas
del cliente. Este enfoque se refuerza en las normas revisadas a través de la adicion del requisito de
medir |a satisfaccion del cliente.

e La responsabilidad de la alta direccion en relacion con la calidad se refuerza y amplia en las
normas revisadas, al incluir los requisitos parala comunicacion con el persona y los clientes.

e La serie ISO 9000:2000 a la mejora continua un requisito explicito, y €l ciclo Planear, Hacer,
Verificar y Actuar (PHVA) como una parte integral de las normas revisadas.

La norma | SO 9001 ha sido disefiada buscando la mayor compatibilidad posible con la norma | SO 14001
sobre sistemas de gestion ambiental . La futura norma de auditorias 1SO 19011 serd aplicable a ambas.

Aplicacion dela normaiso 9000 en empr esas constr uctor as®

Como parte de la organizacion es importante mencionar que las circunstancias actuales del mercado estén
generando la necesidad de aplicar métodos de control de calidad en la gecucion de trabajos de
construccién. Es notable laimportancia que tomado en los paises desarrollados €l crear nuevas normas de
calidad y tomar en particular la norma 1SO 9000 para certificar la calidad de |os procesos constructivos en
paises como la Comunidad Europea, Japon y Estados Unidos.

En la actualidad es cada vez mas comun ver nuevas empresas adoptando la certificacién como
una forma de respaldar los productos que realizan, con € objeto de que sus clientes se sientan cada vez
més satisfechos con e producto y tengan mayor confianza en quien lo produce. Es asi como se genera un
circulo de calidad, como lo calificael Dr. W. Edwards Deming, en e cual todos se benefician, ya que la
forma de trabgjo en la empresa cambia, el ambiente laboral es mas agradable, existe una mayor

2 Raymond J. Murphy, Implementing an 1SO 9001-2000 quality management system, ABS Consulting, USA 2002.
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comunicacion entre las diferentes &reas, y por lo tanto € resultado fina es muy superior a las
expectativas.

Definicién de objetivos

La adopcién del método de control de caidad, se hace con € objeto de megjorar el desempefio y
efectividad del sistema de calidad, con € fin de satisfacer la demanda del cliente conociendo mejor sus
necesidades.

Calidad como resultado de control de procesos

Interpretacion simplificada de lanorma SO 9001-2000
Consta de seis pasos sencillos gue guiaran a la empresa a un mejoramiento continuo de cada uno de sus
productos, |os pasos son:

Escribir o que seva a hacer Megorar lo que se haescrito,
;l mediante revisiones continuas
Hacer lo que se ha escrito Aplicar acciones preventivasy
correctivaspara mejorar 1o
hecho

4 N

Llevar un control delo que Comparar lo que sehahecho
se esta haciendo con lo que se Q con lo que se ha escrito
escribio

Revision y analisis delosrecursos con que cuenta la empresa

Es un aspecto fundamental para lograr |os objetivos propuestos, ya que se debe tener en cuenta que para
implementar un método de control de calidad, la empresa debera contar con una organizacion sélida o por
consolidarse, esto se necesita para adecuar 1o mas rgpido posible el procedimiento y la interpretacion més
adecuada de la norma 1SO 9001. Asi que se deben tomar en cuenta los recursos humanos, econémicos y
materia es con gue cuentala empresa.

Se debe establecer perfectamente s “La Propietaria’ vaallevar acabo lasupervision o s vaaser

subcontratada, con € objeto de poder organizar adecuadamente |as responsabilidades de cada una de las
partes que intervienen directamente en la aplicacion del método.
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Elaboracion de equipos de oper acion de control de calidad

Esta parte inicial para la aplicacién del método de control de calidad es esencial, ya que se establecen
equipos de trabgjo que ligan las distintas partes que intervienen, los cuales son;

Equipos de mantenimiento y procuracion de la Calidad; los cuales se encargan de definir los manuales
de procedimiento, especificaciones y determinar acances de acuerdo al trabgo a gecutar. Es un
organismo de la empresa con independencia, ya que su funcion es vertical porque que tiene alcance a
todos y cada uno de los niveles que conforman la empresa. Es un érgano que tiene ademas las siguientes
funciones:

o |dentificacion del problema

Dar prioridad a problema

Accion correctiva

Medicion del problema

Seguimiento

Verificacion

Mejoramiento del proceso

Mejoramiento continuo

Elaboracion e Implementacion del plan operacidn de control de calidad

El plan de operaciones es la base para el éxito de la implementacién del control de calidad, este debera
contener toda la informacion acerca del funcionamiento que deberan cumplir cada uno de los
departamentos de la empresa, ya sea “La Supervision”, “La Contratista’ o “La Propietaria’. Debe existir
un manua de procedimientos, € cual debe ser claro y preciso, por lo que debe ser revisado
minuciosamente por el equipo de procuracion de la calidad y ser dado a conocer alas partes involucradas
en los procesos, en este manual se deben establecer las politicas de calidad y ética que procurara en la
empresa de ahora en adelante, € cual es parte de un plan maestro que tiene que ser infalible. Es la parte
con mayor dificultad de todo el proceso, en € cua se establecen los siguientes mecanismos:

Sistema de procuracion de calidad
Requerimientos generales
Documentacion necesaria

Responsabilidad dela procuracion

Equipos de procuracién, enfoque, acances
Planeacidn, responsabilidad, autoridad, comunicacién
Revision de la procuracion

Requerimiento de recur sos
Asignacion de recursos, recursos humanos, infraestructuray ambiente |aboral

Realizacion del producto

Planeacion y realizacion del producto

Definicidn de relacion de procesos

Disefio y desarrollo de planes y alcances

Disefio y desarrollo de imprevistos, revision, verificacion, validacion y cambios
Alcances

Producciony provision de servicios, control y validacion

Identificacidn e investigacion, propiedades generalesy preservacion del producto
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Control de monitoreo y regulacién de mecanismos.

Regulacion, analisisy mejoramiento
Monitoreo general y mejoramiento
Auditoriainterna

Control einconformidad con el producto
Andisisy datos

Mejoramiento

Actividades de la supervisiéon en el control de calidad

Es importante la funcién de la supervision en el control de la calidad, ya que sigue muy de cerca €
proceso de elaboracién del producto. Entre las areas que debe cubrir la supervision se encuentran:

Planeacidn y redlizacion del producto

Definicién de relacion de procesos

Disefio y desarrollo de planes y alcances

Disefio y desarrollo de imprevistos, revision, verificacion, validacion y cambios
Alcances

Producciony provisién de servicios, control y validacién

Identificacidn e investigacion, propiedades generales y preservacién del producto
Control de monitoreo y regulacién de mecanismos.

LA CERTIFICACION BAJO LA NORMA 1SO 9001-2000

Los requisitos necesarios para obtener la certificacion 1SO 9001-2000 se dividen en 5 niveles, los cuales
se cumplen en funcién a tamafio de la empresa;(existen ocasiones en las que las compafiias obtienen la
certificacién con solo cumplir los dos primeros niveles, esto debido a tamafio de la organizacién).

NIVEL 1 Manua de operaciones de la compafia, € cual debera contener las
politicas generaes de la empresa, |0s principios de ética que mantendrala
empresa de ahora en adelante.

NIVEL 2 Sistema de procuracion de calidad, e cual debera contener, los

procedimientos, |a documentacion, |os procesos, y |os resultados.

NIVEL 3 Organi zacion, procedimientos operativos, politicas de la empresa.

NIVEL 4 Funciones especificas por departamentos, procedimientos establecidos en
los procesos.

NIVEL 5 Especificacion de funciones, instrucciones de trabajo, establecimiento del
Proceso.

NIVEL 6 Resultados requeridos por |a organizacion.
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Lacertificacion | SO 9000 en M éxico

Al inicié del 2001, existian trece organismos de certificacion en € pais, reconocidos por la Direccién
Genera de Normas (DGN) de la Secretaria de Economia (SE); y que fueron acreditados por |la Entidad
Mexicana de Acreditacion (EMA).

Los organismos de certificacién reconocidos por esa entidad son los siguientes: ABS Quality
Evauations, Inc. (ABS); Asociacion Nacional de Normalizacién y Certificacidn en e Sector Eléctrico
(ANCE); Bureau Veritas Quality Internacional Mexicana, SA. (BVQI), Caidad Mexicana Certificada
(Camecac); Factual Services, S.C. (FS); Internacional Certification of Quality Systems, S.C. (1QS);
Ingtituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC); Normalizaciéon y Certificacion
Electronica (NYCE); Organismo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Construccion y
Edificacion, S.C. (ONNCCE); Qudity Management Institute, (QMI); Sociedad Mexicana de
Normalizacion y Certificacion, S.C. (Normex); Société Générale de Surveillance de México, SA. deC.V.
(SGS) y Tuv Rheinland de México, SA deC.V.

Asimismo, se cuenta con la participacion de por |0 menos nueve representaciones de organismos
extranjeros de certificacion, |os cuales estan autorizados para otorgar certificaciones por medio de su casa
matriz, por lo que tienen la capacidad de acreditacion otorgada por € organismo oficial del pais de origen.

Es conveniente sefidlar que aunque estos organismos no cuentan con e reconocimiento del
gobierno mexicano, operan en d territorio nacional, porque la certificacién que proporcionaron tiene
aceptacion internacional; en este caso se encuentran Asociacion Espafiola de Normalizacion (Aenor), Det
NorskeVeritas DNV Certification (DNV), German Association for Certification of Quality Management
Systems (DQS); Intertek Testing Services (ITS), Laboratori General D'Assigs | Investigacions (LGAL),
Lloyd's Register Quality Assurance (LRQA); QS Mexiko, AG; Underwriter's Laboratories Inc.(UL);
KPMG Quality Registrar Inc. (KPMG QR), y TUV América.

De 1998 a fecha, parte de los organismos de certificacion, ubicados bgjo esta clasificacion, han
pasado a formar parte de los que reconoce la EMA, o que significa que dichos organismos han optado
por considerar relevante el reconocimiento oficial de las autoridades mexicanas para su operacion en €
territorio nacional .

Existe también a nivel internaciona un destacado nimero de organismos de certificacion como:
AlIB Vincotte AV Qualité (AV Qualité); AT&T, Quality Registrar (AT&T QR); British Standard
Institution Quality Assurance (BSI QA); Ceramic Industry Certification Scheme, Ltd. (CICS); Entela,
Inc. Quality Systems Registration Division (Entela) ; National Quality Assurance, Ltd. (NQA) ;
OMNEX-Automotive Quality Systems Registrars (OMNEX) ; Orion Registrars, Inc.(ORI) ; Perry
Johnson Registrar, INC. (PJR), y Quality Systems Registrars, Inc. (QSR), sélo por mencionar algunos que
se localizan en €l extranjero y que son contratados por establecimientos productivos del pais para obtener
su certificacion en 1SO 9000, QS 9000 e SO 14000.

M etodologia

En 1997, diversas entidades de los sectores gobierno, productivo, y privado lucrativo requerian datos
sobre |os establecimientos certificados en 1SO 9000 en €l pais. El Conacyt se dio alatarea de recopilar y
organizar informacion sobre las unidades productivas certificadas en 1SO 9000, lo que facilit6 la creacion
de una base de datos con informacion sobre |os establecimientos certificados en México. Lainformacion
anterior permitié efectuar un andlisis de la distribucién de las certificaciones. Este esfuerzo del Conacyt
por cuantificar los establecimientos con sistemas de aseguramiento de la calidad en 1SO 9000 fue un
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primer acercamiento a la cuantificacion del total existente en € pais. En 1998, la base de datos fue
transferida a la DGN de la Secretaria de Economia para su depuracion y actualizacion. La necesidad de
contar con informacion del total de establecimientos en € territorio nacional para el 2000, condujo a
Conacyt a repetir €l trabgjo realizado en afos anteriores, reconociendo que es de suma importancia
conocer la composicion y distribucion de las certificaciones, para proveer informacion que conduzca a la
deteccion de la capacidad exportadoray competitiva del pais, asi como para poder estar en condiciones de
disefiar politicas encaminadas a fomentar la adopcion de estas précticas en las empresas y contribuir a
desempefio de la economia nacional.

Con €l objeto de proporcionar un panorama mas amplio de la situacion de las certificaciones a
nivel naciona e internacional y cuantificar el nimero de certificaciones en 1SO 9000 hasta 2000, €
Conacyt se basd en la base de datos de la DGN, e incorporé otras fuentes de informacion sobre
certificaciones, lo que le permitié desarrollar una actualizacion que contempla todos los establ ecimientos
productivos certificados existentes en € pais. El proceso de actualizacion implicd obtener los datos
directamente de los organismos de certificacion acreditados por la EMA 'y reconocidos por € gobierno
mexicano para operar en el territorio naciona en el 2000.

Una operacion similar se realizd con los representantes de organismos de certificacion extranjeros
gue cuentan con oficinas de representacion en € pais. La informacién anterior se complementé con las
bases de datos localizadas en |os portales especializados en Internet, que contienen informacion sobre las
empresas certificadas en 1SO 9000 e ISO 14001 en e mundo, que permitieron detectar a establecimientos
productivos nacionales certificados por organismos de certificacion extranjeros que no cuentan con
representantes en México, Asimismo, como resultado de esta operacion, se obtuvieron datos adicionales
sobre algunas empresas ya contempladas en los esfuerzos contables del Conacyt realizados en afos
anteriores, 10 que permitio caracterizar a un nimero importante de establecimientos productivos, segin su
localizacion geogréfica, giro principal, nimero de empleados, grupo industrial, y actividad exportadora.

Principales resultados

Al mes de diciembre del 2000, se contaba con 3,377 establecimientos productivos con certificados. El
nimero de unidades productivas ha aumentado sistematicamente desde 1991, afio en que se otorgd €
primer certificado en 1SO 9000. La evolucion de las certificaciones en € pais muestra una tasa media
anual de crecimiento del 103.1% en e periodo 1991-2000. El crecimiento modesto de las certificaciones
en los primeros afios se relaciona con la adopcion del sistema SO 9000 en nuestro pais, que data del
inicio de la década de los noventa, y en donde hasta 1994 existia una cantidad inferior a la centena de
establ ecimientos certificados.

La norma de calidad que generd el mayor nimero de certificaciones fue la ISO 9002, con 73.2%
de las certificaciones vigentes, en segundo lugar qued6 € modelo 9001, con 25.1%, en tercer lugar, €l
14001, con el 1.5%, y solamente una cantidad reducida se abocé por el empleo dd 1SO 9003 (0.2%). Esto
significa que la mayoria de las actividades productivas decidié certificar sus labores de compras,
manufactura, instalacion y servicio posventa, y en menor medida acudi6 ala certificacion de las tareas de
disefio y desarrollo de productos (actividades que pueden considerarse como innovadoras). Para los
establecimientos certificados en 1SO 9002, resata que la mayoria de éstos (79.9) adopt6 la norma en
forma independiente; 13.8% de estas unidades productivas también se certificaron en el modelo QS 9000;
4.7% en 1SO 14001, y 1.6%, en otros model os.

En cuanto a las unidades que se convalidaron en e modelo SO 9001, se observa la distribucién
menos marcada entre las que lo adoptaron de manera independiente (54.4%), las que lo hicieron de
manera conjunta con QS 9000 (37.0%), y las que lo efectuaron con 1SO 14001 (2.7%). El 5.8% fue para
aquellas unidades que lo emplearon con otros modelos de la familia 1ISO 9000, mientras que los

71



IJKIVERSI DAD MACIONAL MUTONOMA DEE MEXICD
CENTRO DETNVESTIGACION'Y ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA
establecimientos que se certificaron en ISO 9003 e ISO 14001, lo redlizaron sdlo de manera
independiente en estas normas, como se aprecia en tabla que sigue:

Al efectuar un andlisis de la aplicacion de las normas por sector de la economia, €l manufacturero
fue @ que conté con mayor nimero de certificaciones, 72.3%, seguido por el de servicios, con 17.2%;
mientras que € de electricidad, gas'y agua participd con el 4.7%, la mineria, con € 1.3%, la construccion,
con 1.0%, y los establecimientos para los que no se tiene rama de actividad representaron e 3.5 por
ciento.

Se andiza la aplicacion de las normas en e sector manufacturero, se observa que e mayor
nimero de certificaciones correspondio a uso del modelo 1SO 9002, con 69.8%, y lo hizo de manera
independiente y conjunta con otras normas, tales como la QS 9000 e 1SO 14001. Por otro lado € modelo
ISO 9001 tuvo una participacion de 28.6 % de las certificaciones en dicho sector, y lo efectud
principa mente en formaindependiente y con QS 9000.

La aplicacion de la norma SO 9002 en el sector servicios tuvo una participacion de 83.9 %,
mientras que la 1SO 9001 aporté € 15.1%, e I1SO 9003 y 14001 aportaron € 1.0% restante.
La clasificacion de los establecimientos segin su tamafio muestra que la mayor participacion en el
registro de las certificaciones correspondi6 alos medianos, con 45.4% y los grandes, con 34.8%, sumando
entre ambos una participacion del 80.2% del total.

Lamayor participacién de los establecimientos certificados, segiin el sector de la economiaal que
pertenecen, corresponde a sector manufacturero, con el 72.3%, en los sectores construccion, el ectricidad,
gasy agua aln es incipiente la certificacion.

En el sector servicios se tiene una participacion significativa del 17.2%, determinada por larama
de bienes raices, renta y actividades empresariales, y que incluye actividades tales como la informatica,
consultoriay suministro de software, investigacion y desarrollo, y otras actividades de negocios.

En la manufactura sobresale la participacion de los vehicul os automotores, con 17.1%; quimicos
y productos quimicos, con 13.9%; maguinaria eléctrica, con12.7%; productos aimenticios, con 6.6% y
otramaquinaria no especificada, con 6.1 por ciento.

Respecto a la distribucién geogréfica de los establecimientos certificados en € pais, destaca la
participacion por orden de importancia del Distrito Federal, Estado de México, Nuevo Ledn, Chihuahua,
Baja Cdifornia, Tamaulipas y Coahuila, que en conjunto representan 63.3% de las certificaciones
existentes en el pais. Cabe mencionar que de estas entidades federativas cuatro se caracterizan por tener
frontera con los Estados Unidos , nuestro principal socio comercial. Asimismo, el dinamismo observado
en las actividades de certificacion a partir de 1944 ha sido més acentuado en las siguientes entidades
federativas. Estado de México, Distrito Federal y Nuevo Ledn, como se aprecia en lagréfica.

Las siete entidades federativas en materia de certificaciones tuvieron 60.4% de las unidades
certificadas en 1SO 9002 y 71.5% de las que se certificaron en 1SO 9001, en tanto que en la norma SO
9003 solo se registraron seis establecimientos ubicados en dos entidades. Lo anterior muestra que la
concentracion geogréafica es mayor paralos establecimientos que adoptaron la norma 1SO 9001, ya que en
algunos estados no tuvieron algun establecimiento certificado en esta norma: Bga California Sur,
Chiapas, Colima, Nayarit, Oaxaca, Quintana Roo y Tabasco. En cambio la norma SO 9002 resulté ser
mas generalizada, pues todos los estados identificados en el estudio cuentan con a menos seis
establ ecimientos certificados en ese modelo.
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Las certificaciones en 1SO 9003 se localizaron principalmente en el Distrito Federal y el Estado
de México. Por otro lado, en siete entidades, Bgja California, Chihuahua, Coahuila, Durango, Estado de
México, Jalisco y Nuevo Ledn, se repartieron los 230 establecimientos certificados que adoptaron 1SO
14001 en formaindependiente, 10 que represent6 67.3 de las certificaciones total es en dicha norma.

Los establecimientos que adoptaron la norma QS 9000 se ubicaron principamente en seis
entidades que tienen una actividad industrial importante en el sector de la manufactura, como son: Bga
Cdifornia, Chihuahua, Coahuila, Distrito Federal, Estado de México y Nuevo Ledn. Estas entidades
federativas presentaron el mayor nimero de certificaciones, asociado con € empleo de los modelos 1SO
9001 e ISO 9002, en tanto que en entidades tales como Baja California Sur, Campeche, Chiapas, Colima,
Guerrero, Nayarit, Oaxaca, Quintana Roo y Tabasco no se identificaron unidades productivas con este
tipo de norma.

Al andizar € nimero de certificaciones obtenidas por las tres principal es entidades federativas en
los Ultimos afios, se observa que laimplantacion de las normas 1SO 9000 en €l Distrito Federa ha tenido
una tasa de crecimiento anual del 65.9%, seguido por Nuevo Lebn, con 60.1%, y e Estado de México,
con 49.3%.

Asimismo en |os siete estados con la mayor cantidad de certificaciones en €l tota globd, setiene
una significativa presencia de empresas medianas en la adopcion de las normas ISO 9000.

Empresasy grupos empresariales

Las 3,337 certificaciones captadas en e afio 2000 permiten realizar calculos que indican que existen en
nuestro pais seis establecimientos por cada mil existentes. Asmismo, el total de establecimientos
certificados en € estudio corresponde a 2,597 firmas o consorcios que han certificado en promedio 1.3
establ ecimientos por empresa.

En referencia al nimero total de establecimientos en el padrén, pertenecientes a las principaes
entidades federativas y su relacion con las certificaciones, éste ha permitido construir un indicador que
muestra que el Distrito Federa es la entidad con menor nimero de certificaciones en 1SO 9000, cinco por
cada mil establecimientos existentes, mientras que Coahuila posee en promedio 23 establecimientos por
cada millar.

Por otro lado, se detect6 que, del total de establ ecimientos certificados existentes a nivel nacional,
74.4 exporta parte de su produccion, y su composicion por tamafio es 50.2% mediano, 37.0%, grande,
5.5%, pequefio, y 0.4, micro.

Asimismo se identifico que de los 3,377 establecimientos certificados, e 27.1% pertenece a
grupos corporativos listados en las 500 empresas méas importante de la revista Expansion, o que implica
que €l interés por €l aseguramiento de la calidad y su administracién es parte de una cultura empresaria y
delas paliticas y acciones que adoptan las grandes empresas para promover la competitividad.

Cabe sefidlar que, ordenadas las certificaciones segin el sector al que pertenecen, 85.0%
corresponde a establecimientos del sector privado y 15.0% a sector publico. Cada dia aumenta la
importancia de la certificacion en las actividades productivas en las que participa el Estado y muestra de
ello esel incremento del 97,1% respecto a 1997 en las certificaciones de dicho sector.
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Situacion internacional

Las normas 1SO 9000 desde su aparicion, en 1987, se han convertido en el "pasaporte" para incursionar
en los mercados globales. En la actualidad son mas de 150 |os paises que con sus empresas y organismos
han adoptado las normas 1SO 9000 y ostentan un certificado que avala el desempefio de su sistema de
calidad.

Se estima que en 1999 existian en & mundo 343, 643 empresas y organizaciones con certificacion
en 1SO 9000, mientras que en 2000 € numero total de certificaciones ascendié a 500,000 lo que
representd un crecimiento de 45.5%, que habla de una cada vez mas amplia aceptacién de estas normas a
nivel global en laindustria, el comercioy los servicios.

Los Estados Unidos, en & 2000, contaron con 9.3% de las certificaciones, Corea, con 3.5%,
Canad, con 2.9%, Espafia, con 2.4% y Brasil, con 2.1%, sblo por mencionar algunos paises con 1os que
México mantiene intercambio comercial. Las certificaciones en nuestro pais solo alcanzaron € 0.7% del
total anual, estimado a nivel mundial.

Las estimaciones redlizadas para €l 2000, a partir de datos de la 1SO, indican que los paises
miembros del TLCAN cuentan con 64,680 empresas certificadas en la region. La participacion de EUA
en este total correspondio a 72.1%, mientras que México contribuyd con 5.2%. Segun lo anterior, €l
porcentaje de certificaciones obtenido por las empresas localizadas en territorio naciona resulta aln
pequefio en relacion con las necesidades futuras de competitividad de la planta productiva.
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CAPITULO 1]
EL CASO MEXICANO
La Calidad en Méxicoy la situacion de las constr uctor as medianas

En México los primeros esfuerzos por introducir las técnicas de administracion para la calidad data de
hace veintitrés afios, pues fue en 1973 cuando se llevaron a cabo las experiencias iniciales a respecto
(OLIGASTRI, 1988). Al siguiente afio se fundé € Instituto Mexicano de Control de calidad (IMECCA)
que tiene un papel preponderante en la difusion de los trabgjos y experiencias efectuadas en los paises
industrializados en la busqueda de la calidad. La opinion publica especializada mostr6 mucho
escepticismo al respecto y las autori dades gubernamental es mostraron gran indiferencia, a principio.

Actuamente se ha dado una gran difusion a la literatura sobre administracion para la calidad y
control estadistico de la misma, asimismo las autoridades gubernamentales han llevado a cabo decididas
acciones para fomentar la llamada "Cultura de la Calidad". Ta es € caso de la congitucion de la
Fundacién Mexicana parala Calidad Total, A.C. (FUNDAMECA, A.C.) auspiciada por el gobiernoy que
organiza desde 1984 €l "Premio Naciona de Calidad".

Se puede decir que la gran mayoria de |las grandes empresas del pais han adoptado algiin modelo
de administraciéon para la calidad, y que e movimiento se va difundiendo paulatinamente entre las
empresas medianas, ya que cuando son proveedoras de materia primay/o productosintermedios a grupos
manufactureros de carécter oligopdlico, se ven obligadas a introducir programas de mejoramiento de la
calidad y sistemas de aseguramiento de acuerdo a las normas 1SO-9000, para poder mantener sus
contratos de abastecimiento.

Dentro de ese contexto se han implementado en México multiples programas de capacitacion y
desarrollo en administracion para la calidad, que han dado buenos resultados y han permitido la
formacién de cuadros técnicos de alto nivel y en cantidad suficiente para cubrir los requerimientos de las
empresas grandes del paisy generar alguna sinergia significativa de incursion en las empresas medianas.
Ta esel caso del "Programa de Capacitacion y Desarrollo para la Calidad Ford-ITESM" destinado alos
supervisoresy gecutivos la Ford Motor & Co. y de sus proveedores.

La evolucidn del referido programa nos da la pauta del desenvolvimiento de la cultura de la
calidad en las empresas mexicanas. El programa Ford-ITESM tuvo su inicio en 1982, cuando a instancias
del Dr. Deming ( que habia sido contratado como consultor por € corporativo de Ford ) se implantd un
sistema de capacitacion en calidad paratodo el personal de las empresas Ford y sus proveedores a nivel
mundial y se encomend6 en México a ITESM su implementacion regional. A lafecha, 14 afios después,
se han capacitado en los 26 campus del "Sistema ITESM", mas de 20,000 técnicos, supervisores,
giecutivos y directivos de empresas mexicanas, muchas de las cuales no tienen ningin vinculo con las
companiia Ford, pero se incorporaron al programa por considerarlo adecuado a sus propé-sitos.

Los coordinadores del referido programa Ford-ITESM consideran que su ciclo de vida esta
terminando por que ya existen tantos expertos en calidad en México que los requerimientos de
capacitacion y desarrollo a respecto en las empresas mexicanas grandes y algunas medianas se cubren
con instructores internos.

Por otra parte se estima que en la actualidad en México se han implantado programas de
administracion de la calidad en aproximadamente cuarenta mil empresas. Desde luego que dichos
programas al canzan distintos niveles de desarrollo, pues algunos son muy adelantados y exitosos, aunque
otros estén en su etapainicial y/o con resultados pobres.
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Otro dato importante para nuestro tema es e gue muchas empresas mexicanas han obtenido
premios internacionales de calidad, tal es € caso de la planta Ford de Hermosillo, que gand en 1990 y
1991 e premio mundial "Quality One", siendo caso Unico a nivel mundia en que una industria gana ese
premio en dos ocasiones, en més de cuarenta afios que tiene de existencia. De igual forma, la planta Sony
establecida en el Estado de Puebla obtuvo en 1993 e "Premio Deming" en la categoria de empresas o
plantas industrial es instal adas fuera de Japon.

Se han documentado numerosas experiencias de implantacién y mantenimiento de programas de
administracion de la calidad en México en empresas de grandes dimensiones. Algunos programas han
sido exitosos desde € principio, tal es € caso de la empresa "Pefia Colorada’ (ACLE, 1990); otros han
sufrido tropiezos pero mantuvieron su presencia, tal es €l caso de "Winner de México", SA., en la que
opera un sistema de circulos de calidad a pesar del erréneo mangjo de las relaciones sindicales por parte
de la empresa y de la oposicion abierta del sindicato ( identificado ideol6gicamente con € entonces
exisente PRT y con el movimiento troskista ). De cualquier manera todo parece indicar que €
movimiento para el desarrollo de una cultura empresarial parala calidad en las grandes corporaciones de
México esta ampliamente difundida y constituye un vigoroso esfuerzo. Sin embargo la "La cultura de
calidad" no parece haber alcanzado alas empresas medianas y pequefias®

Para establecer una idea general acerca de las caracteristicas y comportamiento de las pequefias
empresas en México, es preciso sefidar que existen en el pais aproximadamente un millén cien mil
empresas, de las cuales se estima que més del 40 % son informales.

De todas esas empresas; aproximadamente treinta mil son de grandes dimensiones (2.7 %
aproximadamente); € resto esté integrado por un 9 % de empresas medianas ( de méas de 100 y menos de
500 trabajadores ), 25 % de empresas pequefias ( de mas de 15 y menos de 100 trabajadores ) y € resto
(71.3%) son microempresas ( de menos de 15 trabajadores).

Por otra parte, € Censo General de Poblacion y Vivienda de 1990 (INEGI, 1993) indica que en
Meéxico € nivel educativo promedio de la poblacion alcanza como méximo €l nivel basico; |6gicamente
esta situacion alcanza a los trabagjadores de las empresas, especia mente alas pequefias y medianas o cua
dificultalaimplantacién de model os administrativos modernos.

Un estudio empirico, referido a las variables estructurales de | as pequefias industrias familiares en
el Vale de México (BLACKALLER, 1984), indic6 que entre mas pequeiias sean esas empresas y mayor
el nimero de parientes que participen en la administracion y control de las mismas, mayor es el desorden
administrativo dentro de ellas, menores serdn sus probabilidades de crecer y méas débil su estructura
administrativa®

También es importante hacer notar que el esfuerzo japonés y norteamericano por mejorar la
calidad de sus productos, estuvo apoyado por el medio académico en forma decidida (Ichikawa, 1990). En
cambio en México la interfase escuela-industria es muy incipiente y se produce en forma intermitente y
superficial. Es por €llo que € soporte académico al respecto se manifiesta en su mayoria en el contenido
de los cursos escolares, ya que practicamente todas las escuelas mexicanas a nivel superior tanto de
Administracién como de Ingenieria Industrial, contemplan en sus programas cursos de "Calidad Total"
y/o de "Control Estadistico de la Calidad".

z Espinosa Infante Elvia, Pérez Calderdn, “Implantacion de Modelos de Calidad en pequefias y medianas empresas’, Gestion y Estrategia,
Ediciones Internet. 2002.
2 Espinosa Infante Elvia, Pérez Calderdn, “ Implantacion de Modelos de Calidad en pequefias y medianas empresas’, Gestion y Estrategia,
Ediciones Internet. 2002.
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Empresas constr uctor as que utilizan métodos de control de calidad

Existen en la actualidad pocas empresas constructoras certificadas bajo la norma 1SO-9001, por lo tanto
hay todavia un gran camino por recorrer en este tema, ya que en laindustria de la construccion hasta hace
algunos afios era todavia impensable entrar dentro de este circulo de calidad, aln se recuerda el afio de
1985 cuando los terremotos develaron un sin fin de deficiencias en la manera de construir los edificios, ya
que la normatividad existente en ese tiempo no satisfizo de manera adecuada |as necesidades del entorno
y sblo después de la tragedia se planteo la necesidad de implantar nuevas normas estrictas y especificas
para la Ciudad de México, desde entonces empezd a cambiar la manera de hacerlas cosas y las
constructoras comenzaron a capacitar mejor a personal y a trabgjar con una conciencia de mejorar en
todos los aspectos, sobretodo de la seguridad y la calidad de los materiales a utilizar, de esta forma se
transformo laindustria de la construccion.

Los cambios mas notables fueron en lo referente a la calidad de los materiales a utilizar, a la
seguridad en la operacion del personal y equipo, también en la normatividad referente a la altura de
edificios, a tipo de edtructura a utilizar, en genera mejoré € desempefio de la construccion y la
supervision a hacer conciencia de que el ramo de la construccion es muy delicado en le aspecto de que
puede llegar a ser muy riesgoso para quien 1o habita

En estos tiempos existen algunas constructoras como por gemplo UBSA (Urbanizadora del
Bgjio), lacua esta certificada bajo la norma SO 9001, por lo tanto se coloca en una posicion de ventaja
ante la competencia ya que da mayor confianza a sus clientes y de manera directa se transmite la
informacion a todos lados por 10 que obtiene un gran prestigio y promocién por parte del organismo
certificador. Es importante mencionar que por e momento no es obligatorio estar certificado, por o que
la mayoria de las constructoras no han decidido certificarse, pero se comienza a generar una cultura de la
calidad por voluntad propia, |0 cual es un gran paso para lograr en un futuro una certificacion.

I mplantacion de un programa de calidad.

Para que se aplique exitosamente un programa de mejora de la calidad en una organizacion incluyendo el
control estadistico de lamisma, es necesario que:

Se adopte un modelo de operacion moderno, es decir raciona, sistemético. De hecho los
programas de calidad son un esfuerzo que debe partir de una base administrativa que garantice a menos
la posibilidad de disefiar e implantar planes y estructuras organizacionales de soporte a los mismos; asi
como las condiciones para el desarrollo de un liderazgo democrético y un modelo de control eficaz. Es
decir que exista un esfuerzo consensado que permitacumplir los ciclos del proceso administrativo.

Asimismo, es necesario que en la organizacion se aplique un modelo administrativo que involucre
alos integrantes de la misma en la toma de decisiones respecto de sus tareas, que fomente la cooperacion
en €l trabgjo y propicie un sistema de reconocimientosy estimul os.

L as dos anteriores condiciones implican necesariamente la existencia de un vigoroso programa de
capacitacion y desarrollo en la empresa que abarque |os dominios cognoscitivo, afectivo y psicomotriz del
proceso de ensefianza-aprendizaje y que deberd estar sustentado en un nivel de escolaridad que alcance a
menos |la ensefianza media en promedio.

De hecho la implantacion del modelo de calidad consiste, en gran medida, en asegurar gque las

referidas condicionantes precursoras del mismo estén presentes antes de que se inicie € esfuerzo
organizacional de evaluar y controlar la calidad de sus productosy servicios.
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CAPITULO LI

TEORIAS SOBRE LA CALIDAD

CALIDAD TOTAL (TQM)®

Marco Tedrico

Existen diversas partes del marco conceptua dependiendo del autor, se citan las mas representativas.

System of Profound Knowledge
(Sistema de Conocimiento Profundo)

Este sistema es desarrollado por Deming como la base para fomentar el cambio organizacional en orden
de obtener grados de excelencia. Bajo la combinacion de teoria de variacion y calidad con la psicologia
se obtiene @ Sistema de Conocimiento Profundo. El detalle se muestra en €l libro de Deming “The New
Economics’. En este libro se atacaa “sentido comin” por e cual se basan las decisiones gerenciales, del
gobierno y de los sistemas educacionaes. llamese compensacion basada en métricas externas, uso o
miedo a control, "Haz como lo digo, no como lo hago" y la promulgacion de publicidad apelando a
actitudes y posturas psicol égicas.

El Sistema de Conocimiento Profundo consta de cuatro partes.

Blsgueda de Sistema

Conocimiento acercade lavariacion
Teoriade Conocimiento

Psicologia

Deming exhorta ala gerenciaatravés de 14 Puntos como la forma de transformar |a organizacion.

L os 14 Puntos de Deming

1

2.

N o

Crear constancia en €l proposito de mejorar el producto y € servicio, con €l objetivo de llegar a
ser competitivosy permanecer en € negocio, y de proporcionar puestos de trabgjo.

Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era econdmica. Los directivos
occidentales deben ser conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades, y hacerse
cargo del liderazgo para cambiar.

Dejar de depender de lainspeccion paralograr la calidad. Eliminar la necesidad de la inspeccion
en masa, incorporando la calidad en el producto en primer lugar.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello minimizar €l
costo total. Tender a tener un solo proveedor para cualquier articulo, con una relacion a largo
plazo deledltad y confianza

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccidn y servicio, para mejorar la calidad y
laproductividad, y asi reducir |os costos continuamente.

Implantar laformacion en € trabajo.

Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision deberia consistir en ayudar alas personasy a
las méaquinas y aparatos para que hagan un trabagjo mejor. La funcién supervisora de la direccién
necesita unarevision, asi como la supervision de los operarios.

Desechar € miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia parala compafia.

“Deming W. Edwards, “Calidad, Productividad y Competitividad — La salida de lacrisis’.
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9. Deribar las barreras entre los departamentos. Las personas en investigacion, disefio, ventas y
produccion deben trabagjar en equipo, para prever los problemas de produccion y durante €l uso
que pudieran surgir con €l producto o el servicio.

10. Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para pedir ala mano de obra cero defectos y nuevos
niveles de productividad. Tales exhortaciones sélo crean relaciones adversas, ya que € grueso de
las causas de la bgja calidad y baja productividad pertenecen a sistemay por tanto caen mas ala
de las posibilidades de |la mano de obra.

11.
a. Eliminar los esténdares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por el liderazgo.
b. Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la gestion por nimeros, por objetivos
numeéricos. Sustituir por el liderazgo.
12.

a. Eliminar las barreras que privan al trabgjador de su derecho a estar orgulloso de su
trabgjo. La responsabilidad de los superiores debe virar de los meros nimeros a la
calidad.

b. Eliminar las barreras que privan d personal de direccién y de ingenieria de su derecho a
estar orgullosos de su trabgo. Esto quiere decir, entre otros, la abolicion de la
calificacion anual o por méritosy de la gestion por objetivos.

13. Implantar un programa vigoroso de educaciony auto-mejora.
14. Poner a todo € persona de la compafiia a trabgjar para conseguir la transformacion. La
transformacion es tarea de todos.

Desolose de Competencias Requeridas

1. Administre Juntas por medio de PHVA

Planear

Quién debe asistir, tomar notasy estar presente.

Cual es el proposito de lajunta parala organizacion

Cuando seredlizaradichajuntay enviar laorden dd dia

Porgue esimportante la asistencia a dichajunta

Como seradirigidalajuntay meorada parala préxima ocasion.
Hacer
Comenzar la junta atiempo, revisar la orden del dia, establecer el escenario lasreglasy roles (incluyendo
aquel que lleve el tiempo de duracion), dirigir hacia objetivos especificos, establezca pendientes, tiempos
de redlizacion, metodologia de documentacion, comunicacion y responsables a igual que acuerdos y
resoluciones.
Verificar

Verifique que la orden ddl dia se haya cumplido, haga un resumen de los acuerdos, planes de accién y
tiempos. Establezca cuando se realizarala siguiente juntas (S es necesario) y evalué.

Actuar

Dar seguimiento a los pendientes y compromisos, distribuya notas, documentacion e informacién a las
personas pertinentes. Mgjore continuamente su método de llevar las reuniones.
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2. Mantener alto aprendizaje

Se debe conaocer el porque de las cosas que se estan realizando. Conocer como el propdsito del equipo se
relaciona con los problemas u oportunidades propias.

Ayudar a establecer una vision en comin para ganar através de la colaboracion.
L os adultos aprenden mejor haciendo.

Comparta las experiencias con los demas procure traer conocimiento, personalidad, habilidades y otras
cualidades al equipo.

3. Crear dindmica de grupo
Crear unaatmasfera confortable y segura para que todos se involucren y participen.

En caso de existir una diversidad cultural asegurarse de respetar costumbres y habitos,. Evite €l uso de
modismos, siendo claro y sencillo. Sea abierto alas diferencias que puedan existir.

Incluya no excluya, subdivida e equipo de manera funciona y orientada a objetivos no a formar
subgrupos.

Fomente la participacion, encamine alos col aboradores silenciosos a participar, evite juiciosy culpas.
Mantenga prioridades de las discusiones y €l trabajo (un método es el Método Analitico Jerarquico).
Cree buenas relaciones

No cree prejuicios ni establezca categorias.

4. Saber resolver problemas
Mantener un metodologia para documentar € proceso. Permita que los demas sepan donde estdy que se
encuentra haciendo en € proceso. Mantenga multiples procesos para diferentes situaciones con diferente
gente. Esto puede ser en base ala Teoria de las Fuerzas, Los seis sombreros pensantes de deBono y la
Teoria Inventiva de Resolucion de problemas = TRIZ.
Recolecte informacidn y tome decisiones basados en dichainformacién evitando emitir opiniones.
Busque las causas y no los sintomas.

5. Manegode conflictos
Establezca de una manera clara los roles y las responsabilidades de los lideres y los facilitadores, incluya

en | os equipos a estos miembros.

= Recuerde alos miembros del equipo lavision compartida que debe existir.
= Abordelos conflictos en base alos puntos en comin antes de tocar las diferencias.
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y andlice.

hagan por temor parecer negativos. (Paradoja de Abilene)

vistay potencialesfallas.

Etapas en laimplementacion de TQM

Base sus decisiones en informacion y no retenga esta nunca.
No asesine al mensgero que le trae malas noticias.
Insista en mangjar un postura doble (Abogado del diablo) para examinar los diferentes puntos de

Evalué la posicién en la que se encuentra la otra persona con la que se esta en conflicto, escribalo

Convenga en estar en desacuerdo cuando exista un exceso en el manejo de conflictos.
Individuos que no se encuentran de acuerdo en realizar alguna accion, alientan a otros para que lo

Lo que la organizacion
intenta hacer

plazo.

., Etapal Etapa 2 Etapa 3 Etapad
Restripaon Despertando Activacion Abrirse paso Clase Mundial
Orientacion de los|Esta enfocadojEl talento necesita cambiar Buscar clientes de largoExistente a gozo del
logros hacia resultadosjpara enfocarse en alcances ajplazo. cliente
financieras a cortojargo plazo.

Orientacion hacia la|Explotar sus|ldentificar y andlizar sus|Enfoque en lalBuscar liderear
implementaron mayores fortal ezas|pequerias entradas implementaron de pocosjconsistentemente a  los

procesos con trabgosiclientes proveyendo
Lo que la organizacion| criticos ti cipadamente valor
trata de i mplementar traordinario

Lo que la organizacion
usa como informacion

[fuentes confiable
internas
(presupuestos,
ingresos,
produccién, costos
de operacion, etc.)

informacion externa del
cliente

Orientacion de  la|Confiar en|Esta agusto con las nuevasfintentar  conectar  sujBuscar continuamente €
infor macion informacion fuentes de informacion proceso  interno  deflujo de informacién
generada por informacion  con  lalintegrada del ambiente e

gue rodea a los clientes,
empleados, procesos de

trabaj o, etc.

programador de calidad

en  compartir  metas
definidas de los clientes

Orientacion funcional |Esta orientada por|{Experimentar con|Sistematicamente luchar JAh  eliminado  'turfism'.
un impulso alternativas ‘turfism’. fturfism'. Buscar[Todas las  funciones

Como |la organizacion se Intentar cortar a través dejdlcanzar atraves de lajcomparten la meta

buscaasi mismo SuS chimeneas conffuncionalidad enfocadaDeleitar alosclientes

organi zacion

Como se comporta Ialf

indiferentes

Orientacion catalitica [Responder cuando|Buscar escapar de la crisisjAnticiparse d o0 que e |Responder a las
Ileguelacrisis con un nuevo énfasis enicliente quiere oportunidades

Lo que origina cambios prevencion

en la organizacion

Orientacion emocional|Es lidereada por|Es lidereada empleados|Es lidereada por|Es lidereado por
empleados escépticos empleados motivados yjempleados con
rustrados (o) con espiritu empowerment con

confidenciaidad
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JUSTINTIME %

Breve Historia De J'T (Just In Time) Surge después de la segunda guerra mundial como €l sistema de
produccion de Toyota, conocida solo por ellos y sus proveedores mas cercanos. Despues de 1976 esta
filosofia se da a conocer en Japon, sin embargo no se introduce a todas la empresas manufactureras , para
1980 lo Estadounidenses se enfocan a estudiar €l éxito de los Japoneses y descubren los 14 puntos, los 7
primeros enfocados a respeto por la gente y los siguientes a la eliminacion de desperdicio, del total los
estadounidenses escogen 7 gque consideran los mas apropiados para €l occidente conociendoseles como
"Justo a Tiempo". En EUA se aplico primero en € grupo de accion de la industria automotriz y despues
en las compafiias Omark Industries, Black and Decker y Hewlett Packard. Para 1985 la filosofia comienza
a extenderse en centro y sudamerica, tambien por medio de divisiones norteamericanas.

Concepto

Justo a Tiempo es una filosofiaindustrial que consiste en la reduccion de desperdicio (actividades que no
agregan valor) es decir todo lo que implique subutilizacion en un sistema desde compras hasta
produccion.

Elementos de lafilosofiaJIT (just in time):

a)Reduccion de inventarios.

b)Sistema pull (jalar e producto).
¢)Minimizar tiempos de preparacion.
d)Velocidad optima de produccion.
€)Creacion de celulas de produccion.
f)Optimizacion de la distribucion de planta.
g) Tamario de lotes pequefios

a)Reduccion de inventarios (basico)

Este concepto analiza los inventarios en proceso los cuales deben ser reducidos o en su caso eliminados.
Un inventario en proceso es sinonimo de un error administrativo un producto que espera o un cliente que
hace fila dentro del sistema, reflgja fata de equilibrio o desincronizacion en las operaciones. Porque
existen los inventarios?

Problemas mas comunes en orden de costo menor-mayor

1.-Tiempos de preparacion muy largos
2.-Lotes de produccion muy grandes
3.-Problemas de calidad

4.-Lista de materiaes con muchos niveles
5.-Descompostura de maguinaria

6.-Mala calidad de los proveedores
7.-Tiempo de ciclo muy largo
8.-Demasiado desperdicio y retardo
9.-Ausentismo del personal
10.-Distribucion de planta deficiente

% b R. 2001 http:
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¢Como lograr un bgjo nivel de inventario?
-Contar con atacalidad
-Entrega atiempo
-Equipo siempre en buenas condiciones
-L otes de produccion pequefios
-Buenos tiempos de preparacion

b)Sistemas Pull o jalar la producciéon

En un sistema de produccion en linea sencilla el sistema pull consiste en que un producto en proceso no
sea pasado a la operacion siguiente hasta que esta se libere, de esta manera solo se produce 1o que se
demanda, evitando los cuellos de botella. El sistema de jaar la produccion equilibra las actividades de
unalinea de produccion y no generainventarios en proceso.

c)Minimizar los tiempos de preparacion

Disminuir los tiempos de preparacion interno(cuando |la maguina debe detenerse) mejorando la calidad de
mantenimiento preventivo, y la rapidez del mantenimiento emergente. Aumentar la caidad y disminuir la
distraccion del mantenimiento externo (cuando e producto no se tiene que detener).

d)Velocidad de produccion en el proceso.

Para medir la velocidad optima se utiliza la siguiente formula:

Vel en proceso = Cantidad produci da/ventas realizadas

L os resultados obtenidos se catal ogan segun la siguiente tabla:

Ideal V1 o] 211
bueno 3/1 0 4/1
Tipico(Mao0)5/1 hasta 1000/1

Este elemento se basa en que solo se debe producir 1o que se demande es decir aguello que
indudablemente sera vendido.

€)Equilibrio en las operaciones.

Indicador que mide el equilibrio en las operacionesy se basaen calificar € resultado de larazon:

No. de piezas/Estaciones de trabgjo. El resultado es calificado conforme alatabla anterior.

f)Optimizacion en € uso de piso: La redistribucion de planta, bgjo la filosofia de manufactura JIT da
como resultado la ganancia de piso(reduccion del desperdicio de piso. Los sistemas de produccion mano a
mano garantizan €l ahorro de espacio y eliminacion de inventarios en proceso.

g) Tamario de lotes pequefios.

Uno de los resultados de buenos tiempos de preparacion o alistamiento es la posibilidad de manejar lotes

pequefios € tamario optimo de los lotes es de 1 producto ala vez para gustarse a sistema pull y readlizar
un concepto cliente proveedor.
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Ventgjas del sistema de produccion justo atiempo
-Reduccion de inventarios

-Mejoramiento de la calidad

-Sincronizacion entre operaciones

-Flexibilidad en la produccion

-Eliminacion de actividades no redituables
-Optimizacion en uso de instalaciones

Lafilosofiajust in time (jit) 6 justo atiempo

La metodologia Just in Time (JIT) o Justo a Tiempo es una filosofia industrial que puede resumirse en:
fabricar los productos estrictamente necesarios, en el momento preciso y en las cantidades debidas.
Todas las mejoras que incluye el sistema JIT se pueden englobar en laTeoria delos5 ceros:

= Cerotiempo a mercado

» Cero defectos en los productos
= Cero pérdidas de tiempo

= Cero papel detrabgjo

= Cero stock

Hay que tener muy claro que, aungue a veces se emplea la expresion "Produccion sin stocks' como
sinénimo de JIT, lareduccion de stocks solo es uno de sus efectos.

El objetivo del sistema JIT es mejorar la competitividad de la empresa'y reducir |os costos.
El despilfarro (MUDA)

El despilfarro o muda es: "todo o que no sea la cantidad minima de equipo, materiales, piezas, espacio y
tiempo de trabgador, que resulten absolutamente esenciales para afadir valor a producto”.

Los 7 tipos de despilfarros mas importantes son:

Por sobreproduccién: Es uno de los peores porque conlleva un incremento de productos terminados. Las
Consecuencias son: consumo de mas materias primas, pago de salarios por trabajos innecesarios, creacion
de stocks.

Por tiempos muertos o de espera: Facilmente identificables. Lo que hay que hacer, es no ocultarlos,
para que puedan tomarse |as medidas de correccion necesarias.

Por transportes: Son muy comunes. Hay que mejorar € orden y la organizacion del lugar de trabgjo, el
disefio de los flujos de materiales, la coordinacién de procesos y 1os métodos de transporte.

Por procesos inadecuados. Los aparatos no estan correctamente mantenidos o preparados. Las
consecuencias pueden ser muy graves, fabricando incluso productos defectuosos. Para conseguir
eliminarlo se afiadiran o modificardn determinados aparatos para facilitar € fundonamiento de una
méaguina

Por stocks: El exceso de stocks, ademas de producir e incremento del coste de un producto, demanda
personal adicional para manipulaciéon y control de stocks, un mayor pago de més intereses a banco, mas
espacio en almacén, etc... Es @ derroche més dafiino, pues disimula los problemas y causas de los otros
despilfarros, impidiendo gue se detecten y por consiguiente que se eiminen

Por movimientos improductivos Mover no equivale atrabajar, puesto que no necesariamente afiadimos
valor a producto. Como gemplos sirvan los siguientes: buscar herramientas; recoger o colocar las piezas
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0 herramientas donde se guardan cuando el lugar de trabgjo esta muy aeado; caminar parair de una a
otra maguina, sobre todo cuando éstas estdn muy alejadas entre si, €tc..,

Por productos defectuosos. Tiene lugar cuando en un determinado puesto de trabgjo, se producen
defectos que encarecen e producto por pérdida de tiempo de los operarios siguientes, gjuste de los
programas de produccién para acomodarse a estos cambios, etc. La situacion es mucho peor cuando €
producto defectuoso llega a mercado. Para eliminarlo se ha de crear sistemas que descubran dichos
defectos.

Ademés existe un 8° despilfarro gque tiene suma importancia. Se produce por la infrautilizacion de las
habilidades y capacidades del personal.

CERO DEFECTOS?#

Cero Control de Calidad es un enfoque del Control de Calidad desarrollado y formalizado por Shigeo
Shingo, que destaca la aplicacion de las Poka Yoke. Se basa en la premisa de que los defectos se dan
porque ocurren errores en e proceso. Por tanto, no habran defectos s existe la adecuada
retroalimentacion (inspeccion) y s se toman las acciones necesarias en el lugar donde se pueden dar
errores. Para ello debemos utilizar inspecciones en la fuente, auto-chequeos y chequeos sucesivos como
técnicas de inspeccion.

Laidea principal de este concepto es de interrumpir € proceso cuando ocurre un defecto, definir
lacausay corregirla, que es €l principio de Justo a Tiempo (JIT) en lo que se refiere ala calidad. Por elo
no es necesario redizar muestreos y aplicar Control Estadistico de la Calidad, para conseguir Cero
Defectos. La aplicacion practica de este enfoque se basa, por tanto, en investigar minuciosamente la
ingenieria de los productos y los procesos, en vez de realizar camparias de motivacion con esldgans y
exhortaciones a la calidad, mostrando abiertamente las estadisticas de los defectos. El nombre de este
enfoque suele generar algunas controversias, ya que sugiere que no se controla la calidad, cuando en
realidad existe una inspeccion total, del 100% de los productos y de todos los procesos, a través de los
dispositivos Poka Yoke. El punto es que bagjo este enfoque se busca generar procesos "perfectos’ o
incapaces de generar productos defectuosos por lo que e control de calidad, desde un punto de vista
tradicional no existe.

MEJORA CONTINUA®
Diferenciaentre megjora de la calidad, control de calidad y manejo de la accidn correctiva
Mejora de la calidad

Se desarrolla exclusivamente en |os procesos de la empresa. Es un método cientifico basado en unaldgica
deductiva orientada exclusivamente a investigar |as causas raices que generaron un defecto. El defecto en
la mejora de la calidad es “toda distorsion entre lo descriptivo y 1o normativo” (Alexander, 1994). El
proceso puede consistir en reprocesos, reelaboraciones, quejas, devoluciones, etc. En seguida un defecto
es lo que genera una mala calidad. La mejora de la calidad ha sido magistramente presentada a la
comunidad académica por Joseph Juran, en su libro clasico Managerial Breakthrough, en el que present6
una distincion precisa entre lo que es el control de calidad y lamejorade la calidad.

%" ghuldt Jurgon E., Administracion Moderna. Espafia, 2002
% Alexander Servat Alberto G., Mejora continua y Accion correctiva. Ed. Prentice Hall, Mésico, 2002
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Control de calidad

Y a que es inherente la variacion en larealizacion de los procesos, su actuacion se modificara de un diaa
otro. Ahora bien € desempefio promedio y € rango de variacion son relativamente constantes a lo largo
del tiempo. La denominada zona de control de calidad describe este promedio y e rango de variacion
aceptado en e desempefio.

Manejo de la accidn correctiva

Se desarrolla sélo cuando se presenta una no conformidad. Obedece, igual que la mejora de la calidad, a
un método cientifico basado en una ldgica deductiva que investiga las causas raices. La diferencia
fundamenta es que la accion correctiva es exclusivamente reactiva. La accidn correctiva se activa cuando
se presenta una no conformidad, la cual es e incumplimiento de los requerimientos indicados en la
norma.

Pasos especificos parael mangjo de la metodol ogia

FASES PASOS

Organizacion para  |1.- Descripcién de la no conformidad-aminorar el problema
la mejora continua  |2.- Definir el proyecto, el equipo y la misién
y la accién correctiva

3.- Andlisis de los sintomas

Diagnéstico 4.- Tomar acciones remediales

5.- Identificar las posibles causas

6.- Identificar la raiz de las causas

7.- ldentificar actividades para superar las causas raices

8.- Disefiar un proyecto para implantar las acciones correctivas
Acciones correctivas |9.- Enfocar la resistencia al cambio
10.- Implantar acciones y controles

Mantenimiento del  |11.- Comprobar el desempefio
nuevo nivel 12.- Administrar el sistema de control
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GESTION DE CALIDAD ®

Se considera gque la gestion de calidad ha evolucionado a través de etapas principaes a lo largo de
muchos afios. Si una empresa constructora no aplica gestion de calidad a sus productos esta en serias
desventgjas en el mercado moderno de la construccién. Cada dia la “calidad” se esta convirtiendo en un
factor importante para decidir por agun producto casi alapar con € “precio”.

Etapas.

A) I nspeccién
Tradicionalmente, se trata del proceso de comprobacidn, para asegurar que € articulo elaborado se atiene
alo requerido.

B) Control de Calidad

Supone una inspeccién durante las fases de desarrollo de bienes y servicios para asegurar que se esta
realizando segun los requisitos especificados. Normalmente, el control de calidad se realiza a través de
muestreos, regidos por métodos estadisticos.

C) Gar antia (o aseguramiento) dela Calidad

Este concepto se ha desarrollado para asegurar que se cumplan las especificaciones, € principio de
“adecuado para €l propdsito” y “correcto a la primera’ son los principios de garantia de la calidad, y €
marco de referencia para la garantia de calidad es la Normalizacion de Calidad Internaciona
(International Quality Standard) 1SO 9000. en la actualidad se considera que una certificacion 1SO 9000
es indispensable en la Industria de la Construccion.

D) Gestion de Calidad Total (TQM)

Se basa en una mejora continua de bienes y servicios. Se considera que una aproximacion a TQM es
indispensable parala supervivencia alargo plazo de cualquier negocio, incluidala construccion. Un factor
clave es que todo el persona de una empresa, desde la clpula hacia abajo, debera sentirse comprometido
con esta meta.

Una compafiia bien gestionada en cuanto a calidad total asegura que sus bienes y servicios
cumplen con los siguientes criterios:

e Que son apropiados para su proposito de formaviable y consistente;

¢ Queedl cliente se sienta conforme con €l nivel de servicio que acompafiaal suministro de bienes;

e Que la calidad del producto sea mejor que la de la competencia, para que los clientes lo deseen
independientemente del precio.

El Control de Calidad aplicado a la Construccion

Tradicionalmente existen dos documentos utilizados para determinar la calidad requerida por un proyecto
de construccién; los pliegos de condiciones técnicas y los planos. El proceso de construccion en si
actuamente distinto al de una cadena de produccion, ya que no existen limites fisicos o temporales entre
cada operacion del proceso. Asi que ho se puede determinar la posicion y el plazo de una inspeccién de
calidad. En la construccién, las pruebas de calidad se realizan a medida que se vaya completando cada
operacion o sub-operacion.

? Frank Harrisy Ronald McCaffer.Construction Management.Ed. Gustavo Gili, SA, Barcelona, 1999.
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La debilidad del control de calidad consiste en € desarrollo de una mentalidad o cultura de
inspeccion, por lo cual los operarios y los técnicos del contratista fijan sus normas para “obtener la
aprobacion dedl inspector”. Ademés de poner las normas de calidad de trabajo en manosde un inspector, €
contratista se expone a unas reparaciones costosas si dichas normas de calidad no son aprobadas.

Seriaideal que los operarios y los ingenieros del contratista tuvieran una conciencia clara de los
objetivos de la gestion de calidad, y que fueran capaces de reconocer € nivel de calidad requerido para
conseguirlaala primera o regularla con una autoinspeccion.

Laformadecontrolar la calidad

La principal caracteristica de todos los sistemas de control de calidad es la inspeccion. Esta inspeccion
puede tomar dos formas; una cuantificable y otra abierta alos criterios de interpretacion del inspector.

M étodos Estadisticos

Los métodos de control de calidad se basan en la necesidad de tomar muestras. En muchos procesos de
construccién es muy complicado hacer una inspeccion a 100% ya que la escala de operacion es
demasiado amplia, asi que se emplean técnicas de muestreo.

Muestreo de aceptacion. Se basa en la teoria de la probabilidad y permite que el trabajo avance si 1os
elementos que se muestrean se encuentran dentro de los limites predeterminados.

Cuadros de control. Comparan los resultados de los el ementos muestreados con |os resultados previstos
en una situacion normal.

BENCHMARKING
¢QuéesBENCHMARKING?...

Literalmente su traduccién a espafiol significa un punto de referencia para llevar a cabo comparaciones.
En ningln idioma existe un término semejante, por lo tanto la acepcion inglesa ha tomado carta de
nacionalizacion en todo € mundo. Benchmarking es el proceso de evaluacién de las operaciones de una
entidad o una empresa, que a confrontarse naciona e internacionalmente con diferentes indicadores de
procesos, capitalizan oportunidades de mejoria como resultado de detectar e implementar, de ser factible,
los procesos del mejor a nivel mundial en nuestra administracion. El objetivo es encontrar gemplos de
desempefios eficientes y entendiendo sus propios procesos y préacticas lograr implantarlos en sus propias
operaciones.

¢El concepto es nuevo?...

En realidad, no, 1o que sucede es que recientemente se le ha dado una mayor importancia a mejorar la
eficiencia de las operaciones en beneficio de la satisfaccion al cliente.

La comparacion de estados de resultados, de rubros especificos de costos y gastos, montos de inversion,
tasas de rendimiento, nimeros de personal, de rotacion de inventarios, de plazas de cobranzay antigliedad
de carteras entre varias empresas, resultan en comparaciones que constituyen el Benchmarking para quien
las realiza. Ahora bien, los resultados muchas ocasiones no se analizan a mayor profundidad y en
consecuencia el objetivo intrinseco de la técnicano se cumple.
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Por Ejemplo . . .

¢Por qué un banco tiene menor porcentgje de cartera vencida que los demas en México? Seguramente
porgue su proceso de otorgamiento de préstamos fue més estricto que € de los demas, € seguimiento de
cobranza mas riguroso y una serie de caracteristicas que le redundaron en una menor cartera vencida. Sin
embargo pudiera ser que al ser tan estricto, sele reste agilidad a sistemay por lo tanto en volumen, algiin
otro banco tuviera mejor resultado final, en términos de ganancia y de nimero de clientes atendidos.
Ponderados esos factores, a aplicar el Benchmarking empezaremos a encontrar medidas de cambio,
resultado de las comparaciones. Al tratar de explicarse € éxito o fracaso, propio y geno, logramos
rescatar propuestas de modificacién a nuestro modus operandi conseguimos de la comparacién continua,
el estar actualizados. Maravillados constatamos €l servicio que se proporciona en Estados Unidos en
telefonia, multitud de aparatos, faxes en todos sus aeropuertos. En México en algun lugar diferente al de
la Ciudad de México y esto sdlo aveces, es posible hacer uso de |os mismos servicios ¢Porqué no avanzar
mas rapido en este crucial servicio?.

Sblo nimerosjNol...

Esto es, los resultados nos indican que algo nos pudiera estar fallando. Primero a nivel global, después a
nivel més detallado. La informacién respecto a los procesos administrativos de |os negocios es escasa, sin
embargo las camaras de negocios solas y en conjunto, pudieran hacer mucho al respecto. Las empresas
gque han aprobado los estandares de trabajo para recibir su certificacion de 1SO-9000 o calidad total,
tienen como obligacion diseminar sus procedimientos, a otros entes que se los demanden. En Estados
Unidos ya existen algunas asociaciones de negocios, que han incorporado una area de Benchmarking para
investigar los procedimientos mas practicos ¢Cuanto tiempo se tarda en entregar un pedido? ¢(Qué
requisitos de cartera, han producido seguridad para quien la otorga y agilidad para quien la solicita?
¢COmo se evita que un cliente llame desesperado de no haber recibido la mercancia pedida? ¢Como se
programa la produccion?, ¢Cudl es € paquete de incentivos a personal? En fin un sinnimero de
preguntas, que van formando un acervo que permita alos g ecutivos no empezar desde cero, cuando trate
de compararse.

El Gobierno. ..

Mucho se hainsistido por parte de los candidatos a la presidencia, de que se debe lograr una politica de
impuestos mas justa, para promover lainversion de la pequefia, medianay grande industria.

Aplicando e Benchmarking seria posible deducir, que si bien en general |os impuestos generales
directos e indirectos, se tasan a niveles internacionales, a nivel escalacion de ingresos detallado, los
impuestos mexicanos son mas atos que los de paises como Italia, donde la base fundamental de su
desarrollo hasido el crecimiento sostenido de |as empresas medianas y pequefias.

Esto es los niveles bgjos se tasan a porcentgjes muy altos en relacion a otros paises. Conocer a
fondo como han logrado paises como Italia hacerlo y como les ha sido posible ofrecer tasas de impuestos
para promover el crecimiento, lograr €l pago y suprimir trémites innecesarios pudiera ser la clave para dar
un cambio deveras trascendente y sostenido con alcances logrables en €l corto, mediano y largo plazos. A
nivel de personas fisicas sucede otro tanto, a nivel genera entre Estados Unidosy México, parece ser mas
alto e primero, sin embargo si se considera en niveles de ingresos, es lo contrario, l0s montos que se
tienen que pagar como impuestos en México son més atos que los ddl pais vecino en referenciaa ingreso
recibido.
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LaMetodologia. . .

Los pasos generales que se requiere para implantar el Benchmarking, pudieran aplicarse a partir de un
producto, un proceso o un servicio a ser comparados como sigue:

e Seleccionar e proceso, producto, o servicio

e ldentificar los nimeros que le darén sentido a la comparacion, monto de las ventas, dias de
cobranza, personal involucrado, por proponer un gjemplo

e Escoger alas empresas y/o reas internas a comparar
e Obtener lainformacion de desempefio y de actividades
e Analizar lainformacion y detectar oportunidades de mejoria

e Adoptar e implementar las mejores practicas

La propuesta es empezar por algo tangible y a manera de plan piloto, después es mas fécil
implementarlo anivel de la organizacion.

Labor de Asociacionesy Camaras...

Insisto que es impostergable que las asociaciones y cdmaras de negocios, € gobierno a través de sus
funcionarios, incorporen el esfuerzo concreto por llevar a cabo € esfuerzo y lainversién de conocimiento
de las mejores préacticas de procesos administrativos, posteriormente se pudieran compartir 1os datos entre
las asociaciones y camaras tanto a nivel nacional como internacional, empezando por Norteamérica. Un
esfuerzo asi |leva no menaos de dos afios para tener cimientos fuertes, pero supongo vale la penainvertirle
a un concepto, que un mundo globalizado, por ningin sentido nos es geno. Las compafias
internacionales que concurren en México de algunos afios hacia acd, han invertido mucho en
Benchmarking, una de las més destacadas es Xerox, compaiia que ha sido una de las promotoras y
usuarias de la herramienta, logrando eficientes resultados al hacerlo desde hace algunos afios.

REINGENIERIA DE PROCESOS®

La Reingenieria de Procesos es una herramienta gerencial moderna, orientada al mejoramiento de los
procesos. Su adecuada aplicacion seguida de innovacion y mejoramientos continuos nos permitira
mantenernos competitivos, pero en ningdn momento puede por si sola ser la solucién a los males,
problemas o falencias de laorganizacion. Y su aplicacion no garantizatampoco el éxito de la empresa.

En términos generales, la Reingenieria es una metodologia apropiada para revisar y redisefiar
procesos, asi como para implementarlos. Enfocandose en agregar valor a cada uno de los pasos de un
proceso y eliminar agquellos que no den o no puedan dar ningln valor agregado, siendo muy apropiada
para generar organizaciones horizontales y organizaciones por procesos, asi como para reducir costos,
tiempos de procesos, mejorar el servicio y los productos, asi como para mejorar la motivacion y la
participacion del personal. Actuamente, Reingenieria es un término genérico dentro del cual se pueden
ubicar la Reingenieria como tal, desde € punto de vista de Hammer, pasando por STREAMLINING,
Mg oramiento de Procesos, Downsizing, Restructuracion, Transformacion, y la Reinvencién de Procesos.
Esta generalizacion del término hace importante discutir antes de su aplicacién, no solo la metodologia,
sino sobretodo lametay €l enfoque de su aplicacion.

% ghuldt Jurgon E., Administracion Moderna. Espafia, 2002
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Entre las técnicas que pueden usarse dentro de una Reingenieria, cabe destacar al Benchmarking,
como forma de definir las metas y objetivos que debe alcanzarse. Y como aspectos complementarios, a
considerar en el proceso € EMPOWERMENT, la ORGANIZACION VERTICAL, laINNOVACION y
laCREATIVIDAD, entre muchos otros aspectos.

Definicion: Reingieneria es € disefio rapido y radical del proceso estratégico de valor agregado de los
sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que lo sustentan para optimizar los flujos del
trabgjo y la productividad de una organizacion. Haciendo una revision fundamental para acanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de redisefio tales como: costos, calidad y rapidez.

¢QuéeslaReingenieria?

Fundamental: para empezar la Reingenieria de un negocio la persona debe hacerse las interrogantes
bési cas sobre su compafiay sobre como funciona.

La Reingenieria comienza sin ningln preconcepto, sin dar nada por sentado; en efecto las compafiias que
emprenden la Reingenieria deben cuidarse de los “supuestos’ que la mayoria de los procesos ya han
arraigado en ellas.

Radical: Redisefiar radicamente lo que significa llegar hasta la raiz de las cosas: no hacer cambios
momentaneos o superficiales, ni tratar de arreglar 1o que ya esta instalado sino que dejara atrés todo |o
vigo.

Espectacular: ya sabemos que la Reingenieria no es cosa de hacer mejoras marginales sino de dar pasos
grandes en €l rendimiento.

Se debe apelar a la Reingienieria Unicamente cuando exista la necesidad de volar todo. La mejora
marginal requiere afinacion cuidadosa; 1a mejora espectacular exige volar lo vigjo y cambiarlo por algo
nuevo.

Proceso: esta palabra es la méas importante de las cuatro ya mencionadas anteriormente, es la que le da
mas trabajo a los gerentes corporativos. Muchas personas de negocios no estan “orientadas al proceso”;
estdn maés bien enfocadas en tareas, oficios, personas, estructuras, pero no en procesos.

Se puede definir un proceso de negocios como un conjunto de actividades que recibe uno 0 més insumos
y crea un producto de valor parael cliente.

Etapas dela Reingenieria™
Un proyecto de Reingenieria normal mente pasa por 5 etapas:

1. Valoracion: acertando en los procesos de Reingenieriay su mejoramiento potencial por medio de
lavalorizacion actual, relevancia estratégicas, actualesy futuros requerimientos del cliente.

2. Reingenieria: estructurando los procesos de Reingenieria por medio de la integracion de
personas, procesos, y tecnologias. Ademas desarrollando casos de negocios que describen la
estrategia financiera y beneficios operacionales, e implementacién estratégica para |os procesos
de Reingenieria.

31 bR. 2001 http://Junamaosapuntes.tripod.com
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3. Desarrollo: moviendo la solucién desde €l concepto al disefio de detalles. Esto incluye, procesos
de desarrollo, procedimientos, sistemas de aplicacion, tecnologia y datos de arquitectura,
acercamientos organizacionales, y recursos humanos y permitidores de cambios de
administracion.

4. Construccion: construyendo los elementos antes mencionados, probandolos a través de
situaciones reales, y planeando su implementacion.

5. Implementacion: Planeando, dirigiendo y administrando todos los permitidores de cambio
(gente, procesos y tecnologia), y mangjando la implementacion hacia la vision de negocios y
objetivos de desempefio, haciendo que los procesos de Reingenieria sucedan.

Tanto como otros negocios de alto impacto de desarrollo y de proyectos de implementacién, |os factores
criticos para el éxito de la Reingenieria variaran de alguna manera a través de estas fases.

Preguntas fundamentales en la transformacion de empr esas

JQué Cambiar?

Determinar el problema de nicleo (o conflicto clave) que afecta ala organizacion
¢A qué cambiar?

Construyendo soluciones simples, précticas, alineadas con la vision y estrategia de la empresa a fin de
cumplir lameta.

¢Coémo causar € cambio?
Inducir en la gente apropiada el sentido de invencion de la solucion.
Restricciones que gobier nan el sistema organizacional

e Mercado.

o Materiales: tiempo de entrega extensos 0 escasez.

e Capacidad: pobre programacion de recursos criticos.

e Logistica

e FEjecutivos. estrategiasy politicas.

e Conductas.

La Reingenieria esta alin presente, aungue prefiramos llamarla transformacion no lineal, o sea, parte de un
proceso de enfoque basado en determinar |as restricciones.

Redisef n Pr Pr ivo®

En € redisefio se aplican todas las habilidades y talentos admini strativos que estén unidos a otro disefio de
un producto fisico. En la administracion de disefio actual se ha preferido manegjar tareas de desarrollo en
paralelo llamada ingenieria simultanea ya que reduce e tiempo requerido parala fabricacion.

32 b.R. 2001 http:
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Aspectos a considerar parala seleccion de un proceso a redisefiar:

Procesos quebrantados:
Se puede identificar mediante | as siguientes caracteristicas:
e Extenso intercambio de informacion, redundancia de datos, tecleo répido.
e Inventarios, reservasy otros activos.
e Altarelaciéon de comprobaciony control con valor agregado
o Repeticién de trabgjo, retroinformacién inadecuada alo largo de las cadenas.

o Complgjidad, excepcionesy casos especiaes. Acumulacién a una base sencilla.
Procesosimportantes:

Son los que causan un impacto directo a los clientes y es el segundo de importancia al seleccionar
procesos de Reingenieria. Aqui es necesario estar en contacto con los clientes de cada proceso para
indicar sus necesidades, aunque este no conoce € proceso s |le da importancia a algunas caracteristicas
importantes de él, como son el precio, entregas oportunas, caracteristicas del producto, etc., mismas que
nos pueden dar unaidea de que parte del proceso se esta hablando

Procesosfactibles:

En Reingenieria es necesario entender € procesos y no irse a los detalles, puesto que permiten crear
nuevos de elos.

Entender un proceso no da nada por sentado, tampoco acepta el producto como supuesto, pero en partes si
es entender que hace el cliente con ese producto, esto quiere decir entender al cliente mejor delo que e se
entiende.

Iniciacion dela Reingeniria

Cuando se ha adquirido una buena comprensién del poder y de lainmensidad de la Reingenieria como
herramienta para reinventar las compafias es posible discutir €l tremendo problema de persuadir a la
gente dentro de una organizacién, de que acoja, 0 por |0 menos que no obstaculice, la perspectiva de un
cambio muy grande.

Las compahias que han tenido €l mayor éxito en persuadir a sus empleados son las que han desarrollado
los mensgjes mas claros sobre la necesidad de redisefiar. Han formulado y expuesto dos mensgjes claves,
el primero de ellos es “Aqui es donde estamos y esta es la razén por la cual la compafiia no puede
guedarse donde esta’, y € segundo es “ Aqui es a donde tenemos que Ilegar como compafiia”’
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CAPITULO IV

APLICACION DE CONTROL DE CALIDAD A LA ORGANIZACION DE UNA EMPRESA
CONSTRUCTORA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION

Evaluacion de los recur sos con que cuenta la empresa

En relacion a este tema se puede comenzar por la evaluacion de los recursos y la infraestructura con que
cuenta la empresa, ya que es € inicio de todo andlisis de procesos, con esto se pretende detectar en una
primera instancia los problemas que aguejan a la empresa, cuales son los puntos en donde se estén
concentrando los principales problemas y porque precisamente en ese sitio asi a establecer un andisis
muy estricto de cada uno de |os departamentos con que cuenta la empresa, una de las formas para detectar
el momento en e que se encuentra la empresa es por medio de cuestionarios que ayudan a detectar de
manera agil el estado de las cosas, como el que se presenta a continuacion;

Cuestionario de evaluacion de una empresa

 Enmateriade calidad o esencia ya esta hecho y no puede mejorarse.

« El mercado de la empresa ya esta saturado y especia mente el mercado interno.

e El porcentgje de residuos, reparaciones, retrasos, rechazos, y reclamaciones de excesivo.

» Lacalidad se controlaa posteriori por un departamento especializado

» losrepresentantes sindicales y patronales ya rehusaron iniciativas recientes de la empresa.

» El estilo de direccion es autocrético.

* Losnivelesjerarquicos son més de 5.

* No hay organigrama actualizado de la empresa.

* Hay reorganizaciones y reestructuraciones en curso.

» Ladireccion no es partidaria de laidea de proyectos compartidos (participativos).

e Lasareasfuncionales de la organizacién no tienen comunicacion.

» Losindividuos estdn geogréficamente separados.

» Laorganizacion va a entrar en un periodo de turbulencia (nacionalizacion, privatizacion, compra
por un grupo extranjero).

* No hay indicadores de gestion (cuadros de mercado, comercial, comercial, financiero, socia, de
manufactura, etc.)

» Laorganizacion tiene un indice de rotacion de persona superior alamedia del sector.

* Lossueldosy salarios son més bien inferiores alos del sector, aigual calificacion.

e Laparticipacion de los empleados en capacitacion no alcanzoé d 1 % de las horas trabajadas.

» Losesfuerzos precedentes afavor de la seguridad, condiciones de trabajo, participacion directa de
los empleados, etc. Fracasaron 0 se espantaron.

» Ladistribucién de la edades, del persona directivo, de los mandos intermedios y de los obreros,
indica un enveecimiento de laempresa.

e El equipo y maguinaria para transformacion son muy antiguos u obsol etos.

e El nivel escolar medio es bgjo.

e La organizacion tiene un tamafio importante (superior a 500 individuos) y no es divisible en
subconjuntos.

* Los servicios de las &reas funcionales, y e conjunto de |0s g ecutivos son poco cooperativos y a
menudo antagonistas.

e Ladistancia(del producto/servicio) entre laempresay el consumidor final es muy grande.

* Los productos y servicios de la organizacion corresponden a un mercado real actual y no pueden
evolucionar hacia un mercado potencial.

» Existen numerosos problemas latentes o recurrentes que nunca fueron realmente tomados en
cuenta.

94



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
CENTRO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

* Hay representantes sindicales o de cuaquier otra forma de representacion del personal muy
radical, o poco dispuestos hacia el cambio.

» Losindices de ausentismo son méas elevados que los del promedio del sector.

» Losprocesos de decision son lentosy el poder financiero estafuerade la empresa.

« Existen clanes, feudos, separaciones, divisiones, importantes.

Evaluacion

e Mas de 10 si: Usted no puede considerar sin riesgo una accion “calidad total”, deberd concebir
una preparacion y acciones intermedias.

e Menosde 10 si: Puede poner en practica una politica“ calidad total” . Esa puntuacidn por s misma
es una buena indicacion.

Definicion de principios, objetivos, éticay procedimientos de la empresa.

Este punto pretende definir la importancia del planteamiento general de la empresa, ya que sin un
fundamento sustentable no es posible llegar muy lejos, esta demostrado que las empresas que se plantean
un objetivo claro y conciso logran sus metas con mayor efectividad. Definir vision, mision y objetivos
serdunaprioridad para que las empresas constructoras logren sus obj etivos.

Visién Es la meta a donde se pretende llegar con la empresa, es una vision generalmente a largo
plazo, pero depende directamente de los objetivos a conseguir, de aguna forma sirve para hacer un
andlisis acerca del entorno y reflgja de manera directala personalidad del Director de la empresa.

Mision Esla imagen que nos muestra el valor de |las personas dentro del &mbito de empresa, es
la imagen de la empresa con la razén de ser, cuales son |os servicios que prestay cual su funcion en la
sociedad.

Etica Eslaformaen que se van a desarrollar las cosas, cual va a ser el ambiente de la empresa
y como nos gustaria que fuerala en relacién a su entorno y como se van a manejar 10s asuntos en general.

Procedimientos Son basicamente |os pasos a seguir en laforma de readlizar 1as cosas en genera en
la empresa dependiendo de los servicios que se presten o los productos que se ofrezcan, son los datos
técnicosy administrativos de la empresa.

Con estos elementos se puede llegar a tener un desempefio confiable para poder implementar un
sistema de gestion de calidad que ayude de manera sustancial a obtener la certificaciéon de la empresa
constructora en este caso de estudio.

Elaboracién de un manual de oper aciones™.

Paraimplementar un sistema de gestion de calidad con lafinalidad de obtener en un futuro la certificacidn
| SO-9000-2000 se deberd de mantener un sistema de administracion muy sencillo, ya que la norma no
exige gue se cuente con una organizacion burocrética que llegue a ser muy lenta e inflexible.

El establecimiento de un sistema de gestion de calidad integra la estructura organizacional, los
procesos, la documentacion y 10s recursos necesarios para asegurar que los productos estén de acuerdo a
los requisitos especificados.

% Nava Carbellido Victor Manuel y Jiménez Valadez Ana Rosa., | SO 9000-2000. Ed. Limusa, México, 2002

95



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
CENTRO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA
La documentacion requerida en la norma se divide en dos partes. los procedimientos
documentados requeridos y la documentaci dn necesaria para asegurar la efectiva operacion y control de
los procesos. Desde la perspectiva de la norma es necesario documentar seis procedimientos que
representan €l sistema de calidad;

= Control de documentacion

= Control deregistros de calidad

= Control delas no conformidades
= Auditoriasinternas

= Acciones preventivas

= Acciones correctivas

Para definir cuales procesos documentar se tiene que hacer un analisis de estos con lafinalidad de
definir su grado de riesgo y su impacto en la calidad de los productos, asi es como se definen si son
procesos de riesgo ato, moderado y bagjo. Partiendo de este andlisis se recomienda documentar 10s
procesos de riesgo alto y moderado.

A continuacion se muestra la piramide de la documentacion necesariaen € sistema de calidad, no
es requisito de lanormatener estos niveles ya que depende del tamafio de |a organizacion:

=  Manua decadidad

= Objetivosy politica documentados

* Procesos

= Procedimientos de calidad

= Documentacién requerida parael proceso
» Registros de calidad

El manual de calidad®

Se requiere desarrollar este manual que describa de manera general las politicas de calidad de la
organizacion, que incluya los procedimientos de calidad, asi como |la descripcidn de la interaccion de los
procesos del sistema de gestion de calidad.

Requisitos que debe incluir el Manua de Calidad, los cuales van relacionados con la magnitud de la
empresa a certificar;

Requisito
Tabla de contenido y revisiones
Objeto y alcance
Politica de calidad
Revisién periddica
Organigrama
Definicion de funciones y responsabilidades
Definiciones de términos
Revisién de contrato
Control de disefio
Control de documentosy datos
Control de compras

% Folgar Oscar Francisco, | SO 9000 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD, Ed. Macchi, Buenos Aires Arg. 1996
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Productos suministrados por el comprador
Identificacion rastreabilidad

Control de procesos, Procesos especiales
Inspeccién y ensayos

Control de equipos de inspeccién y ensayo
Estado de inspeccion y ensayo

Control de no conformidades

Accion correctivay preventiva
Manipuleo, almacenamiento, embalgje y entrega
Registros de calidad

Auditorias de calidad

Entrenamiento

Servicio

Estadisticas

Ejecucion dela nueva normatividad®.

En este punto se trata de explicar e procedimiento de implementacion de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9000-2000 con la finalidad de obtener la certificacién y asi obtener
multiples ventajas respecto a otras empresas.

A continuacién se presenta el andlisis y la aplicacion de la norma SO 9000-2000 apoyados en la
experiencia, investigacion y en el cuestionario anteriormente presentado. Cabe mencionar que esta tesis
no engloba la certificacion de toda la empresa en conjunto sino mas bien e enfoque va dirigido a ciertos
aspectos muy particulares que debido a su mal manegjo administrativo pueden llegar arepresentar pérdidas
econodmicas y de competitividad.

Responsabilidades de la Direccion

La direccion es responsable, de establecer una politica para la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente. La implantacién exitosa de esta politica depende del compromiso de la direccion para desarrollar
y operar de manera efectiva un sistema de gestion de calidad.

Debe quedar muy claro que la politica de calidad se traduce en |os objetivos y compromisos de la
empresa constructora en materia de calidad y e conjunto de aspectos organizativos, e reparto de
responsabilidades, la elaboracion y la puesta en préactica de procedimientos, €l conjunto de procesosy €l
conjunto de recursos que se dedican por parte de la empresa constructora a la administraciéon de la
calidad, son en conjunto € sistema de gestién de la calidad.

Politica dela calidad

La responsabilidad y € compromiso de la politica de calidad para la organizacion de servicios
pertenecen a nivel més ato de la direccion. Es conveniente que la direccion desarrolle y documente una
politica de calidad relacionada con los siguientes puntos:

Grado de servicio que va a proporcionar

Imagen y reputacion de la organizacion de servicios parala calidad

Objetivos paralacalidad del servicio

Enfoque a ser adoptado en la blsgueda de |os obj etivos de calidad

El papel del persona de la organizacién responsable de laimplantacion de la politica de calidad

% Nava Carbellido Victor Manuel y Jiménez Valadez Ana Rosa., | SO 9000-2000. Ed. Limusa, México, 2002
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Es muy recomendable que la direccién se asegure que la politica de calidad sea declarada,
entendida, implementada y mantenida.

Dentro de la Gestion de la calidad en la empresa constructora estan la planificacion estratégica, la
asignacion de recursos, las operaciones y las evaluaciones de la calidad.

Ademés en cada area de la empresa se definiran |os siguientes puntos:

La estructura organizacional con las funciones y responsabilidades del personal para desarrollar,
implantar y mantener € sistema de calidad.
= Los objetivos y elementos de calidad como pueden ser operacion, control, seguridad,
contabilidad, etc.
= Loscostosrelativos alacalidad.
= Las acciones para que € sistema de calidad opere efectivamente y cumpla con satisfacer las
necesidades del cliente.

Podemos decir que los objetivos para la realizacion de una politica de calidad requiere la
identificacion de las metas primarias para el establecimiento de los objetivos de calidad. Es recomendable
que las metas primarias incluyan:

= |La satisfaccion del cliente de acuerdo con las normas profesionaes y éticas, la meora
continua del servicio.

= Laconsideracion de losrequisitos de lasociedad y € ambiente.

= Lacéficiencialaproporcionard e servicio.

La direccion debe traducir las metas primarias en una serie de actividades y objetivos de la
calidad. Ejemplos de estos son:

= Unadefinicidn clarade las necesidades del cliente con medidas apropiadas de calidad.

= Accionesy controles preventivos paraevitar lainsatisfaccion del cliente.

=  Optimizacion de costos relativos a la calidad para el desempefio y grado requerido del
servicio.

= Creacion de un compromiso colectivo de la calidad dentro de la organizacion de servicio.

=  Prevencion de efectos adversos de la organizacion del servicio sobre la sociedad y €
ambiente.

Para garantizar la calidad de una obra se debe actuar desde la concepcidn del proyecto, realizando
un cuidadoso balance entre | os requerimientos de este, o que debe contener para cubrir las necesidades y
expectativas del cliente (tiempo, costo, uso, técnicas, materiales a emplear, etc.) y del constructor
(recursos, método, técnicas, y procedimientos constructivos, secuencia, seguridad e higiene en el trabgjo,
programas de obra, etc.)

Es importante mencionar que para hablar de calidad en una empresa dedicada a la construccion se
deben identificar los requerimientos y necesidades que tiene cada uno de |os participantes.

Objetivos de la Calidad de!:
Cliente: un proyecto que cumpla con la funcion y la forma, finalizado en €l tiempo establecido y

dentro del presupuesto acordado, rentable, que se le pueda dar un uso Optimo, con un mantenimiento
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economico gue sea ambiental mente agradable y que cumpla con |os requerimientos técnicos y normativos
en materia de seguridad e higiene, entre otros.

Proyectistas. tener una informacion bien definida sobre las caracteristicas y requisitos que debe
cumplir el proyecto, con un plazo de g ecucion adecuado y suficiente, poder contar oportunamente con los
cambios del proyecto que sean requeridos por € cliente, responsabilidad civil compartida, obtener
utilidades justas y sobre todo obtener €l reconocimiento del cliente con la posible consideracion para la
realizacion de trabajos a futuro.

Constructor: contar con la informacion completa del proyecto a construir (planos,
especificaciones, documentos contractuales, etc.) contar con el tiempo de gecucion suficiente para
programar adecuadamente | as actividades de la obra, informarse oportunamente de |os cambios que pueda
afectar el proyectista, responsabilidad civil compartida, obtener utilidades justas y el reconocimiento del
clientey del proyectista con la posible consideracion para trabajos a futuro.

Los objetivos de la calidad en un proyecto arquitecténico deben considerar |os siguientes niveles:

En lo comercial, debe establecerse un plan que asegure la relacién con € cliente pero también con el
usuario cuando son diferentes personas, identificando plenamente sus necesidades. Desde luego €
conjunto de estas necesidades no podran ser satisfechas s son incompatibles en lo técnico o en o
financiero con € proyecto.

En el estudio del proyecto, un plan debe concebirse dejando libre curso a la imaginacion, la
creatividad, lainnovacion y el espiritu critico, para responder a las necesidades del servicioen si y alas
del cliente. No obstante se debe ser |o més redista posible y tomar en cuenta | as posibilidades técnicas de
g ecucion, asi como |os requerimientos que se deben cumplir en lo ambiental, en lo social y en lojuridico.

El resultado de esta reflexion y de estos estudios del proyecto deben ser una serie de documentos
compatibles que precisen las exigencias que tendran que ser respetadas durante la realizacion de la obra.

El persona involucrado en la etapa de estudio serd de crucia importancia pues tendra la
posibilidad de evitar posibles y costosos errores, con las correspondientes modificaciones durante su
giecucion. También deberd contarse con la seleccién definitiva de todos los materiales asi como de los
documentos técnicos listos parala construccion.

En la produccién se debe concebir un plan a partir de piezas descriptivas y documentos gréficos
previstos para realizar la obra dentro de las mejores condiciones financieras. La planeacion de actividades
y de elementos que intervienen debe ser continua. Cualquier retraso debe ser analizado y debe repercutir
positivamente afin de que los participantes af ectados reaccionen atiempo y de modo eficaz.

De manera personal a conciencia, se debe estructurar un plan para € reclutamiento y formacién del
personal especializado. Ellos dirigiran a los obreros que de acuerdo a la localizacion de la obra contaran
con niveles de instruccion, formacion, cdificacion, aptitud y costumbres diferentes que deberdn ser
tomadas en consideracion. Esto implica una obligacion que no debe pasarse por ato ya que parte del éxito
del proyecto se basa en |os obreros que toman parte en el trabgjo.

En lo financiero se debe establecer un plan que asegure que los gastos reales no excederan los
gastos previstos en el presupuesto. Estas diferencias deben ser meticulosamente analizadas etapa por
etapa a fin de identificar las causas que la originan. No siempre es posible, en un proyecto de gran
dimension prevenir la ocurrencia de imprevistos, pero se debe de contemplar de antemano la forma de
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hacer frente a todo tipo de contingencias. Esto permite la blsgueda de soluciones mas econdémicas para
futuros proyectos y realizar la construccion de una obra a un costo més cercano alarealidad.

Para alcanzar |os objetivos de la caidad, es conveniente gque la direccién establezca una estructura del
sistema de calidad para e control, la evaluacion y mejoramiento de efectivos de la calidad del servicio a
través de todas | as etapas en €l suministro de un servicio.

Es conveniente que las responsabilidades generales y especificas y las autoridades estén explicitamente
definidas para todo € personal cuyas actividades tienen influencia en la calidad del proyecto,
construccion y servicio. Es recomendable que se incluya en e aseguramiento efectivo de la relacion
cliente — proveedor en todas las interrelaciones, tanto internas como externas en la organizaciéon del
servicio. Es conveniente que las responsabilidades y autoridades definidas estén de acuerdo con los
métodos necesarios para acanzar la calidad del servicio.

Es recomendable que la ata direccidn sea responsable de asegurar que los requisitos del sistema
de calidad estén desarrollados. Es conveniente mantener la responsabilidad o designar a un responsable de
representante de la direccion para asegurar que el sistema de calidad sea establecido, auditado, medido y
revisado para su mejora.

Dentro de |as recomendaciones de |a norma se puede externar |o siguiente:

= La estructura organizacional de la empresa debe definir las responsabilidades funcionales y los
niveles de autoridad que se sefialan mas adelante. Las lineas de comunicacion deben establecerse
paratodo lo que concierne aladireccion, administracion y € ecucion en materia de calidad.

= Cabe ademés decir que para que una estructura sea funcional dentro de la empresa, deberd en lo
posible ser lo mas sencilla posible.

= Con laparticipacion en un proyecto de varias empresas, la complegjidad en las lineas de autoridad
y comunicacion se incrementan y el dominio y la habilidad en el mangjo de la calidad no podra
ser conservado a menos que exista una definicion precisa de las responsabilidades y funciones en
las interfaces organizacionaes parala calidad.

En un proyecto de construccién no existen reglas precisas o formales concernientes a estas
interfaces entre los diferentes participantes; esto es debido a que un gran nimero de empresas no cuentan
con su propia funcién de calidad interna y en estas condiciones resulta muy dificil y casi imposible
establecer interfaces de comunicacion y coordinacion técnica.

Para que edtas interfaces puedan instrumentarse y redizarse, es conveniente que desde €l
proyectista se disponga de un sistema de calidad gque integre sus actividades con las del constructor y con
la de los otros participantes a proyecto, a través de una oficina control independiente, responsable del
aseguramiento de calidad.

El sistemade calidad de la oficina de control independiente asume las interfaces técnicas entre los
sistemas de calidad del proyectista y del constructor, permitiendo asegurar la coordinacién de estos
sistemas con los de las deméas empresas participantes y coordina la g ecucion de todas las etapas durante
larealizacion de los trabgjos.

Estas disposiciones permitan considerar que la calidad de las funciones de disefio y las de

gecucion del proyecto serdn confinadas por el proyectista a la oficina de control independiente,
resultando asi en laresponsabilidad de la calidad entre el constructor y proyectistas que pueda asegurar €
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seguimiento de posibles acciones correctivas y mejorar e desarrollo de las empresas a través de
intercambio de conocimientos y experiencias.

En general un sistema de administracion de la calidad puede existir tanto en la concepcién y
direccion del proyecto, como en los estudios preliminares, en los suministros, en la planeacion de la obra
y en su construccion a través de la colaboracion y comunicacion eficiente y oportuna de todos los que
intervienen en estas etapas.

Para gque la pequefia empresa se pueda recomendar designar como responsable del sistema de
calidad a una persona que no este involucrada en las labores propias de la empresay que sea contratada
para asumir esta responsabilidad. La cantidad de trabajo que se g ecuta en este tipo de empresas quiza no
permita tener un especiaista como responsable de la funcién de calidad, sin embargo puede contratar a
alguien con conocimientos en calidad y que coordine € seguimiento de la calidad durante la gjecucién de
una obra como supervision externa y en control interno de la organizacion de la empresa para evitar
€rrores 0 COrrecciones en ocasi ones costosas.

Como gemplo en un empresa pequefia y mediana, se puede dar |a responsabilidad de dirigir las
tareas de calidad a encargado del departamento de estudioso proyectos quien, entre otras actividades
tendra las tareas de verificar |a buena g ecucion de los trabaj os de sondeo; 1a modificaciones a actividades
por consecuencia de alguna anomalia; la validacién de documentos en € sitio de la obra, la anotacion de
puntos criticos que requieran de una atencién en particular y la participaciéon en todas la reuniones de
obra.

La implantacion de una estructura de este tipo y de un responsable de la calidad en la empresa
constructora, es una buen inicio que demuestra a todo el personal laimportancia que se da ala gestion de
la calidad en la construccion de la obras.

Ahora bien, en grandes constructoras se dispone de medios financieros suficientes para designar
al responsable de coordinar |os esfuerzos y promover laimplantacion del sistema de calidad pero a igual
gue en la pequefia constructora, deberd estar aejado de las responsabilidades del trabagjo propio de la
empresa y debe tener la autoridad suficiente para intervenir en cualquier nivel y en cualquier frente de
obra a fin de asegurar que esta siendo g ecutada siguiendo |as prescripciones previamente definidas y de
acuerdo alos reglamentos establecidos.

No hay que olvidar que es basico que se definan detalladamente todas las responsabilidades,
funcionesy descripcion de las tareas de todo el personal en cada puestoy en cadanivel.

Es conveniente que la direccion provea revisiones formales, periddicas e independientes del
sistema de calidad a fin de determinar su continua adecuacion y efectividad en la implantacion de la
politica de calidad y € logro de los objetivos de cdidad. Se recomienda poner particular énfasis en la
oportunidad o necesidad paralamejora.

Es recomendable que las revisiones de la direccion consistan en evaluaciones completas y bien
estructuradas que involucren todas las fuentes rel evantes de informacion, incluyendo;

= Andlisis de los halazgos del funcionamiento del servicio, es decir, la informacion sobre la
eficienciay la eficacia del proceso total de la prestacion del servicio para alcanzar 1os requisitos
del servicio y lasatisfaccién del cliente.

= Hallazgos de auditorias internas sobre la implantacion y efectividad de todos los elementos del
sistemade calidad afin de lograr l0s objetivos establecidos parala calidad del servicio.
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= Cambios generados como consecuencia de nuevas tecnologias, conceptos de calidad, estrategias
de mercado y condiciones socialesy ambientales.

Las observaciones, conclusiones y recomendaciones obtenidas como resultado de una revision y
evaluacion es conveniente presentarlas en forma documentada a la direccion para redizar las acciones
correctivas necesarias en €l establecimiento de un programa para e mejoramiento de la calidad del
Sservicio.

Como ya se ha mencionado, la administracion del sistema de calidad debe partir de la direccion,
por lo que las revisiones son fundamentales para la retroalimentacién de informacion y de mejora
continua de laempresa.

Las evauaciones deben ser amplias y bien estructuradas, deben considerar todas las fuentes de
informacion eincluir:

= Los resultados del andlisis del servicio, la eficaciay eficiencia en su presentacién y e grado de
satisfaccion del cliente.

= Losresultados de auditorias internas.

= Los cambios debidos al uso de nuevas tecnologias, a los conceptos de calidad, a las nuevas
estrategias de mercado o de laempresa.

= L os cambios originados por las exigencias socialesy ambientales.

Una vez establecidas las lineas de comunicacion y las interfaces organizacionaes dentro de la
empresa, conjuntamente con los participantes del proyecto de obray através del responsable de calidad,
resultardmés fécil y &gil revisar periodicamente e sistema de calidad.

Larevision por ladireccion debe consistir en lo siguiente:

= Aplicacion y seguimiento de la politicay objetivos de la calidad en todas las &reas de la empresa.

= Revision, seguimiento y actualizacion de las responsabilidades y funciones del personal.

= Revision de los métodos y técnicas empleadas a fin de permanecer actualizados por las posibles
modificaciones, en tecnologias, metodologias de trabgo o en la aplicacion de nuevos
reglamentos.

= Revision de las necesidades de formacion y capacitaciéon del personal indicadas en el plan de
calidad de la empresa, sefialando nuevas necesidades.

= Seguimiento de las acciones correctivas, resultado de las no conformidades que se haya
presentado en la construccion de un proyecto, aprendiendo de ellas para que no se repitan futuros
traba os.

Sstema de Calidad

Este punto es fundamental ya que abarca todos los niveles de la empresa. En la formacion de una
estructura se debe tomar en cuenta que la calidad requiere de la participacion de todos, no sdo del
responsable de laimplantacion del sistema de calidad. Por el contrario todo € personal ligado a proyecto
debe estar inmerso en la blsqueda de la calidad.

La eficacia de un sistema de calidad supone que cada persona dentro de la empresa constructora

conoce las funcionesy los limites de su responsabilidad. Por ello la organizacion debe definir funcionesy
responsabilidades, |as interfaces organizacionales, la contratacion y la formacion de su personal.
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Los sistemas de calidad son de suma importancia para la empresa, para esto se recomienda que
exista un programa para la megjora continua de los sistemas de calidad, asi como la efectividad y la
eficiencia de la operacion completa del servicio, incluyendo un esfuerzo paraidentificar:

= Lacaracteristicaque al ser mejorada beneficie més a cliente'y ala organizacion del servicio.

= Cuaquier desviacion de la calidad del servicio especificado debido a controles ineficientes o
insuficientes del sistema de calidad.

= Oportunidades de reducir costos a la vez que se mantiene y se mejora la calidad del servicio
suministrado.

= El sstema de calidad es una de las fases consideradas de mayor importancia, pues supone la
instrumentacion de medidas de mejora a mismo para renovarlo y no ser obsoleto a la hora de
usarlo.

Parallevar a cabo lo anterior, como he mencionado anteriormente, se requiere de la participacion en todos
los sectores y de todos los niveles jerarquicos de la empresa. Exige la consideracién de un objetivo
comun, entre todo el personal, para megorar la eficiencia y eficacia del sistema. Reducir los costos o
pérdidas.

Supervision de procesos

Es fundamental tener el control de todos y cada uno de los procesos gque intervienen en la elaboracion de
un producto o servicio para lograr los objetivos del sistema de Gestiéon de la Calidad, para lo cual se
establecen ciertos parametros que ayudan a hacer mas préactico este control de procesos.

La supervision de los procesos nos va a garantizar la calidad del producto o servicio fina, a tener la
empresa el interés por verificar que cada uno de los pasos estén perfectamente desarrollados en tiempo y
forma, por lo que necesita crear un equipo especia de supervision, de manera que actle independiente a
grupo de trabagjo paralograr que su inspeccion resulte efectiva.

Este grupo de supervision debera estar capacitado para detectar no conformidades de acuerdo con lo que
se menciona en la norma 1SO 9001:2000, ya que sera fundamenta para evitar pérdidas econdmicasy de
calidad.

Generamente se contratan equipos externos para este tipo de supervision, los cuales suelen detectar no
conformidades de productos o servicios que generamente no son detectables por el personal propio de la
empresa, por o que se plantean dos aternativas:

= Generar un equipo de supervision dentro de la empresa, debidamente capacitado y que funcione
de manera independiente alos trabajadores invol ucrados directamente en la produccion.

= Contratar supervision externa especializada, de manera que conozca € ramo en que se mangjala
empresay asi poder garantizar una calidad superior del producto.

Es importante mencionar que estos equipos deben conocer € manual de calidad de la empresa, asi como
sus obj etivos especificos, ya que asi podra garantizar decisiones congruentes con lo que busca la empresa,
por lo tanto se recomienda que estos equipos hagan pruebas que familiaricen a personal de estos grupos
con e desempefio de laempresay sus productos finales.

Es preciso indicar al persona encargado de la supervision exactamente que procesos son los que se
involucran directamente con la realizacion del producto o servicio, ya que generalmente se incluyen en €l
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proceso de certificacion sdlo aquellos procesos que influyen de manera directa con el resultado fina del
producto, por lo tanto son estos a los que se enfocarian |os supervisores.

En términos generales es indispensable contar con un sistema que permita e control estadistico de los
procesos, € cua consiste en bases de datos que contengan informacién tal como estadisticas de
desempefio de trabgjadores, rendimientos en general, desperdicios, costos de manufactura, costos
administrativos de los procesos, control estadistico de insumos, control de entradas y salidas, relacién
entre e persona y €l producto y relacion entre e personal y 10s procesos.

Cada Jefe de &rea debera a su vez estar informado del desarrollo de la supervision con reportes periédicos,
que determinen en primera instancia e estado en que se encuentran |os procesos 'y asi poder conocer sus
virtudes y sus defectos, con la finalidad de tomar decisiones que ayuden de manera sustancial a mejorar
los resultados y desempefios de cada proceso.

Este Jefe de &rea debera a su vez proporcionar todo € apoyo a este equipo de supervision para poder
agilizar los resultados, es importante mencionar que de esta comunicacion que exista dependerd mucho €
éxito de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que serd indispensable una
comunicacion extraordinaria entre 1os equipos de trabgjo, ya que se estara trabajando con un programa
sistémico que consista en € analisis de los procesos, para tomar decisiones que ayuden alamgoray asi
Ilegar aresultados factibles.

Verificacién de datosy conclusiones del proceso

En este rubro del proceso se plantea la manera en que se debe de llevar a cabo larevisiéon y verificacion
de los datos arrojados por la supervision de los procesos invol ucrados directamente con la elaboracion del

producto, de tal manera que se tenga una vision completay se cuente con todos |os argumentos necesarios
paratomar una decision acertada.

Es importante mencionar que la verificacion de los datos es fundamental ya que la interpretaciéon que
arrojen esos datos dara como resultado en tomar decisiones fuertes que lleguen incluso a afectar atoda la
organizacion, ya que hay situaciones en las que hay que cambiar la manera de trabagjar del personal y hay
otras en las que pueden llegar a cambiar personal por ser inadecuado paralos objetivos de la empresay su
futura certificacion.

En e caso de una empresa constructora, este rubro es muy importante, ya que los resultados de la
supervision deberén ser revisados para constatar su autenticidad, ya que € valor que adquieren los
resultados sera fundamental para las conclusiones. En este aspecto en la construccion no se acostumbra
capacitar personal en lamayoria de las &reas del producto, ya que implica un costo para las empresas.

En e caso de las constructoras, una de las primeras acciones que hay que considerar es el capacitar al
personal como una nueva manera de trabgjar, ya que la gente del ramo de la construccion generalmente
no tiene estudios profundos acerca de la construccion, esto implica generar toda una infraestructura para
la educacion y capacitacion del persona y que los trabajadores [o acepten como algo que los va a ayudar
asuperarsey ser mejores trabajadores.

En términos generales los datos van a servir para mejorar en la mecanizacién de los procesos
constructivos, con lafinalidad de arrojar reducciones de costos parala empresay desgaste del persona en
procesos repetitivos. Es importante mencionar que la capacitacion previavaajugar un papd fundamental
para gque los resultados se mejoren desde un principio, este proceso del Sistema de Gestion de la Calidad
debera de considerar este rubro como indispensable a desarrollar en laindustria de la construccion.
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Para readlizar la verificacion de datos, se deberda utilizar un método sistémico, con la finalidad de
establecer variantes que nos arrojen resultados concretos y que se acerquen a una realidad que reflgje las
condiciones laborales de la empresa constructora desde una perspectiva que tome en cuenta que €
objetivo especifico es la certificacion de la constructora en cierto limite de tiempo.

Las conclusiones deberan de ser analizadas previamente por los mandos medios y después por la
direccion a fin de estar completamente seguros de que la decision que se tome sea la correcta y no que
Ilegue a perjudicar ala organizacion, es por esto que se recomienda empezar por aquell0s procesos que no
alteren de manera sustancia la forma de trabgjar, ni que su impacto sea muy grande ya que podria ser
complicado en algunos casos.

M g ora Continua hacia una certificacion

El Proceso de Mgora Continua se va dando conforme avanza el Sistema de Gestion de la Calidad, esto
significa que es la confirmacion y continuacion del sistema actualmente utilizado, no esta por demas
reafirmar que € proceso de mejora continua sera permanente ya que solo asi se podra tener una cultura de
la calidad que se ir4 perfeccionando con el paso del tiempo, este proceso traerd como beneficios, la
reduccion de costos por no conformidades a futuro y la confirmacion de la cultura de la calidad que
seguirainfluyendo en e comportamiento de todos |os integrantes de la empresa.

Este Proceso de Mg ora Continua se basa en la confirmacién de la verificacion de todos y cada uno de los
procesos invol ucrados directamente en la produccion de producto o servicio, lo cual establece una serie de
mecanismos de control basados en una inspeccion rigurosa de las no conformidades del producto, en este
caso en la industria de la construccion, la cual se basa en procesos que llegan a ser en ciertas ocasiones
artesanales, por lo tanto esto complica un poco el proceso de inspeccion ya que no hay un parametro
sobre e cua se estandarice la produccién, es indispensable que cada uno de los procesos tenga su
parametro de medicidn para asegurar la base de |a sistematizacion basandose en una base definida.

Parallevar a cabo el proceso de Mejora Continua es necesario definir el status en que se encuentran todos
los procesos, sus acances y limitaciones. Es importante mencionar que para comenzar con la mejora se
debe tener muy claro e proyecto, € equipo y la mision, sin cualquiera de estos puntos seria muy dificil
asegurar el éxito del proceso.

Después del punto de inicio, se debera iniciar una etapa que ayude a analizar los sintomas y asi poder
determinarla capacidad de respuesta de cada persona, en relacion con su &rea, en este punto se trata de
establecer un andlisis de las no conformidades, 10 que sugiere la norma es un sistema de supervision
debidamente capacitado, de hecho en e resumen de las condiciones del proceso se establecerdn los
mecanismos de supervision més adecuados. Debera haber sin lugar a dudas juntas de trabajo para que se
[leguen a acuerdos, en relacion a actos de mejora directamente relacionados con la produccién. En este
diagnostico se deberan de identificar posibles causas y la raiz de estas para poder tomar la decision
correcta que satisfaga de manera adecuada cada paso de cada proceso. Aqui se identifican las actividades
gue nos pueden ayudar a superar lasraices.

Dentro de la fase de Acciones Correctivas, se encuentra la de disefiar un proyecto para implementar las
acciones correspondientes a la mejora del proceso, este proyecto deberd de contemplar todas las
posibilidades de reaccion de la empresa ante la implementacion de acciones de mejora continua, y
analizar que tipo de procesos son los que se deben de atacar en una primera etapa. En esta fase ddl
proceso también se deben de analizar las posibles resistencias a cambio, paralo cua también se debe de
tener una estrategia que prevea estos contratiempos con la intencién de superarlos de tal forma que no
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atere e ambiente de trabajo de la empresa constructoray al tener contemplado estos puntos estaremos en
condiciones de implantar de manera decisiva accionesy controles.

La Ultima etapa de este Proceso de Mejora Continua consiste en comprobar € desempefio de | as acciones
de mejora por medio de una supervision que dé resultados concretos y veridicos, que seran revisados por
las Jefaturas correspondientes de cada area supervisada, para después llegar hasta la Direccion de la
empresa. Ya por ultimo se depuran los detalles de la Administracion del Sistema de Control de procesos,
yaque este punto sera el que dé seguimiento general atodo € proceso de ahora en adelante.

La certificacién como respuesta a la globalizacién
JQuéeslaCertificacion?

Es el procedimiento por el cual se asegura que un producto, proceso, sistema 0 servicio se gusta a las
normas, lineamientos o0 recomendaciones de organismos dedicados a la Normalizacion naciona o
internacional. Es una actividad a cargo de los organismos nacionales de certificacion, que son personas
moral es acreditadas que cumplen con dicho objeto social.

L as actividades de certificacion deberan comprender |o siguiente:

1.- Evaluacion de los procesos, productos, servicios e instalaciones, mediante inspeccion ocular,
muestreo, pruebas, investigacion de campo o revision y evaluacion de los programas de calidad;

2.- Seguimiento posterior a la certificacion inicial, para comprobar € cumplimiento con las normas y
contar con mecanisSmos que permitan proteger y evitar la divulgacion de propiedad industrial o intelectual
del cliente; y

3.- Elaborar criterios generales en materia de certificacion mediante Comités de Certificacion donde
participen los sectores interesados y las dependencias. Tratandose de Normas Oficiales Mexicanas los
criterios que se determinan deberan de ser aprobados por |a dependencia competente.
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La economia globalizada esta cambiando la manera de ofrecer productos a mercado, esta
generando nuevas alianzas comerciales y derribando fronteras dia a dia, un gemplo claro es la creacion
de la Comunidad Europea, con d fin de propiciar € libre comercio en la zona, ademés de reducir la
diferencia entre las economias de estos paises, fortaleciendo con esto la oferta y demanda, ademas de
elevar €l nivel de competencia entre productos. La certificacion actuamente esta atravesando fronteras
gue impedian el desarrollo de muchas empresas que estaban “estancadas’ en términos de Gestion de la
calidad, lo cua significaba un avance lento y pausado hacia la conquista de las metas propias de la
empresa, pero a partir de que muchas empresas han entendido que la certificacion es una puerta hacia
mercados que antes eran inaccesibles.
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Actualmente la certificacion se ha vuelto parte indispensable para el desarrollo de empresas, pero € fondo
de la presente investigacién es hacer conciencia sobre la importancia de tener una cultura de la Caidad
que fortalezca cada una de las areas de trabajo de las empresas constructoras, ya que actualmente hay
muchas cosas que hacer dentro del ramo de la construccion, en términos generales en la industria de la
Construccion se necesita implementar un sistema de Gestion de la Calidad, con la intencion de ser
competitivos con las constructoras de otros paises y asi comenzar con una cultura que poco a poco se
generalice atodos los ramos productivos del pais.

Costos dela Certificacion

SERVICIO PRECIO
1.-Ingreso $10,000.00
Pago paraingresar a Esquema General de Certificacion

2.-Gestion administrativa $ 3,000.00
3.-Anéalisis documental $ 4,000.00

Por el andlisis de la documentacion que avale el Sistema de Calidad. Este andlisis se hace en las oficinas
del ONNCCE.

En caso de que por politicas de la empresa esta revision se haga en |as oficinas de la empresa el costo seré
de 5,000.00 (8 h)

4.-Vigitainicial en lasinstalaciones de la empresa *1

Este costo es segin e presupuesto, dependerd del nimero de personas que estén directamente
involucradas en e Sistema de Calidad.

El pago serediza: 50% antes delavisitainicial, el 50% restante, 15 dias después de lavisita

5.-Emisién del certificado * 2
El costo es seglin presupuesto.
6.-Producto adicional (si aplica) $4,500.00

Costo por producto adiciona de unasolafamilia.
El andlisis de las familias depende de la naturaleza del producto y serd de coman acuerdo con la GCV.

7.-Visitas de seguimiento $4,500.00/dia
Visita considerada para el cierre de no conformidades
8.-Viditasdevigilancia * 3

El costo es seglin presupuesto.
Seredlizan 3 visitas de vigilancia durante el transcurso de lavigenciadel certificado

9.-Duplicados $800.00

Por la expedicion de duplicados originales de los certificados o dictamenes

10.-Pre-auditoria $ 5,000.00 dia/auditor
NOTAS:

1 Para poder iniciar € tramite e sistema de aseguramiento de la calidad debera estar implantado por |0 menos
6 meses antes.

2. A los precios anteriores se debera agregar el 15% de IVA

3. El pago puede realizarse preferentemente con chegue o por depdsito bancario ala cuenta No. 446654355 en

cualquier sucursal de BANCOMER (debiendo adjuntar €l original de la ficha de depdsito en la solicitud de
certificacion), el chegue o deposito debeniranombredeONNCCE, S. C.

4, Los viéticos generados correspondiente a transportacion, hospedaje y alimentacion serén cubiertas por la
empresa solicitante del servicio, previa programacion y acuerdo de ambas partes.

5. *1,*2y *3 De acuerdo al nimero del personal que laboraen laplanta.

6. Solicite su presupuesto preliminar sin ningdin compromiso

108



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
CENTRO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN ARQUITECTURA - TECNOLOGIA

CONCLUSIONES

Para comenzar con este punto es indispensable hacer un recuento de los principios en los que basé mi
investigacién y cuales eran mis perspectivas basadas en los conocimientos que tenia del tema cuando
inicié e proceso de investigacion de la norma SO 9000:2000 y de todas la teorias de la Calidad que
existen actual mente.

Pienso que & mundo esta en un proceso de cambio constante, donde cada dia es importante
innovar algo, superar algo, ser meores a cada instante. Este tipo de pensamiento esta trasmitiendose a
todo € globo, por lo que debemos de estar preparados cada dia més, un gjemplo claro es el crecimiento de
China como potencia mundia y ahora expandiéndose por todo € mundo con su metodol ogia de trabgjo y
su capacidad de produccion, € hecho es que esta cada dia sobrepasando los limites de cada paisy asi en
varios casos se estén generando competencias en todos |os ramos de produccion.

Por 1o que respecta a la situacion de las empresas constructoras mexicanas, estamos todavia a
tiempo de hacer mejoras en el funcionamiento de estas, ya que e proteccionismo gue existe de parte de
gobierno, no va a durar para siempre, por o tanto va llegar el momento en el que se tenga que competir
con constructoras trasnacionales en situaciones de igualdad de circunstancias

No es una casuadlidad que la certificacion se haya convertido en una necesidad para ser
reconocidos, ya que hasta nuestra universidad se ha visto en la situacién de implantar sistemas de Gestién
de la Calidad para comenzar con el proceso de certificacion SO 9001:2000.

La aportacion de la presente investigacion es la creacion de una guia practica dirigida a las
empresas constructoras mexicanas a obtener |a certificacion bajo la norma 1SO 9000:2000, con € objetivo
de ofrecer mejores productos a mercado, € cual es cada dia més exigente y mas dificil de satisfacer.

La presente investigacion tiene como objeto, la continuacion con la investigacion de autores
anteriores que ya han tratado € tema del control de calidad, pero ahora desde un punto de vista
administrativo y enfocado a aplicarlo directamente en la organizacién de una empresa constructora
mexicana, paraasi ayudar a ser mas competitivos no sdlo en México, sino en cuaquier parte del mundo.

Creo que es una buena base para comenzar a cambiar desde nuestras fuentes de trabajo, dirigir
nuestros esfuerzos hacia algo especifico, tomando en cuenta todos los acontecimientos que de aguna
forma nos llegan desde otras partes del mundo, existe en e mundo una gran diferencia entre los paises del
primer mundo y los del tercer mundo, pero estoy convencido que podemos hacer mucho porreducir esta
distancia cada dia.

Espero que la ata direccién de las empresas tengan esa actitud de superacion en le estricto sentido
de la Cdidad como estrategia de competitividad, por o que es una excelente idea invertir en este rubro,
para obtener beneficios para € grupo, creo que los objetivos deben de ser claros para que esto pueda
funcionar en lavidalaboral, y que al fina todos sean beneficiados con la Gestién de la Calidad como una
nueva cultura laboral.
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