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PLAN PROPUESTO

La calidad constituye un gran sistema muy importante para €l
fortalecimiento de todas las empresas, porque permite expandir el mercado
y abatir costos, satisfaciendo con las necesidades de los clientes.

El plan comprende |os siguientes puntos:

En el capitulo 1

Se mencionan conceptos basicos relacionados al tema de la calidad como:
caracteristicas, parametros, mejoramiento, aseguramiento y control de
calidad.

Con el propésito de dar unaidea del significado de todas estas definiciones,
para que sirvan de base para el conocimiento del sistema de calidad.

En el capitulo 2

Se da a conocer todo lo referente a los servicios publicos como:
definiciones de lo que es un servicio publico, caracteristicas de las
organizaciones de servicios, las medidas a tomar para lograr un buen
servicio, asi como € papel tan fundamental que significa € cliente para
cualquier institucion, y la cooperacion de este para lograr un servicio de
excelencia

En el capitulo 3
Se describe €l origen, los logros, las expectativas y el reconocimiento que
representa la norma | SO 9000 para las empresas.

En el capitulo 4

Trata todo lo relacionado a la aplicacion del sistema de calidad que se esta
llevando a cabo en el &ea de Licencias y Control Vehicular de la
Delegacion Gustavo A. Madero.



OBJETIVO GENERAL

Conocer a detalle los aspectos generales de la norma ISO 9000 en los
sistemas de control de calidad total.

OBJETIVOSPARTICULARES

Conocer los conceptos que involucran ala norma 1SO 9000 y a € control
de calidad total.

Llevar a cabo un sistema de calidad en los servicios publicos en base a las
normas internacionales 1SO 9000, cumpliendo con cada uno de los
requisitos establ ecidos.

Conocer €l concepto de la administracion de la calidad total y
aseguramiento de la calidad, sus origenesy alcances.

Conocer la aplicacion de los sistemas de calidad y la norma 1SO 9000 en
esta dependencia gubernamental .



Introduccion.

El ing. Industrial planea, organiza y controla los sistemas integrados por
hombres y maguinas, utilizando para ello métodos mateméticos, principios
de economia y de administracion, para la optimizacion de procesos
industriales y de servicio.

Es por eso que es de gran importancia el tema de gestion de calidad, que se
define como la optimizacion de los recursos humanos, econdmicos Yy
técnicos, con lafinalidad de proporcionar al usuario un producto social o de
servicios que satisfaga sus necesidades.

La calidad total solo se puede alcanzar mediante la administracion El
control comprende la evaluacion de la efectividad y la aplicacion de
medidas correctivas cuando sea necesario adecuada y con la participacion
de todos |os empleados de una organizacion.

Lacalidad total comprende |os siguientes pasos:

1. La planificacion da la base de todas las actividades gerenciales futuras
estableciendo objetivosy también el programa de |as acciones.

2. Organizar es el proceso de unir los recursos (personal, materiales, equipo
y capital). Que son necesarios para llevar a cabo las actividades planeadas.

3. El control comprende la evaluacion de la efectividad y |a aplicacion de
medidas correctivas cuando sea necesario.

4. El mejoramiento es necesario para mantener un margen competitivo
cumplir con las necesidades y demandas cada vez mayores de |os clientes.
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Capitulo 1 Conceptos sobre la caidad
CAPITULO1

CONCEPTOS SOBRE LA CALIDAD
1.1 Historiadela calidad

Durante |la Edad Media en Europa, |os artesanos fueron a la vez fabricantes
e inspectores. Como €l fabricante trataba con el cliente en forma directa,
existia bastante orgullo por la calidad del trabgjo.

Se formaron gremios de artesanias, formados por maestros, jornaleros y
aprendices, para asegurar gque los artesanos tuvieran una capacitacion
adecuada. Se tratd por todos los medios posibles que la calidad fuera
incorporada a producto final.

A principios del siglo XX el trabgjo de Frederick W. Taylor, €l pionero de
la administracion cientifica, origind un nuevo concepto de la produccion.
Al descomponer un trabajo en tareas individuales, se separaron las tareas
de inspeccion de las de produccion. Esto condujo a la creacion de un
departamento separado de calidad en las empresas de produccion.

Durante la segunda guerra mundia las esferas militares estadounidenses
comenzaron a utilizar procedimientos estadisticos de muestreo, y a
establecer normas estrictas a los proveedores. Asi, el control estadistico de
calidad se popularizd y otras industrias o adoptaron en forma gradual .
Durante la década de los afios cincuenta, los doctores norteamericanos
Joseph Juran y W Edwards Deming, introdujeron las técnicas de control
estadistico en Japon, durante el periodo de reconstruccion de ese pais.

En la década de |os afios setenta la calidad de los productos japoneses iba a
la vanguardia en comparacion con |os paises occidentales.

Mientras que los japoneses mejoraban la calidad y los métodos de su
aseguramiento, los niveles de calidad en occidente permanecieron
estacionarios. Las empresas japonesas penetraron los mercados
occidentales en forma apreciable, debido a los niveles de calidad de sus
productos.

En los afos ochenta fue un periodo de cambio notable y de conciencia de
calidad por parte de consumidores, industriay gobierno. Los consumidores
comenzaron a notar diferencias en la calidad de los productos japoneses y
estadounidenses.

En la produccién de acondicionadores de aire para habitaciones, se efectud
un estudio entre las unidades fabricadas en E.U. y las unidades fabricadas
en Japon, y se registraron mayor nimero de defectos de linea de ensamble
en las norteamericanas en comparacion con las unidades japonesas.

Otro gemplo es en la industria automotriz. Los esfuerzos japoneses para
mejorar la calidad a través de varias décadas han dado como resultado que



Capitulo 1 Conceptos sobre la calidad

Los productos para automotores japoneses ganen una parte apreciable del
mercado estadounidense.

No hay duda que los dos consultores norteamericanos clave, Deming y
Juran quienes ayudaron a capacitar a los japoneses en la administracion de
la calidad, sOlo hasta Ultimas fechas han ganado € respeto de los
administradores norteamericanos.

En 1986 la NASA anunci6 un premio de excelencia de calidad y
productividad. La meta de excelencia de calidad total la han identificado
los altos gjecutivos y la han promovido en la industria como una de las
claves de la competitividad mundial. La mayor parte de las principales
empresas emprendieron campanias extensas de mejoramiento de calidad.
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1.2 Evolucion historica del concepto dela calidad.

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios
gue conviene reflgjar en cuanto su evolucion historica. Para ello, describiré
en la dguiente tabla cada una de las etapas €l concepto que se tenia de la
calidad y cuéles eran los objetivos a perseguir.

Etapa Significado Finalidad
Hacer las cosas bien Satisfacer a cliente.
independientemente Satisfacer a artesano,

Artesanal del coste o esfuerzo por €l trabgjo bien

necesario para €ello.

hecho.
Crear un producto
anico.

Hacer muchas cosas no
importando que sean

Satisfacer unagran
demanda de bienes.

Revolucion industrial | de calidad (se
identificaproduccion | Obtener beneficios.
con calidad).
Asegurar laeficaciadel | Garantizar la
armamento sin disponibilidad de un

Segunda guerra importar €l costo, con | armamento eficaz en la
mundial lamayor y mésrépida | cantidad y e momento
produccion (Eficacia+ | preciso.
Plazo = calidad).
Hacer las cosas biena | Minimizar costos
Posguerra (Japén) la primera. mediante la calidad.
Satisfacer a cliente.
Ser competitivo.
Postguerra (Resto del | Producir, cuanto mas | Satisfacer lagran
mundo) mejor. demanda de bienes

causada por la guerra.

Control de calidad

Técnicas de inspeccion
en produccion para
evitar lasalidade
bienes defectuosos.

Satisfacer las
necesi dades técnicas
del producto.

Aseguramiento de la
calidad

Sistemasy
procedimientos de la
organizacion para
evitar que se produzcan
bienes defectuosos.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costos.

Ser competitivo.

10
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Calidad total Teoriadela Satisfacer tanto a
administracion cliente externo como
empresarial centrada en | interno.
la permanente Ser dtamente
satisfaccion de las competitivo.
expectativas del Mejora continua.
cliente.

Figural.l

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al
cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cdmo poco a poco se ha ido
involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin.

La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos
esenciales del producto sino gue en la actualidad es un factor estratégico
clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no solo para
mantener su posicion en e mercado sino incluso para asegurar su
supervivencia.

1.3 Principales corrientesideol6gicas de la calidad
Filosofia Deming

El Dr. Deming es considerado como precursor del nuevo concepto de
filosofia de calidad de los uUltimos 50 afios del siglo pasado (xx) y
comienzos del actual tomando como base estos conceptos, y otros autores
han estructurado su propiafilosofia.

El Dr. Deming (1900-1993), consigui6 su doctorado en fisica matematica
en 1928. Trabag o posteriormente en e US Government servicie varios
anos.

Después de la guerra fue enviado a Japén como consgero del censo
Japonés.

El 19 de junio de 1950 ante un grupo de 500 personas realiza la primera de

doce conferencias para trabajadores y gerentes con respecto al uso de
graficas de control y técnicas estadisticas, orientados a control de calidad.

11
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En 1951 los japoneses para mostrar su aprecio establecen e premio
Deming. El cual consta de una medalla de plata, que se otorga en dos
categorias, a un individuo por sus conocimientos de teoria estadisticay a
una compania por logros obtenidos en la aplicacion estadistica.

Dentro del circulo Deming se establece € siguiente planteamiento, cuando
se megjora la calidad se logra que los costos disminuyan debido a menos
reprocesos (menor numero de errores), mejor utilizacion de las maguinas,
del tiempo, de los materiales, menos demoray obstéculos.

L os cator ce puntos de deming

Los catorce puntos de deming que se mencionan a continuacion se
consideran muy importantes para que las organizaciones lleven a cabo una
transformacion total basada en unafilosofia de mejora de la calidad.

@ Buscar areas de oportunidad de manera constante para que se puedan
mejorar los sistemas de trabajo de manera permanente.

@ Ingtituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

@ Instituir una supervision para que fomente el trabajo en equipo con €l
objeto de mejorar la calidad lo cud automaticamente mejora la
productividad.

@ Elimina el temor, de modo que todos puedan trabajar efectivamente
para una empresa.

@ Romper barreras entre los departamentos. Debe existir comunicacion
entre todos los integrantes de la empresa, ya que todos tienen un
objetivo comun.

@ Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho
a sentirse orgulloso de su trabgjo.

@ Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento que
permita desarrollar nuevos conocimientos y habilidades para tener
personal mas calificado en beneficio de la empresa.

@ Crear consistencia de propositos hacia las mejoras de los productos y
servicios, con e objetivo de volverse competitivos y sostener el
negocio creando empleos.

@ Adoptar una nueva filosofia (ya no necesitamos vivir con las excusas
de retrasos, errores, materiales defectuosos y mano de obra deficiente).

@ Debe eliminarse la necesidad de inspecciones, incorporando la calidad
al producto desde la primera operacion.

12
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@ El costo total debe reducirse a minimo (cambie a un solo proveedor
para un solo material, estableciendo unarelacion alargo plazo).

@ Instituya liderazgo (el objetivo de la supervision debe ser ayudar a las
personas, las maquinas y los instrumentos arealizar un mejor trabgo).

@ Elimine las frases, exhortaciones y los objetivos numéricos para la
fuerza de trabgjo, que demanda cero defectos y nuevos niveles de
productividad, pues la mayoria de las causas de baja calidad y
productividad recaen en el sistema y estén fuera del alcance de la
fuerza de trabagjo.

@ Elimine los estandares de trabajo (cuotas) de la fabrica,
sustituyéndol os por liderazgo.

Para establecer estos puntos es necesario una politica de calidad, asignar
los recursos necesarios planificar y orientar el proyecto.

Deming establece el siguiente planteamiento:
Cuando se mejora la calidad se logra:
L os costos disminuyen debido a menos procesos.
Menor nimero de errores.
Menor demoray obstacul os.

Filosofia de Juran:

Juran ha contribuido tanto como Deming a la calidad, analiza la
contribucion de la calidad en reduccion de costos y la mejora de estandares.
La calidad es € conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen
las necesidades de los clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el
producto sin tener deficiencias, entiéndase esto también como la prestacion
de cualquier tipo de servicio.

@ Laplanificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos y
procesos necesarios para satisfacer las necesidades de |os clientes.

@ Para comprender las necesidades de los clientes, debemos ir méas alla
de las necesidades manifestadas y descubrir las no manifestadas.

@ Las percepciones de los clientes pueden parecernos irreales, pero
para los clientes son una realidad y por lo tanto tenemos que
tomarlas en serio.

@ Antes de planificar el proceso, deberdn ser revisados los objetivos
por |as personas involucradas.

13
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@ El objetivo 6ptimo de la calidad tiene que satisfacer las necesidades
delosclientesy proveedores por igual.
@ Lacalidad de una empresa empieza por la planeacion de la misma.

Filosofia de Croshy:

La filosofia de Crosby se define como la administracion de la calidad y el
compromiso de mejorar.

a) cumplir con los requisitos.

Esta tiene como propdsito analizar el trabajo como un proceso e
identificar requisitos de los diferentes clientes, escuchando vy
preguntando, estos son:

l. clientes
[l. organizaciones
I1l. proveedores
V. instituciones de investigacion tecnol 6gicas
V. gubernamentales
V1. mercado
VIIl. competencia

b) prevencion.

El propdsito de aplicar la prevencion es hacer que algo indeseable no
ocurray para alcanzar esto se debe:

|. Establecer politicas de mejora
I1. Desarrollar sistemas preventivos

C) cero defectos.

Comprender los cero defectos como estandar de realizacion, no
debiendo aceptar:

|. porcentgjes aceptables de incumplimiento

[1. incumplimientos por actividad
[11. incumplimientos por periodo

14
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Para ello se han establecido etapas en €l proceso de mejoramiento de la
calidad gque son:

Compromiso en la direccion

Equipos de mejoramiento de la calidad
Medicion de lacalidad

Evaluacion del costo de lacalidad
Concientizacion de la calidad

Equipos de accion correctiva

Comités de accion

Capacitacion

. Diacero defecto

10. Establecimiento de metas

11. Eliminacién de la causa error

12. Reconocimiento

13. Consgo de calidad

14. Repetir e proceso de mejoramiento de la calidad

COoNOMWNE

Filosofia de Taguchi

Taguchi trabajo como director de la academia Japonesa de calidad entre
1978-1982. Recihio los premios Deming de 1960 por sus contribuciones en
el desarrollo de técnicas para la optimizacion industrial. Ha desarrollado
métodos para €l control de calidad en linea, y fuera de linea, que
consgtituyen la base de su enfoque a aseguramiento del control de calidad
total.

Estas técnicas estan planeadas para que los disefiadores e ingenieros
optimicen las bases de productos més duraderos.

Taguchi define la calidad de un producto como €l detrimento que dicho
producto imparte a la sociedad desde el momento en que se despacha. El
dafo puede incluir cosas tales como quejas del cliente, costos adicionales
de garantias, deterioro de la reputacion de la compafiia y pérdida de
penetracion de mercado.

Solo en la etapa de disefio de un producto podemos tomar medidas contra
la variabilidad causada por agentes internos, externosy por imperfecciones
de manufactura.

15
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Filosofia de I shikawa

Ishikawa esta considerado en el Japon como el principal precursor de la
administracion de la calidad total. Es muy admirado por las siguientes
contribuciones.

Circulos de control de calidad (fue €l primero en introducir este concepto y
ponerlo en préctica con éxito), y fue el precursor del diagrama de Ishikawa
gue se usa en todo el mundo para las mejoras continuas, para representar €l
andlisis de causa efecto.

1) Paraello utilizo las técnicas estadisticas elemental es que son:

Andlisis de pareto

Diagrama causa efecto

Estratificacion

Lista de comprobacion (bitacora)
Histograma

Diagrama de dispersion

Controles de shewart (grafica de CEP)

@ oo oW

2) el método estadistico intermedio que comprende:

a. Anaisisteodricoy de muestreo

b. Técnicas estadisticas de muestreo

c. Diversos métodos de estimacion estadistica y comprobacion
de hipétesis

d. Métodos basados en pruebas sensoras

e. Método de disefio de experimentos

3) Métodos estadisticos avanzados
a) Andlisis multivariado
b) Métodos de investigacion de operaciones

Material Méaquina
/ \ / ~ Efecto
Método Medio Operario
Ambiente

Diagrama causa efecto

16
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1.4 Queescalidad

La calidad se define como: la totalidad de caracteristicas de un producto o
servicio cuya finalidad busca la satisfaccion de determinadas necesidades
delos clientes, y refleja el valor del producto o servicio para €l cliente, que
comprende el valor econémico, la seguridad, confiabilidad y facilidad de
manteni miento.

Calidad es cumplir o mejorar las expectativas del cliente.

En e suministro de productos y servicios hay tres caracteristicas
fundamental es que son:

1.- Precio.

2,- Calidad.

3.- Distribucion.

Los clientes requieren que les sean distribuidos, o que estén disponibles,
productos y servicios de calidad dada en un plazo determinado y a un
precio acorde con su valor real.

Estas son las necesidades de |os clientes.

Una organizacion tiene como tarea crear y mantener clientes satisfechos,
esto si vende productos o servicios gue respondan a las expectativas de los
clientes.

La calidad esta determinada por la capacidad de un producto o servicio
para servir satisfactoriamente a los propositos del usuario durante su
utilizacion.

El precio y distribucion, es algo transitorio, mientras que el efecto de la
calidad se mantiene mucho tiempo después de que € agrado o desagrado
relativos al precio y la distribucion hayan terminado.

17
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1.5 Calidad, Gradoy Clase

Calidad.

La calidad tiene més significados como: un grado de excelencia, la
conformidad con los requerimientos, la totalidad de funciones del producto
0 searvicio que satisfacen las necesidades especificas, la ausencia de
defectos, imperfecciones o contaminacion y el deleite de los clientes.

Grado.

Las diferencias en el funcionamiento del producto o servicio y los grados
de refinamiento son diferencias de grado.

Por ejemplo la clasificacion de los hoteles, segun e nimero de servicios
gue proporcionan. Las diferentes funciones que proporcionan los motores
de los coches.

En e departamento de licencias y control vehicular tanto el buen servicio
proporcionado, como €l resultado optimo de los tramites que los usuarios
vayan arealizar.

Si un servicio de grado bajo cubre las necesidades para las que ha sido
disefiado, entonces posee la calidad adecuada. En cambio si un producto o
servicio de grado alto falla en los requerimientos para los que ha sido
disefiado, entonces es de baja calidad.

Clase.

Las diferencias de proposito son las diferencias de clase, es decir cada
funcion o detalle de cada producto en comparacion de otro es la diferencia
de clase.
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1.6 Caracteristicas de calidad

Cualquier funcion o caracteristica de un producto o servicio gque sea
necesaria para satisfacer las necesidades del cliente o para acanzar la
aptitud para el uso es una caracteristica de calidad.

Las caracteristicas de los productos casi siempre son caracteristicas
técnicas, en tanto que las caracteristicas de calidad de los servicios tienen
un caracter humano.

Caracteristicas de calidad de producto

Accesibilidad Intercambiabilidad Estilo
Disponibilidad Mantenibilidad Susceptibilidad
Apariencia Olor Almacenabilidad
Adaptabilidad Operabilidad Gusto
Belleza Producibilidad Comprobabilidad
Limpieza Confiabilidad Seguimiento
Durabilidad Reparabilidad Toxicidad
Emision Seguridad Transportabilidad
I nflamabilidad Proteccion Vulnerabilidad
Funcion Tamafo Peso

Tabla 1.1

Caracteristicas de calidad de servicio

Accesibilidad Credibilidad Honestidad
Precision Formalidad Puntualidad
Cortesia Eficiencia Rapidez de respuesta
Confort Efectividad Confiabilidad
Competencia Flexibilidad Seguridad

Tablal1l.2

Las tablas anteriores nos muestran las caracteristicas que constituyen la
base de |os requerimientos especificados a los que se refieren |os estandares
| SO 9000.
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1.7 Par ametros de calidad

Lacalidad es un compuesto de tres parametros:
Calidad de disefio.
Calidad de conformidad.
Calidad de uso.

La calidad de disefio es €l grado en el que € disefio refleja un producto o
servicio que satisface las necesidades del cliente. Todas las funciones
necesarias tienen que ser disefiadas como parte del producto o servicio
desde el comienzo.

La calidad de conformidad es €l grado en € que € producto o servicio
cumple con e estandar de disefio. El disefio tiene que ser fielmente
reproducido en el producto o servicio.

La calidad de uso es el grado en que € usuario es capaz de asegurar la
continuidad de uso del producto o servicio. Los productos o servicios que
fallan, que son dificiles de mantener, que son costosos de usar o0 de
cuaquier forma fracasan en dar satisfaccion al cliente, son productos de
mala calidad e independientemente de que sean conformes con las
especificaciones, no son aptos para el uso.

20



Capitulo 1 Conceptos sobre la calidad

1.8 Los métodos para conseguir, mantener y mejorar la calidad.

Se han desarrollado tres métodos para conseguir, mantener y mejorar la
calidad y estos son los siguientes:

Control de calidad.

Mejoramiento de calidad.

Aseguramiento de calidad.

Esta trilogia en su conjunto se conoce como gestion de calidad.
1.-Control de calidad.

Es & conjunto de las actividades y técnicas operacionales que se usan para
cumplir los requerimientos de calidad.

-El control de calidad es un proceso para mantener estandares.

Los estdndares se mantienen mediante un proceso de seleccion, medida y
correccion del trabajo, de modo que solo los productos o servicios que
surgan del proceso cumplan los estandares. En términos sencillos, el
control de calidad impide que aparezcan cambios indeseados en |la calidad
del producto o servicio que se esta suministrando.

El control de calidad puede efectuarse siguiendo |os siguientes pasos:
Determinar qué parametro debe controlarse.
Establecer su grado de criticidad
Recoger y transmitir los datos a lugar de andlisis.
Verificar los resultados y diagnosticar la causa de la variacion.
Establecer una especificacion para el pardmetro que se desea
controlar que proporcione limites de aceptabilidad y unidades de
medida.

2.-Aseguramiento de la calidad.
L os estdndares | SO establecen que el aseguramiento de la calidad son todas
las acciones sistemaéticas y planificadas necesarias para proporcionar una

confianza adecuada de que un producto o servicio satisface los
requerimientos dados de calidad.
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Los clientesy directores necesitan saber:

Si determinadas disposiciones dardn los resultados requeridos al
implementarse.

Si |as disposiciones se estan implementando

Si las disposiciones han dado productos y servicios que son aptos
para sus propositos y convienen alas necesidades del cliente.

Puede conseguirse un aseguramiento de la calidad por dos vias:

a) comprobando el producto o servicio de acuerdo con los estandares
prescritos para establecer su capacidad de satisfacerlos.

b) Evaluando a la organizacion que suministra los productos o
servicios de acuerdo con los estandares prescritos, para establecer
su capacidad de fabricar productos de acuerdo con un determinado
estandar.

Los medios para proporcionar el aseguramiento de calidad necesitan
incluirse en e proceso, tales como crear registros, documentar planes,
documentar especificaciones, informar de las revisiones, etc. Tales
documentos y actividades sirven también para controlar la calidad, no solo
para asegurarla.

El aseguramiento de la calidad se puede obtener teniendo o siguiente:

Obtener los documentos que declaran los planes de la
organizacion para conseguir la calidad.

Redlizar un plan que defina cdmo se obtendria un
aseguramiento de la calidad, es decir un plan de aseguramiento
delacalidad.

Establecer si e producto o servicio propuesto por la
organizacion posee las caracteristicas que satisfacen las
necesidades del cliente.

Valorar operaciones, productos y servicios de la organizacion
y determinar donde estan y cudles son los riesgos de calidad.
Establecer si los planes de la organizacion contienen medidas
adecuadas para € control, eliminacion o reduccion de los
riesgos identificados.

Establecer si € producto o servicio gque se esta suministrando
tiene las caracteristicas prescritas.
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3.-Mgoramiento de la calidad.

Hay dos maneras bésicas de conseguir megjoras en la calidad. Una consiste
en mejorar los controles, y otraen elevar |os estandares.

a) El mgoramiento de la calidad (para conseguir mejorar los controles) es
un proceso de cambio de estdndares. No es un proceso para mantener o
crear nuevos estandares. Los estandares se cambian a través de un proceso
de seleccion, andlisis, acciones correctoras en el estandar o proceso, es
decir son mejoras que se hacen en los estandares.

b) El mejoramiento de la calidad (mediante la elevacion de estandares) es
un proceso para crear nuevos estandares. NO es un proceso para mantener o
mejorar |os ya existentes. Los estandares se crean mediante un proceso que
comienza con una etapa de estudio de viabilidad, y continia mediante la
investigacion y el desarrollo hasta desembocar en un nuevo estandar
adecuado.

Para el mejoramiento de la calidad pueden efectuarse |os siguientes pasos:

Determinar las politicas necesarias para mejorar, es decir amplias
lineas de actuacion que permitan a la direccion causar o estimular la
mejora.

Realizar un estudio de viabilidad.

Elaborar planes para el megoramiento que especifiquen los medios
por los cudles se alcanzara el objetivo.

Organizar los recursos para implementar €l plan.

Llevar a cabo investigacion, andlisis y disefio para definir una
posible solucion y alternativas creibles.

Modelar y desarrollar la megjor solucion y llevar a cabo las pruebas
gue verifiguen que cumple €l objetivo.

Identificar y superar cualquier resistencia a cambio de los
estandares.

Implementar el cambio, es decir poner nuevos servicios en
operacion.
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La siguiente figura nos indica que esta trilogia en su conjunto se conoce
como Gestion de calidad.

1 control de calidad

2 Aseguramiento de calidad 3 Mgoramiento de calidad

Figural.3
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CAPITULO 2

LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS
2.1 Definicion de servicio.
Se tienen varios conceptos sobre 1o que significa servir a publico:

Un servicio es €l resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad entre e proveedor (persona que proporciona un producto o
servicio). Que por lo general es intangible [norma | SO 9000:2000].

La prestacion de un servicio constituye un proceso que se inicia con unas
entradas (insumos), se llevan a cabo en un plazo de tiempo mediante la
realizacion de un nimero determinado de actividades y finaliza con unos
resultados que se entregan al cliente, ya sea interno o externo. El servicio
gue se presta puede ser puro, sin producto o puede estar basicamente
constituido por producto [Fontanals 1997].

Se define servicio como las actividades secundarias que realiza una
empresa para optimizar la satisfaccion que recibe el cliente de sus
actividades principales [M. Peel 1990].

Servicio es la organizacion sisteméticay coherente de todos |os elementos
fisicos y humanos de la relacion cliente-entidad necesaria para la
realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracterigticas y niveles de
calidad han sido determinados [Eigler y Langeard 1989].

Dicho lo anterior e servicio es un acto social que se lleva a cabo en
contacto directo entre el cliente y los representantes de la empresa, €l
servicio denota la accion de servir estar a disposicion de una persona,
organizacion y persona destinados a satisfacer intereses publicos,
beneficio, ayuda, trabajo, utilidad, provecho, y cortesia con que se ofrece
algo aaguien.
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2.2 Lasorganizaciones de servicio

Las organizaciones de servicio son aguellas que se dedican principa mente
a proporcionar una amplia variedad de servicios a personas, empresas y
establecimientos de gobierno, y a otras organizaciones entre ellas estan
hoteles, hospitales, instituciones educativas, servicios financieros,
transporte y empresas de servicios publicos.

Las caracteristicas que distinguen a las instituciones de servicios es la
rapidez y calidad del servicio a sus clientes. Ya que compiten
principalmente con base en el servicio que proporcionan y no en €l
producto.

La calidad de estos servicios esta reglamentada por la normativa de la serie
SO 9000. La norma prevé gue un servicio debe estar bien disefiado y debe
contar con elementos capaces de determinar la calidad, por medio de la
valoracion y percepcion de sus clientes.

Una empresa ya sea pequefia 0 grande existe mientras hay clientes, y en ese
sentido las normas | SO proporcionan sistemas para garantizar la calidad a
los clientes, y a mismo tiempo métodos de gestion para asegurar la
rentabilidad y continuidad de la empresa.
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2.3 Medidas de la calidad en €l servicio

Las medidas para lograr la calidad requerida, es necesario poner atencion
tanto en las relaciones con los clientes como en las relaciones
interpersonales dentro de la empresa, de aqui nace € criterio del cliente
interno y cliente externo.
El concepto de cliente interno tiene diferentes aspectos a considerar en
primer lugar larelacion entre departamentos dentro de la empresa como por
ejemplo:

El intercambio de informacion

Que servicios va proporcionar.

Como mejorar €l servicio requerido por el usuario.

Otro aspecto es la relacion entre las personas que componen un
departamento de la organizacion como la comunicacion entre |as personas,
cuales son las actitudes, motivaciones y conductas, como esta dando o
recibiendo el servicio en relacion a otros comparieros de trabgjo.

En los diferentes tipos de empresas de servicios encontramos una escala de
relacion entre servicio y producto.

Una empresa que fabrica bienes mantiene en alto la calidad de sus
productos en tanto que la atencién al cliente disminuye un poco.

Por otra parte tenemos empresas de gobierno, asesoria, o profesionales que
dan un servicio practicamente puro como por eemplo abogados,
psicologos, médicos, dentistas.

Y también existen las empresas que combinan por igual producto y
servicio, como en el caso de un restaurante, una cafeteria, donde el interes
se centratanto en larelacion personal como en el producto en si.

En las empresas de servicios el énfasis de larelacion esta en la establecida
por las personas. La importancia radica en el trato, amabilidad, confianza,
profesionalidad que pueda demostrar €l asesor o profesional.

La prestacion del servicio, independientemente del tipo de empresa,
también necesita estar definida en términos de caracteristicas que, aungue
no siempre son observables por € cliente, le afectan directamente.

Tanto los requisitos de un servicio como la prestacion del servicio en si
necesitan ser evaluados por la gente tomando como base criterios definidos
de aceptacion.
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2.4 Disefio del servicio

Para disefiar un servicio es necesario crear un documento en € cud,
partiendo de los datos obtenidos de la valoracion del cliente, se convierten
las necesidades de los clientes en un conjunto de datos que se utilizan como
base para disefiar especificaciones y acciones referidas a la prestacion del
servicio.

Todo €l personal debe trabajar para €l cliente, contando permanentemente
Con sus expectativas, necesidades, gustosy preferencias.

El cliente debe formar parte cada vez mas de la organizacion. Integrar al
cliente es una forma de tomarlo en cuenta, es un medio de trabgar en
equipo es la manera de comunicarse para ambas partes.

El clientey el trabajador de servicios deben interactuar para que la entrega
del servicio sea completa.

La produccion de servicios requiere por lo general un mayor grado de
atencion que la de bienes manufacturados como un doctor, un abogado, un
empleado de restaurante, porque dan €l servicio a la medida del cliente
individual.

Para garantizar la calidad, esta depende del individuo que da el servicio, del
equipo gque se usa, de los datos de que dispone y de las decisiones que
toma.

Disefiar un sistema de servicios es un medio de hacer |as cosas correctas de
la forma correcta'y en el momento correcto. Su principal objetivo debe ser
la prevencion de fallas.
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2.5 El papel que debe desempefiar el cliente

L os servicios constituyen una actividad tipica de solucién de problemas en
la cudl € cliente siempre esta presente, antes, durante y después de que
éstos han sido proporcionados. Al solicitar un servicio, una persona da algo
aotra para lograr alguna mejora sea cua sea la necesidad, €l cliente espera
ver una mejora sustancial.

Durante la prestacion del servicio, e comprador (cliente) debe cooperar
con €l vendedor (proveedor). Un buen servicio es una cooperacion, cuyos
resultados dependen substancialmente de ambos. La necesidad de
cooperacion varia de acuerdo con la naturaleza del servicio que se presta.
Lacolaboracion del cliente es necesaria en diversas ocasiones.

Por g emplo:

Si el departamento de Licencias y Control Vehicular tiene en regla toda la
documentacion para proporcionar un buen servicio el resultado final del
tramite puede ser un fracaso s €l cliente no cumple con |os requisitos que
debe presentar 0 se presenta fuera del horario establecido.

En todas las situaciones €l cliente también debe poner de su parte en la
realizacion del servicio, y necesita ser educado para ello. Esta es la razon
por lo que la comunicacion representa un elemento tan importante en el
servicio.

Al respecto, la norma SO 9001:2000 en el numeral 7.2.3 “comunicacion
con € cliente” establece:

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes relativas a:

a) lainformacion sobre e producto (servicio).

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

c) Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Si existe una comunicacion real y verdadera entre las partes, es altamente

probable que € servicio tenga el éxito esperado en alcanzar €l objetivo de
eficaciay eficiencia.
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2.6 El mangjo delos reclamos

Los clientes que presentan reclamos, constituyen una valiosa informacion
para la organizacion proveedora del servicio, puesto que proporcionan una
invaluable retroalimentacion sobre la calidad del servicio.

La identificacion de las causas gque originaron la insatisfaccion, representa
dos partes importantes:

1.-En primera instancia marca el camino para la solucion del problema, lo
cud hara que €l cliente recupere la confianza en la organizacion y regrese.
2.-el reclamo de un cliente probablemente conducird a mejoras en la
prestacion del servicio.

Lamayoriade los clientes no presentan reclamos por dos razones clave:
Carencia de informacion.
Frustracion debido alas dificultades para hacer gestionar €l reclamo.
El siguiente esqguema nos muestra como proceden los clientes ante una

insatisfaccion o un reclamo.
Reembol so

A_» . .,
Restitucion

.| Demandas

Accion publica

A 4

i Sanciones
Multas
Clientes que v_,| Quegasantelos
emprenden > gremios
acciones

A

Accion privada

A 4

Ante una
insatisfaccion

Hay reduccion en
los pedidos.

A 4

Compran
sustitutos.
Cambian de
proveedor.

A

.| Degjan de comprar.

Clientes que no

A 4

emprenden Advierten a
acciones v

r » familiaresy
amigos.

Fig. 2.1 %
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2.7 Las clasificaciones de los servicios

Existen diversas clasificaciones de los servicios, en diferentes areas como
se menciona a continuacion.

a) En el comercio:

Bodegas de abasto, supermercados, mercados, almacenes, abarrotes.
Papelerias, panaderias, farmacias, zapaterias, joyerias.

b) En las comunicaciones:
Teléfonos, television, radio, periddicos, revistas.
¢) En la construccion:
Viviendas, industrias, carreteras.
d) En la educacion:
Guarderias, jardines de nifios, primarias, secundarias, preparatorias.
e) En lasfinanzas:
Bancos, seguros, créditos, inversiones.
f) En el gobierno:
Secretarias de estado, ministerios pablicos, delegaciones, embajadas.
0) infraestructura:
Drenaje, pavimentacion, agua, gas.
h) profesionales:
Contables, de ingenieria, publicidad, computacion, administracion.
i) Transporte:

Ferrocarriles, autobuses, metros, aviones.
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2.8 servicios principal, periféricosy devalor agregado.
Servicio principal.

El servicio principal es el servicio mas importante que presta la empresa, la
razon fundamental por la que la empresa esta en disposicion.

L os servicios principales son |os siguientes:

En un hotel esla habitacion.

En un restaurante la comida.

En una linea telefonica en la comunicacion a distancia.

En una escuela la educacion.

En un hospital sanar alos enfermos.

En € gobierno cumplir con las demandas de la gente.

Servicios periféricos.

L os servicios periféricos son |os otros servicios que prestala empresay que
complementan o se relacionan con el servicio principa por g emplo:

En e areade Licenciasy Control Vehicular los servicios periféricos que se
relaciona con €l servicio principal seria que hubiera una caja de pago al
interior del Departamento de Licenciasy Control Vehicular. Y servicios de
complemento como venta de refrescos, aguas, café, tortas, dulces (a un
precio justo y razonable).

Servicios de valor agregado

Los servicios de valor agregado son aguellos servicios libres de costo que
acompaian a servicio principal y a los periféricos y cuya funcion es €l
incrementar el valor de los mismos. Por gjemplo:

Laamabilidad.

La cortesia.

Lasonrisa.

Ladisposicion a prestar un servicio que satisfaga al cliente.

La disposicion a ayudar y a orientar en la solucion de los pequefios y
grandes problemas que se les presente a los clientes en su estancia.
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2.8.1 El ciclo del servicio.

La Calidad en los servicios publicos

Es el conjunto sistematizado de pasos, parala prestacion de un servicio.

Las necesidades, costumbres, gustos, preferencias y expectativas de los
clientes son detectadas mediante las investigaciones de mercado, €l
comportamiento de la prestacion de los servicios y en caso de

innovaci ones.

Proveedores

Diagramadeflujo del ciclo del servicio

A

Planeacion

Clientes
queinician
el ciclodd
servicio

Crear € servicio principal periféricos

y de valor agregado.

/

Investigacion
del mercado.

Prestar €l servicio principal, periféricos
y de valor agregado.

\

Clientes que
terminan €l
ciclo del
Sservicio

Informacion de los clientes, de los
empleados y de |os sistemas.

Fig. 2.2
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Capitulo 3

LA NORMA 1SO 9000
3.1:,Quees|SO?

Son las siglas que identifican a la organizacion internacional para la
estandarizacion. Es una federacion internacional de cuerpos nacionales de
estandarizacion con sede en Ginebra suiza, fundada en 1947. Su funcion
principal es promover el desarrollo de la estandarizacion y actividades
relacionadas a nivel mundial, con la visién de facilitar e intercambio
internacional de bienesy serviciosy desarrollar la cooperacion intelectual,
cientifica, tecnolégica, y de la actividad econémica.

En la actualidad 1SO es una organizacion internacional, no gubernamental,
de carécter técnico que tiene como objetivo elaborar normas
internacionales con el propdésito de mejorar la calidad, la productividad, la
comunicacion y el comercio. La organizacion es un consorcio mundial la
cua cuenta con 110 paises miembros.

Las normas SO 9000 son un conjunto de lineamientos generales para
establecer sistemas de administracion de la calidad en las empresas. Su
enfoque es basicamente técnico-administrativo y se fundamentan en el
concepto de aseguramiento de calidad. No se refieren a la calidad de
productos o servicios, sino a los sistemas de administracion de calidad que
los producen, y fueron disefiados con €l propésito de dar confianza a los
consumidores de que los bienes 0 servicios prestados cuentan con la
calidad esperada.

Los modelos de aseguramiento de la calidad 1SO 9000 son sistemas
administrativos de calidad con €l objetivo fundamental de documentar |o
gue serealizay como se realiza.

Las normas de la serie 1ISO 9000 estan elaboradas en términos generales
dirigidas tanto a empresas manufactureras como a empresas de Sservicios
como lo son restaurantes, hoteles, bancos, gobierno, bufetes de asesorias.
Esta serie esta formada por normas, y cada una de estas aplican segun los
objetivos de la empresa de que se trate, del producto o servicio que
corresponda por |as practicas particulares de la empresa.

Las lenguas oficiales de I SO son €l inglés, francésy ruso, debido a que fue
inicialmente instituida por los paises ganadores de la segunda guerra
mundial.
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3.2lanormalizacion dela SO en México

El 11 de diciembre de 1990, La Direccion General de Normas de la
Secretaria de comercio y fomento industrial, a través del Diario Oficial de
la Federacion, aprobo las primeras normas oficiales mexicanas NOM-CC.
Con esta accion, México al igual que los paises industrializados adopta €l
esquema de normalizacion de la1SO.

Esta serie de normas surge como producto de los trabajos de evaluacion de
sistemas de calidad de proveedores, que realizaba en 1985 petrdleos
mexicanos con apoyo del instituto mexicano del petréleo.

Al llevar a cabo las evaluaciones, se encontré que al igual que petréleos
mexicanos, otras instituciones de los sectores oficia y privado realizaban
tareas similares con sus proveedores, con base en normativas y criterios
diversos. Dexde entonces surgio, de un grupo de especialistas en
evaluaciones de sistemas de calidad bajo la direccion de la gerencia de
promocion industrial de petréleos mexicanos, y del instituto mexicano del
petroleo, la idea de elaborar una normativa nacional que ayudara a
establecer los lineamientos generales para el disefio, la implantacion y
evaluacion de sistemas de calidad.

En agosto de 1988, la Direccion General de Normas distribuyo a las
camaras industriales y comités de normalizacion, tres anteproyectos de
normas oficiales mexicanas, basadas en las normas SO 9000, presentados
por el instituto mexicano del petroleo, con el objeto de recibir comentarios
y proceder a su aprobacion como normas oficiales mexicanas.
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3.3 ¢Quéselogra con la estandarizacion internacional ?

Selogralacalidad y la satisfaccion del cliente, y para ello se deben cumplir
con normas internacionales, cuyo cumplimiento debe demostrarse.

El objetivo es facilitar e comercio, intercambio y transferencia de
tecnologia atraves de:

Una calidad y confiabilidad meoradas del producto a un precio
razonable.

Mejor salud, seguridad y proteccion ambiental y una reduccion de
desechos.

Mayor compatibilidad de bienesy servicios.

Simplificacion paramejor aptitud en el uso.

Reduccién de costos.

Mayor eficiencia de distribucion, asi como una reduccion en el
manteni miento.

Dicho lo anterior, los usuarios tienen mayor confianza en los productos y
servicios que se elaboran conforme a estandares internacional es.
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3.4 Laseriel SO 9000

La serie de normas | SO 9000 esta integrada por un conjunto de normas de
aseguramiento de calidad que tiene como objetivo definir lineamientos
generales para la administracion de la calidad.

Las normas SO 9000, son una base fuerte para alcanzar la calidad total
mediante un sistema de gestion.

Laserie 1SO 9000 significa que:

@ Esunanormainternaciona probada con un buen funcionamiento.
Proporciona la confianza al cliente y busca la satisfaccion del mismo,
yaque €l organismo certificador representa alos clientes.

Es un medio para obtener reconocimiento.

Aplicandola se establecen los requerimientos minimos para trabajar
con calidad.

Ayuda a definir métodos de trabajo.

@ Ayudaalaempresaatener un crecimiento sostenido.

%]
%]
%]
%]

Lafamilia SO 9000 es una serie de normas y lineamientos que definen los
requerimientos minimos, internaciona mente aceptados, para demostrar que
un sistema de aseguramiento de calidad es eficaz.

Una empresa puede demostrar que su sistema de aseguramiento de calidad
es eficaz, cuando cumple satisfactoriamente todos los requerimientos
establecidos en las normas 1SO-9001, 1SO-9002, 1SO 9003. Mediante la
realizacion y conclusion exitosa de una auditoria contra la norma, realizada
por algun organismo externo certificador.

La familia ISO 9000 se divide de la siguiente manera esta formada por
CiNco normas.

SO 9000
SO 9001
SO 9002
SO 9003
SO 9004

Cada una de éstas es aplicada segun |os objetivos de la empresa de que se
trate, del producto o servicio que proporcione.
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3.4.1 Lostresmodelosprincipales
L os tres model os principal es son:

ISO 9001 Modelo para el aseguramiento de calidad el disefio,
desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

Es para aquellas compariias que necesitan asegurarles a sus clientes que
la calidad con los requerimientos especificados es satisfactoria durante
todo el ciclo desde el disefio hasta el servicio.

Esta es la norma mas completa y comprende todos los elementos del
sistema de calidad.

SO 9002 Modelo para el aseguramiento de calidad en produccion e
instalacion.

Si se tiene un disefio 0 especificacion permanente, ésta es la norma mas
apropiada. Aqui todo lo que tienen que demostrar es su capacidad en
produccion e instalacion. Es menos rigurosa gue la | SO 9001.

SO 9003 Modelo para el aseguramiento de calidad en inspeccion y
pruebas finales.

Se redlizan las inspecciones y pruebas donde € producto es
suministrado por un fabricante para tales requerimientos para ello se
requiere alrededor de la mitad de los elementos de la 1SO 9004 y un
nivel inferior de rigidez que la 9002.

Las normas oficidles mexicanas equivalentes a las normas ISO son
respectivamente:

NOM CC-3 Modelo para € aseguramiento de calidad el disefio,
desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

NOM CC-4 Modelo para el aseguramiento de calidad en produccion
e instalacion.

NOM CC-5 Modelo para el aseguramiento de calidad en inspeccion
y pruebas finales.
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SO 9000 Guias de seleccion y uso de normas de aseguramiento de
calidad.

Equivalente ala norma mexicana.

NOM CC-2 Guias de seleccion y uso de normas de aseguramiento de
calidad.

| SO 9004 Guias parala gestion de la calidad y elementos de sistemas
de calidad.

Equivalente ala norma mexicana.

NOM CC-6 Guias para la gestion de la calidad y elementos de
sistemas de calidad.

Los lineamientos para los diferentes sistemas de aseguramiento de calidad
establecidos, representan distintas formas de requerimientos del sistema de
aseguramiento de calidad, adaptables con € proposito de cada empresa en
particular, para gue demuestre su capacidad.

Al analizar la norma SO 9001, se observa que tiene capitulos, clausulas,
articulos, que es complicado relacionarla a la administracion de una
empresa.

Laforma de estudiarla es ver la dinamica que existe en el documento.
Primero hay que conocer los mercados y su dindmica, politicas y objetivos
y todo lo relacionado con los clientes; se establece un sistema de calidad, se
desarrolla, se observan los requerimientos de la norma, se hacen las
auditorias internas para asegurar que la norma se aplica, se hace larevision
por la gerencia, se analizan las formas en que las auditorias se realizan y
como se efectlian las acciones paramejorar el sistema.

La segunda parte se inicia con los clientes, es comprender 1o que desea €l
cliente, hay que planear como se desarrolla el trabajo, afin de ver como se
entrega €l producto o servicio, las pruebas necesarias para que se cumpla
con las normas, a efecto de que los productos o servicios que no cumplan
se manegjen como producto no conforme.
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Cuando hay acciones de no conformidad, se requieren los correctivos, y
€sas revisiones nos traerdn acciones preventivas. Esta es una forma mas
efectiva de entender la norma.

3.4.2 El mangjo de 1 SO-9000.

Algunas sugerencias que se dan para el mango de la aplicacion de 1SO
9000 son:

a) Documentar |os procesos que afectan a la calidad.

b) Mantener registros y datos de las actividades que se realizan y
describir la calidad de los productos y servicios. Demostrar que todas
las actividades cumplan con los requerimientos especificados.

¢) Asegurarse de gque los procesos son consistentes con la calidad que se
requiere.

d) Documentar lo que se hace, hacer lo que esta documentado y
mantener evidencia para demostrarlo.

€) Hacer un resumen de la norma [ SO 9000.

f) Documentar todas las practicas de calidad.

g) Asegurarse de gue toda la gente conozca los procedimientos escritos
e implementarlos.

3.4.3 problemas en la implementacion de 1 SO-9000.
Algunos problemas que se presentan en la implementacién son:

a) Exceso de tramites.

b) La documentacion es muy pesaday extensa.

¢) Enfogque solamente interno. La documentacion es desarrollada para
satisfacer 1os procesos internos y no es dirigida hacia el cliente, con €l
tiempo el personal se desmoraliza debido a que detecta que el sistema
no sirve.

d) Imposicion del cliente. El sistema se implementa debido a que lo
exige €l cliente, no por beneficio mutuo, esto se transmite al personal
por 1o que no hay conviccion real de la aplicacion.

3.5 El trabajo técnico.

El trabgjo técnico de ISO se encuentra altamente descentralizado y es
realizado con relacion a lajerarquia de unos 2,700 comités técnicos,
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Subcomités y grupos de trabgjo. En estos comités se relinen representantes
calificados de la industria, institutos de investigacion, autoridades
gubernamentales y organizaciones de consumidores internacionales de todo el
mundo, en igualdad de circunstancias para la solucion de problemas globales de
estandarizacion.

3.6 Elementos del sistema de calidad

Lista de Elementos del Sistema de calidad

#De Titulo Clausula correspondiente
Seccion ISO9001 [1SO 9002 1SO 9003

1 Responsabilidad de la 4.1 4.1 4.1
Direccion

2 Sistemas de calidad 4.2 4.2 4.2

3 Revision del contrato 4.3 4.3 4.3

4 Control de disefio 4.4 o o

5 Control de 4.5 4.5 4.5
documentos

6 Adquisiciones 4.6 4.6 o

7 Productos provistos 4.7 4.7 4.7
por el comprador

8 Identificacion y
trazabilidad del 4.8 4.8 4.8
producto

9 Control de proceso 4.9 4.9 o

10 Inspeccion y pruebas 4.10 4.10 4.10

11 Equipos de inspeccion 4.11 4.11 4.11
medicion y pruebas

12 Estado de inspecciony 4.12 4.12 4.12
pruebas

13 Control de productos 4.13 4.13 4.13
no-conformes

14 Acciones correctivas 4.14 4.14 4.14

15 Manejo,almacenaje,en 4.15 4.15 4.15
pague y embarque

16 Registros de calidad 4.16 4.16 4.16

17 Auditorias internas de 4.17 4.17 4.17
calidad

18 Capacitacion 4.18 4.18 4,18

19 Servicio 4.19 4.19 o

20 Técnicas estadisticas 4.20 4.20 4.20

21 Areas agregadas A futuro A futuro | A futuro

Tabla3.1

* « Elemento no especificado.
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Latabla anterior nos muestra gue la norma SO 9001 es la mas completa ya
gue abarca del disefio hastalainstalacion y servicio.

3.7 El Manual de Calidad

El Manual de calidad especifica la politica de calidad de la empresay la
organizacion necesaria para conseguir 1os objetivos de aseguramiento de la
calidad de una forma similar en toda la empresa. En el se describen la
politica de calidad de la empresa, |a estructura organizacional y la mision
de todo elemento involucrado en €l logro de la calidad.

3.7.1 Representacion del manual de calidad

El manual de calidad es un requisito de la norma 1SO 9001, esta norma
manifiesta:

“El esquema de la estructura de la documentacion gue cubre los requisitos
del sistema de gestion de calidad debe definirse en el manual de calidad”

El manua de calidad representa un papel muy importante dentro del
sistema de gestion de calidad, sirve para propésitos esenciales como:

En laimplementacion de un sistema de calidad efectivo.

Mantiene comunicacion entre politica, procedimientos y requisitos.
Describe los objetivos y estructura del sistema de calidad.

Asegura continuidad del sistema de calidad.

Nos muestrael compromiso de ladireccion a sistema de calidad.
Mantiene el compromiso de la norma.

Sirve de referencia entre procedimientos de la organizacion.
Proporciona una descripcion adecuada del sistema de calidad.

La norma SO 9001 nos dice que el manual es el esquema de la estructura
de la documentacion que cubre los requisitos del sistema de calidad.

Puesto que e proposito normal del manua es documentar a la
organizacion, sobre la norma de gestion de calidad 1SO 9001, se deduce
entonces, que €l manual debe tratar cada seccion de la norma SO 9001.
Hay quienes piensan que el manual de calidad es un (procedimiento) o
instrucciones de trabgo, este es un documento de formacion y
estructuracion no es tan detallado o especifico como un (procedimiento). Es
mas bien, un documento general.
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El manual de gestion de calidad 1SO 9001 con frecuencia incluye lo
siguiente:

@ Declaracion de la politica de calidad de la organizacién (de acuerdo
con €l requisito de la norma la politica de calidad debe ser publicada
para todos |os empleados de |a organizacion).

El perfil de la organizacion (Gtil cuando € manual de calidad se
presenta a clientes y proveedores importantes).

Objetivo empresarial de la organizacion (opcional).

Una lista de distribucion (para circulacion controlada).

Una lista centralizada de los procedimientos de |a instal acion.

AV WV

3.7.2 Distribucion del manual de calidad

La norma requiere que la documentacion de calidad sea accesible al
alcance de todos aquellos que tengan necesidad de ella. Esto es aplicable a
manual de calidad.

La norma también requiere que existan procedimientos para la revision del
manual de calidad a medida que se requierala necesidad de cambio.

Existen 2 tipos de distribucion en el manual de calidad

> Copias controladas
Distribucion

L Copias no controladas
Fig. 3.1

L as copias controladas es €l tipo méas importante “ controladas’ no significa
limitada. Significa que todo el personal dentro del proceso gue tiene una
necesidad demostrada sobre el manual tiene acceso libre al mismo, y todas
estas copias estan sometidas y puestas al dia arevisiones.

Las copias no controladas del manual se distribuyen a personas que lo
necesitan solamente con fines informativos, estos pueden ser clientes,
proveedores y otros que no tienen responsabilidades de calidad dentro de la
organizacion representadas por el manual.

Los manuales gque se circulan en base no controlada, no se someten a
recogida o revision. Copias no controladas pueden ser parte de cotizaciones
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O propuestas 0 pueden utilizarse para € uso del cliente fuera de la
instalacion.
L as observaciones que deben estar siempre presentes son:

1) Las copias del manual de calidad deben mostrar un nimero de serie
ofalio.

2) El representante de la direccion, debe mantener una lista, por
numero de serie o folio, de las personas autorizadas a tener copias
controladas del manual de calidad.

3) El representante de la direccion debe procurar que todas las personas
en la listareciban nuevas versiones del manual de calidad, a medida
gue se preparan. Este representante debe también verificar que las
versiones obsoletas han sido retiradas y desechadas.

4) respecto ala oficina de certificacion debe siempre tener una copia (y
con numero de serie o folio) del manual de calidad en archivo.
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3.7.3 Consideraciones sobre el manual de calidad

El manual de calidad satisface |os requisitos especificos de lanorma, y para
asegurarse gue tenga éxito deben considerarse |os siguientes puntos:

a) El manual debe ser préctico y bien estructurado.

b) EIl manual debe presentar solamente suficiente informacion para
mostrar que € sistema de gestion de calidad cumple con los
requisitos especificos de la norma, el manual debe ser |o mas breve
posible.

Es recomendable referirse a procedimientos existentes cuando se
escriba e manual de calidad, se debe determinar que poner en el
manual, y que debe reservarse para los procedimientos e
instrucciones de trabajo alos que el manual se refiere.

El manual no necesita estar organizado en el mismo orden gue la
norma. Contrarreferencias claras a las secciones de la norma deben
también ser incluidas.

C) Se debe mantener palabras breves, directasy concisas.



Capitulo 3 La Norma SO 9000

3.7.4 El proceso de elaboracion

Para elaborar un manual de calidad que cumpla con las nhormas de calidad
SO 9001, se debe tener primero un sistema de calidad que cumpla con la
norma. Se debe mirar objetiva y sisteméticamente a funcionamiento del
proceso y del sistema de calidad con mucha frecuencia.

El sistema de gestion de calidad abarca virtuamente cada parte del
proceso. Por |o tanto, el equipo de redaccion del manual de calidad estara
formado de gente de muchos departamentos diferentes.

L as personas encargadas de la redaccion deberan tener:

@ Un conocimiento detallado de su parte del proceso.

@ Conocimientos de los requisitos de la norma.

@ Competentes, motivados y entusiastas acerca de la meora continua
delacalidad.

En la mayoria de los casos, la redaccion se hace en base programada
durante un periodo de tiempo. Las personas escriben sus propias secciones,
luego esas secciones son revisadas en reuniones del equipo del manual de
calidad. Se discuten y analizan los comentarios de todos los participantes,
las propuestas que entran a manual de calidad se enmiendan para que
reflejen lamejor opinidn del grupo.

Esta dedicion crea la mejor de las condiciones como: orgullo, alegria y
motivacion por parte de los miembros del proceso.
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3.7.5 Contenido del manual de calidad
El manual de calidad normalmente contiene lo siguiente:

Titulo.

indice.

Paginas de introduccion (organizacion, datos de la empresa, tipo de
empresa, antecedentes).

Politica de calidad y objetivos.

Descripcion de la organizacion (responsabilidades, estructura
organizacional, autoridades).

Elementos del sistema de calidad (referencia alos procedimientos).
Glosario para definir términos.

Elementos de |a politica de calidad.

Compromiso a cumplir con las expectativas de calidad del cliente.
Compromiso con la horma.

Metas generales.

Instrucciones a los empleados para apoyo a sistema de calidad.
Compromiso personal al sistema de calidad.

En laportada

Nombre de la empresa.

NUmero de edicion.

Fecha de publicacion.

Designacion controlada o no controlada.

Numero de la copia (Unicamente para circulacion controlada).
Nombre del poseedor del manual (Unicamente para circulacion
controlada).
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3.8 Arquitectura de la documentacion de la norma | SO 9001.

1 nivel
2 nivel

3 nivel

4 nivel

Fig. 3.2

1. Nivel

El manual de calidad

El manual de calidad es un documento que establece las politicas de
calidad y describe el sistema de calidad de una organizacion.

El manual de calidad es la primera indicacion formal que recibe €l
cliente en relacion al método que la institucion utiliza para administrar
los aspectos de la calidad, y debe demostrar |a seriedad del compromiso
de laempresa frente ala calidad.

2. Nivel

Manual de procedimientos de la compaiiia

El segundo nivel se refiere a los procedimientos de cOmo opera. Estos
procedimientos demuestran como funciona el sistema administrativo,
muestra los vinculosy las interacciones entre funciones de las diferentes
areas de la companiia, y también se utiliza para describir las
responsabilidades de la autoridad. Un procedimiento se define como una
forma establecida de realizar un trabajo.

Los procedimientos operativos reflejan los principios y los métodos
definidos en el manual de calidad. Su objetivo es definir laforma en que
dichos principios y méodos se transforman en actividades
administrativas y como se vinculan con las demés actividades de la
companiia.



Capitulo 3 LaNorma|SO 9000

3. Nivel

Instrucciones detrabajo

Estos documentos contienen informacion detallada de como realizar una
actividad determinada. Como las instrucciones de trabajo de un equipo.
Las instrucciones deben elaborarse, siempre que sea necesario, para
garantizar que los métodos de trabajo sean consistentes y den un
excelente resultado.

4. Nive

Registros

La documentacion esta sujeta a cambios y modificaciones.

L os registros son documentos permanentes ya gque una vez elaborado €l
registro permanece por siempre.
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Capitulo 4

EL SISTEMA DE CALIDAD
4.1 ;Queesun sistema de calidad?

Un sistema de calidad total es la estructura funcional de trabajo acordada
en toda la compaiiia, documentada con procedimientos integrados técnicos
y administrativos efectivos, para guiar |as acciones coordinadas de lafuerza
laboral, las maquinas y la informacién de la compafia de las mejores
formas y mas practicas para asegurar la satisfaccion del cliente con la
calidad y costos econdémicos de calidad.

El enfoque del sistema para la calidad se inicia con el proceso basico del
control total de la calidad de que la satisfaccion del cliente no puede
lograrse Unicamente mediante la concentracion en una sola area de la
compaiiia, analisis de confiabilidad, equipo de inspeccion de calidad,
educacion para el operario o0 estudios de mantenimiento. Su logro depende
en que tan bien y que tan afondo estas acciones de calidad en las diferentes
areas del negocio o servicio trabgjan individuamente y sobre que tan bien
y que tan afondo trabajan juntas.

El sistema de calidad es una herramienta que permite alcanzar, mantener y
mejorar la calidad.

Un sistema de calidad lleva a cabo una politica de calidad que le permite
alcanzar sus objetivos de calidad bien para el control y el meoramiento.

L os sistemas de calidad, como cualquier otro sistema, tienen que dirigirsey
por tanto la gestion del sistema de calidad es una funcion del negocio o
servicio proporcionado.

Esta funcién esta formada por cuatro procesos principales:

Disefio y desarrollo del sistema de calidad.
Implementacion del sistema de calidad.
Evaluacion del sistema de calidad.
Mantenimiento del sistema de calidad.
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El sistemade caidad

Estos procesos principales se enlazan como se muestra en la siguiente

figura

Direccion

A
Formaciony Educacion

y A

Disefioy
desarrollo del
sistema

sobre € sistema

A

M anteni miento
del sistema

A

—»

Control de
documento
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Lanzamiento del <
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A

Implement

acion de .| Megoramiento de

y

calidad

ssema
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|

Organismo de certificacion
SO 9000

FIG. 4.1
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L as razones para implementar un sistema de calidad son:

Asegurar que productos y servicios satisfacen los requerimientos del
cliente.

Mantener |os estandares que se han alcanzado con éxito.

Mejorar los estéandares en aquellas areas donde el funcionamiento es
defectuoso.

Armonizar politicasy préacticas a traves de todos |os departamentos.
Mejorar laeficiencia

Enfocar la atencion sobre la calidad.

Asegurar gue los productos y servicios son entregados a tiempo.
Reducir costos de operacion.

Cuales quiera gue sean las razones para crear un sistema de calidad se tiene
gue definirlas, documentarlas y revisarlas periddicamente.

52



Capitulo 4 El sistemade calidad

4.1.1 Las actividades de los sistemas de calidad

Para el logro de un sistema de calidad total, se han adaptado y aplicado los
campos principales de la ingenieria de sistemas y la administracion de
sistemas a las necesidades particulares del control de calidad. Es un punto
central para unaingenieria de calidad y para una administracion de calidad
efectivas dirigidas hacia €l desarrollo y liderazgo continuo de un sistema de
calidad fuerte e integrado que opera con eficacia, economia y soporte
entusiasta a través de toda la compafiia 'y su organizacion. Este guiado por
la economia del sistemay otras medidas sistematicas que son las bases para
las evaluaciones continuas e importantes de calidad, costo de calidad y
actividades de calidad.

L as actividades son las siguientes:

1. La ingenieria de sistemas es el proceso tecnoldgico de crear y
estructurar sistemas de calidad personas, maguinas e informacion
efectiva.

Laingenieria de sistemas proporcionara probablemente |o que podria
considerarse como la tecnologia de disefio fundamentalmente del
ingeniero de calidad moderno.

2. La administracion de sistemas es el proceso administrativo de
asegurar la operacion efectiva del sistema de calidad, para guiar las
actividades integradas de calidad en toda la organizacion.

3. La economia del sistema, incluyendo especialmente el costo de
calidad, es e proceso de medicion y control para llevar a la
asignacion de recursos mas efectiva del contenido personas,
maguinas e informacion del sistema de calidad.

4. Las mediciones de sistemas, particularmente con respecto a las

auditorias, son los procesos de evaluacion de la efectividad con la
cual los sistemas de calidad logra sus objetivos y cumplen sus metas.
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4.2 Losrequerimientos para una certificacion

La certificacion del sistema de calidad ofrece a sus clientes en cierto
modo una garantia de que la administracion esencial y las actividades de
aseguramiento de calidad se realizaran positivamente.

L os procesos que hay que seguir son los siguientes:

a) Definir los objetivos
Los objetivos deben ser siempre orientados a satisfacer las
necesidades de |os clientes.

b) reducir el nUmero de reclamaciones mensuales de los clientes.

c) Cumplir con las fechas de entrega de documentos a los clientes.

d) Cumplir con las fechas de entrega de reportes a los diferentes
departamentos.

Seleccion del modelo

Como ya se explico en el capitulo anterior la norma de la serie 1SO-9000
consta de varios modelos y se diferencian uno del otro por la cobertura que
cada uno tiene.

En este caso fue seleccionado e modelo 1SO-9001, debido a las
caracteristicas del servicio que se proporciona.

(Sistemas de calidad, modelo para el aseguramiento de calidad, disefio,
desarrollo, produccion, instalacion y servicio).

I mplantacion del sistema

En € programa de implantaciéon del sistema, se debe determinar quien o
guienes seran los responsables de hacer que se cumplan todos y cada uno
de los criterios de la normay definir cuales son las actividades requeridas
paraimplantar lo concerniente a cada punto de la norma.

Otro requisito de esta etapa es organizar y llevar a cabo todo o necesario
para que los documentos del sistema sean conocidos por todos los
involucrados.

La gente necesita convencerse de que el sistema le va ayudar, le va a
facilitar su trabajo y que sobre todo, va a representar una mayor confianza
en |los resultados de calidad.
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La PRE-auditoria

La institucion realiza la seleccion del organismo certificador. Entonces
procede a solicitar a un consultor externo parala PRE-auditoria

La PRE-auditoria es efectuada para una evaluacion previa a la auditoria de
certificacion.

El proceso de certificacion tiene sus costos, de manera que la PRE-
auditoria sirve para verificar que las condiciones estén cumplidas para que
la empresa o institucion le sea concedida la certificacion y no corra riesgo
de una negativa que representaria un enorme desperdicio de recursos y un
gran desprestigio.

Con € resultado de la PRE-auditoria, probablemente surgiran algunas
inconformidades que pediran la implementacion de un plan de accion para
resolverlas en un plazo breve, de modo que todo este preparado para la
auditoria de certificacion.

Auditoria de certificacion

La auditoria de certificacion es unarevision del funcionamiento del sistema
de calidad, conforme a la norma escogida.

El organismo certificador envia a sus representantes para que verifiquen si
se tiene la documentacion completa, si los procedimientos estan en su
lugar, que los registros de calidad se cumplen y hay certidumbre en cuanto
alagecucion del trabajo, de conformidad como lo dictala norma.

Es importante que el personal deba conocer a fondo los procedimientos y
aplicarlos, tener listos sus registros de calidad cuando sean requeridos por
los auditores, responder con seguridad cualquier pregunta relacionada con
el sistemade calidad.

En su informe los auditores reportan inconformidades mayores y menores
s existen. Cuando son mayores, podria suspenderse la evaluacion, aunque
raramente ocurre a estas aturas del proyecto.

Los auditores, después de haber hecho un trabajo extenso de evaluacion,
efectian una reunién para el cierre de la auditoria. En ese momento se
emite una serie de condiciones para € registro, cuyo objetivo es encaminar
a la empresa para que corrija todos los detalles que muestren algun grado
de inconsistencias en la operacion del sistema.

S todo esta correcto, finamente € documento es entregado por €l
organismo certificador.
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Mantenimiento del sistema

Una vez obtenida la certificacion, y para asegurar e mantenimiento del
sistema de calidad se llevan a cabo auditorias de mantenimiento. El
objetivo sigue siendo el mismo, verificar la solidez y efectividad del
sistema, asi como la consistencia en aplicar los criterios de la norma.

S durante cualquiera de las auditorias de mantenimiento es detectada
alguna desviacion o inconformidad mayor, €l certificado es suspendido. Es
un hecho que la certificacion a pesar de haber requerido tantos esfuerzos
como los descritos hasta aqui, representan tan solo el principio de una
nueva etapa en lavida de la empresa.

Obtener el certificado es un compromiso que obliga a darle mantenimiento
constante al sistema para conservar € documento y tener una disciplina
operativa que permite € aseguramiento de calidad, ya que ésta es la
exigencia basica que ha de cumplirse para ganarse la confianza y
preferencia de |os clientes en todas partes.
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4.3 Compromiso de la direccién

El estandar requiere que la direccion definay documente su compromiso de
calidad.

La prueba de que los directores estan comprometidos con la calidad sera
evidente por sus acciones y decisiones. Cuando empiecen a gastar tiempo y
dinero en calidad, a dedicar a las personas a resolver problemas, a escuchar
asu personal y a cliente, entonces existira compromiso.

También lo hardn evidente la realimentacion del cliente, las auditorias
externas e internas y mantener la confianza de los clientes en lainstitucion.
El compromiso existira si la direccion acuerda hacer algo e informa a otras
personas de sus intenciones de mantener un exitoso sistema de calidad.

Una vez comunicado un compromiso puede probarse:

Estableciendo si 10s recursos han sido presupuestados para llevarlo a
cabo.

Estableciendo que los recursos se asignen cuando se necesiten.
Estableciendo que la redlizacion de las tareas a las que la persona
autorizada se ha comprometido, progresay mantenga buen control.

Cuando se dirige un sistema de calidad, serd necesario llevar a cabo
periddicamente tales pruebas.

Cualquier declaracion de politica acordada por la direccion es un
compromiso de lainstitucién que puede ayudar a conseguir mas atencion.
Una declaracion firmada por la direccion sin la correspondiente aprobacion
de las politicas declaradas y procedimientos del sistema de calidad indicara
gue no se esta comprometido a cumplir con las politicas y procedimientos.
Los directores tienen que firmar los documentos dentro del sistema de
calidad gue prescriben actividades de las que ellos son responsables.
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Apegado a lo dicho anteriormente la Delegacion Gustavo A. Madero a
través de la Direccion General Juridica y de Gobierno asume €l
compromiso con la calidad en el servicio proporcionado por las oficinas de
Expedicién de Licenciasy Control Vehicular.

Haciendo participe a la organizacion sobre la importancia de cumplir
con un servicio de calidad en beneficio de los usuarios, asi como el
cumplimiento de los requisitos vigentes, legales y reglamentarios
determinados por |a Delegacion Gustavo A. Madero y las definidas
por la Secretaria de Transportes y Vialidad del Distrito Federal,
Reglamento de Transito para el Distrito Federal y Codigo Financiero
para el Distrito Federal.

Estableciendo una politica de calidad.

Aplicando objetivos de calidad.

Llevando a cabo revisiones periddicas a sistema de Gestion de
Calidad de acuerdo con €l procedimiento (Revision de la Direccion).

La Direccion General Juridica y de Gobierno ha degjado una tarea muy
importante a las oficinas de Expedicion de Licenciasy Control Vehicular la
cua consiste en:

Brindar un servicio rapido y eficaz a usuario, en los tramites de
Expedicién de Licenciasy Control Vehicular.

Optimizar los recursos que permitan la reduccion de tiempos en los
trdmites en beneficio de los usuarios.

Cumplir exactamente con el requerimiento.

Satisfacer los requerimientos de los usuarios puntualmente, sin
excepcion y dentro del presupuesto.
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4.4 Responsabilidad y Autoridad

Deben estar definidas y documentadas |la responsabilidad, autoridad y la
interrelacion de todo el personal que administra, realizay verificael trabajo
en relacion a la calidad, particularmente para el personal que necesita la
libertad organizacional y autoridad para:

a) Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de no-conformidades
relacionadas con €l producto, €l procesoy el sistema de calidad.

b) Identificar y registrar cualquier problema relacionado a producto,
proceso y sistema de calidad.

¢) Iniciar, recomendar o proporcionar soluciones através de |os canales
designados.

d) Verificar laimplementacion de soluciones.

e) Controlar que los productos o servicios no conformes no se sigan
procesando, se despachen o instalen hasta que hayan sido corregidas
las condiciones deficientes o insatisfactorias.

La Direccion Genera Juridicay de Gobierno ha definido y documentado la
estructura organizacional de las oficinas de Expedicion de Licencias y
Control Vehicular, que define interrelaciones, funciones, responsabilidades
y autoridades para dar cumplimiento a los requisitos del sistema de gestion
de la calidad. Estos se establecen por escrito en las descripciones de puesto
gue estan integradas en e manual de organizacion de los procesos de
Expedicién de Licencias y Control Vehicular y en los procedimientos del
sistema de gestion de calidad que a su vez, son comunicadas al personal de
las mismas oficinas.

El manual de organizacion y su contenido se controla mediante el
procedimiento (Elaboracion y control de documentos).
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4.5 Representante de la Direcciéon

La Direccion General Juridicay de Gobierno con responsabilidad gecutiva
designa a un representante de su administracion quien independientemente
de otras responsabilidades, debe tener autoridad definida para:

a) Asegurar que € sistema de calidad se establezca, implemente y se
mantenga de acuerdo con esta norma.

b) Informar ala direccion acerca del desempefio del sistema de calidad
para su revision y como base para megjorar € sistema de calidad.

c) Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
normativos y las necesidades de los usuarios en todos los niveles de
la organizacion a través del seguimiento y reforzamiento de los
conceptos de calidad en €l servicio, la importancia de proporcionar
una correcta informacién y el manegjo de los documentos del sistema
de calidad.

4.6 Comunicacion interna

La Direccion General Juridica y de Gobierno debe asegurar el
establecimiento de los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion, considerando la eficacia del sistema de gestion de calidad
mediante la definicion de los puestos responsables de realizar las
actividades descritas en los procedimientos e instrucciones de trabgjo, la
interrelacion entre estos puestos y areas, soportados por documentacion
escritay electronica que permita un flujo de informacion adecuado.
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4.7 Revision por la Direccion

La Direccion General Juridicay de Gobierno con una gran responsabilidad
revisa mensualmente los indicadores clave de los procesos y € sistema de
gestion de la calidad, suficientes para asegurar su conveniencia, adecuacion
y efectividad continua dentro de la organizacion, con €l fin de satisfacer los
requerimientos de esta norma. Esta revision evalla las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema, incluyendo la
politicay los objetivos de calidad establecidos.

La Direccion mantiene |os registros de estas revisiones.

De acuerdo alanormalS0O-8402 larevision de la direccion es.

La evaluacion formal efectuada por la alta administracion, del estado y
adecuacion del sistema de calidad en relacion con la politica de calidad y
objetivos.

L os resultados de las auditorias de calidad son uno de los posibles datos de
entrada para larevision de ladireccion.

El concepto ata administracion se refiere a la administracion de mayor
jerarguia de la empresa cuyo sistema de calidad esta siendo revisado.

Por ultimo este requerimiento pide que se establezcan revisiones periddicas
por parte de la ata gerencia o alta administracion. Comunmente, esta
revision parte de un comité formado por un grupo suficiente de personas
gue representa a todo e sistema de calidad y que ademés presenta los
informes necesarios de acuerdo a los objetivos y compromisos con la
calidad.

Es recomendable que los periodos entre las revisiones no sean tan largos ya
gue al presentarse algun problema ya no seria posible hacer algo, y también
se recomienda que no sean tan cortos por que no permitiria realizar
actividades de mejorani verificar su efectividad.
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4.7.1 Informacion paralarevision

La direccidon realiza una junta coordinada por el representante de la
direccion y presidida por e Director General Juridico y de Gobierno
también estan presentes el jefe de la Unidad Departamental De Licencias 'y
Control Vehicular, jefe de Oficina De Licencias, jefe de Oficina De Control
Vehicular, y también participan los responsables de |os procesos de apoyo
gue forman parte de la Delegacion Gustavo A. Madero. En esta junta se
revisay se analizalainformacion obtenida en |os siguientes aspectos:

a) Resultados de auditorias.

b) Retroalimentacion del cliente.

c) Desempeiio de los procesosy conformidad del servicio.

d) Estado de las acciones correctivasy preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la
direccion.

f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

g) Recomendaciones para mejora.

4.7.2 Resultadosdelarevision

Una vez analizada toda la informacion de los puntos anteriores, se toman
decisiones y acciones relacionadas en:

1. La mgora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos.

2. Lamegoradel servicio con relacion alos requisitos del cliente

3. Las necesidades de recursos.

El representante de la direccion mantiene los registros de las revisiones
efectuadas.

62



Capitulo 4 El sistemade calidad

4.8 Politica de calidad.

La politica de calidad es un elemento de la politica genera de la
dependenciay esta autorizada por la alta direccion.

Las politicas establecen las condiciones de contorno, para que las acciones
y decisiones que se apliquen tengan un resultado optimo para lograr €l
objetivo planeado.

Al momento de definir la politica de calidad de esta institucion se hace
mencion de la satisfaccion de los usuarios (debiendo ser el objetivo
principal de cualquier empresa). Redactéandose en esta y, de la misma
manera, hacer referencia alas metas organizacionales.

El requerimiento pide que se definan y documenten los objetivos y
compromisos de calidad, con los que se mediray verificarala eficienciay
efectividad del sistema de calidad, por o que es importante que sean tan
amplios como sea hecesario y medible cuantitativamente.

Se cuentan con los indicadores necesarios que serviran para demostrar y
verificar su cumplimiento.

El siguiente es un g emplo.
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INDICADOR: CANTIDAD DE QUEJAS DE
USUARIOS POR MAL SERVICIO.
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FIG. 4.2

Lagraficaanterior indicael cumplimiento de los objetivos para la calidad.

El objetivo es:
Megjorar la confianza de los usuarios en el servicio que requieren,
disminuyendo el nimero de quejasy ser mas eficiente.

Una vez establecida la politica de calidad, €l requerimiento de la norma
establece que la empresa debe asegurarse de que esta politica sea
entendida, implantada y mantenida a todos los niveles de la empresa
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4.9 Control de documentosy datos.

La Delegacion Gustavo A. Madero a través de la coordinacion de
planeacion y modernizacion administrativa entre sus funciones, apoyaen el
control de los procesos de Expedicion de Licencias y Control Vehicular,
con base en |os siguientes puntos:

a)

b)

d)

f)

L os documentos son revisados y aprobados por personal autorizado.
Previo a su emision, los responsables de la aprobacion definen los
procedimientos respectivos estableciendo las reglas para la
elaboracion y aplicacion de los documentos.

La descripcion de las actividades para la revision y actualizacion de
los documentos, esto en caso de ser necesario por €l personal de la
organizacion.

Se cuenta con una lista maestra de documentos controlados en la que
se identifican los documentos que estan sujetos a control, su nivel de
revision y € responsable de la edicion. También se cuenta con una
seccion de cambios en los procedimientos, indicando la fecha del
cambio y una breve descripcion del mismo. Los cambios son
revisados y aprobados por los funcionarios que ocupan los cargos
gue se sefialan en los procedimientos respectivos.

La distribucion de los documentos se controla con listas de
distribucion que indican los puestos 0 areas, asegurandose que se
distribuyan a los responsables indicados. Se proporcionan copias
identificadas con el sello de “ copia controlada “y se retiran las copias
obsol etas.

Los documentos se colocan en protectores de hojas y en carpetas
para asegurar su conservacion y legibilidad. Cualquier deterioro que
resulte se comunica a la coordinacion de planeacion y modernizacion
administrativa para su cambio.

Toda copia controlada obsoleta es destruida, su origina es
identificada con € sello de “obsoleto “para prevenir e uso no
intencionado del documento. Se conserva al menos la Ultima version
para preservar €l conocimiento previo alas versiones vigentes.
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4.10 Planificacion dela calidad

La planificacion de la calidad es el proceso que asegura que los bienes,
Serviciosy procesos internos cumplen con las expectativas de |os clientes.

La planificacion de la calidad proporciona un enfogque participativo y
estructurado para planificar nuevos productos, servicios y procesos.
Involucra a todos los grupos con un papel significativo en el desarrolloy la
entrega, de forma que todos participan conjuntamente como un equipo y no
en forma individual.

La planificacion de la calidad representa un marco dentro del cual las
actividades llegan a ser mas efectivas. El proceso de planificacion de la
calidad se estructura en seis pasos.

o Verificacion del objetivo. El equipo de planificacion tiene latarea de
examinarlo y asegurarse de que esta claramente definido.

o ldentificacion de los clientes. Ademas de los clientes finales, hay
otros de quienes depende el éxito del esfuerzo realizado, incluyendo
amuchos clientes internos.

o0 Determinaciéon de las necesidades de los clientes. El equipo de
planificacion de calidad tiene que ser capaz de distinguir entre las
necesidades establecidas o expresadas por los clientes y las
necesidades reales, que muchas veces no se manifiestan
explicitamente.

0 Desarrollo del producto. (bienes y servicios). Basandose en una
comprension clara y detallada de las necesidades de los clientes, €l
equipo identificalo que el producto requiere para satisfacerlas.

0 Desarrollo del proceso. Un proceso capaz es aquel que satisface,
practicamente siempre, todas las caracteristicas y objetivos del
proceso y del producto.

o Transferencia a las operaciones diarias. Es un proceso ordenado y
planificado que maximiza la eficacia de las operaciones y minimiza
la aparicion de problemas.

Laestructuray participacion en la planificacion de la calidad puede parecer
un aumento excesivo del tiempo necesario para la planificacion pero en
realidad reduce el tiempo total necesario para llegar a la operacion
completa. Una vez gue la organizacion aprende a planificar la calidad, €l
tiempo total transcurrido entre el concepto inicial y las operaciones
efectivas es mucho menor.
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4.11 Provision derecur sos

La Delegacion Gustavo A. Madero, a través de la Direccion General
Juridica y de Gobierno, designa parte de su presupuesto para lograr los
siguientes propositos:

a) Laimplantacion, mantenimiento y mejora continuia de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

b) Aumentar la satisfaccion del usuario atendiendo sus necesidades y
cumpliendo la normatividad vigente.

La asignacion de recursos se realiza a través de las acciones correctivas y
preventivas implementadas por la organizacion. Como recursos es
entendido cualquier equipo, material, flujo de efectivo, herramienta o
personal capacitado necesario para dar cumplimiento a las actividades
establecidas y necesarias para lograr la calidad requerida por los clientes o
usuarios.

Se pide que una vez detectadas las necesidades de recursos, estos se
proporcionen adecuadamente. Como se puede ver, se incluye al personal
capacitado para la realizacion de actividades enfocadas a logro de la
calidad, su verificacion y para las actividades de auditorias internas; para el
caso de los auditores estos deben ademas estar calificados basandose en su
capacitacion, educacion y experiencia, por lo que se debe contar con la
evidencia documental para demostrarlo.

4.12 Infraestructura

La Delegacion Gustavo A. Madero proporciona y mantiene parte de la
infraestructura como: edificios, instalaciones y servicios diversos
necesarios para el funcionamiento de las oficinas de Licencias y Control
Vehicular. Por su parte, la Direccion General de Recursos Materiales y
Servicios Generales proporciona mantenimiento al edificio.

La Secretaria de Transportes y Vialidad del Distrito Federa proporciona el
software adecuado a las necesidades del sistema informatico.

Para el correcto funcionamiento de los procesos de Expedicion de
Licencias y Control Vehicular, la Delegacion adquiere equipo y le da
mantenimiento preventivo a través de la Unidad Departamental de Soporte
Técnico marcados en e programa anual de mantenimiento.
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4.13 La Satisfaccion del Cliente

Las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de
satisfaccion del cliente.

Estas caracteristicas incluyen no sblo las caracteristicas de los bienes o
servicios principales gue se ofrecen, sino también las caracteristicas de los
servicios que les rodean.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye €l
elemento mas importante de la gestion de la calidad y 1a base del éxito de
una empresa. Por este motivo es imprescindible tener perfectamente
definido para cada empresa el concepto de satisfaccion de sus clientes
desarrollando sistemas de medicion de satisfaccion del cliente y creando
model os de respuesta inmediata ante |a posible insatisfaccion.

La gestion de las relaciones con los clientes ha experimentado la siguiente
evolucion:

@ Creacion del departamento de servicio a cliente y gestion de
reclamaciones, a través del andlisis de reclamaciones y quejas,
primer paso paraidentificar oportunidades de mejora.

@ Creacion de sistemas de medicion de la satisfaccion del cliente, con
estudios que evallen el grado de satisfaccion del cliente, sin esperar
su reclamacion.

Esta es la evolucion que se sigue en cuanto a satisfaccion del cliente,
objetivo ineludible de todas las empresas.

Para gestionar la lealtad de los clientes, las empresas lideres en calidad
siguen una evolucion consistente en organizar unos sistemas de gestion de
las reclamaciones, posteriormente diseflar y administrar una serie de
encuestas de satisfaccion del cliente para finalmente conocer cuéles son los
factores que influyen en lalealtad y en la deslealtad, con objeto de adoptar
medidas sobre ellos y gestionar adecuadamente la fidelidad de los clientes.
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En atencion al proyecto de mantener un sistema de gestion de calidad en la
Unidad Departamental De Licencias y Control Vehicular, €l comité de
calidad integrado para dar seguimiento al proyecto de referencia, establecio
la necesidad de aplicar cuestionarios de salida a los usuarios de la unidad
departamental.

Estos cuestionarios responden a lo que establece la norma SO 9001:2000
en su punto 8.2.1 “satisfaccion del cliente”.con ello se busca conocer la
percepcion de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios
proporcionados por la organizacion.

LICENCIAS

¢ Que tramite realizo?
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Licencia Nueva Reposicion

GRAFICA 11

Nota: Estas cifras estan dadas en por centajes.

Cantidad | 1. Tramiterealizado | Porcentaje

A 274 Licencia nueva 86.7 %
B 42 Reposicion 13.3%
316 Total 100 %
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¢Cuanto tiempo tardo en realizar el tramite desde su llegada a la

oficina?

menos de de media h. ale 1h. A hora de horay

media h. 1h. y media media a 2
hrs.
GRAFICA 1.2
Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.
Cantidad | 2. Tiempo de espera Porcentaje
A 274 Menos de media h. 86.71 %
B 31 Demediah.alh. 9.81 %
C 9 De1h.alhy media 2.85 %
D 2 Delh.y mediaa?2 hrs. 0.63 %
316 Total 100 %
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Antes de iniciar su tramite en esta oficina, ¢conocia usted los
requisitos necesarios?

GRAFICA 1.3

Nota: Estas cifras estan dadas en por centajes.

Cantidad | 3. Requisitos necesarios | Porcentaje

A 256 Si 81.01 %
B 60 No 18.99 %
316 Total 100 %
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¢La oficina cuenta con los seflalamientos necesarios para su

desplazamiento al interior de ella?

GRAFICA 14

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 4. Sefialamientos de la oficina | Porcentaje
A 283 Si 89.56 %
B 33 No 10.44 %
316 Total 100 %
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¢Como califica el trato de los servidores publicos?

60-

Excelente Bueno Regular

GRAFICA 15

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Pésimo

cantidad

5.trato delos servidores publicos | porcentaje
A 91 Excelente 28.8%
B 177 Bueno 56.01 %
C 44 Regular 13.92 %
D 4 Pésimo 1.27 %
316 Total 100 %

El sstema de cdidad
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¢Considera que los funcionarios estan capacitados para el trabajo
gue realizan?
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GRAFICA 1.6

Nota: Estas cifras estan dadas en por centajes.

Cantidad | 6. capacitacion delos servidores | Porcentaje

A 313 Si 99.05 %
B 3 No 0.95%
316 Total 100 %
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¢Coémo considera el avance en la fila de espera?
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GRAFICA 1.7

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 7. Filade Espera Porcentaje

A 297 Rapida 93.99 %
B 19 Lenta 6.01 %

316 Total 100 %
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¢, Como califica la etapa revisor-capturista en el proceso del tramite?

Eficiente

ineficiente

GRAFICA 1.8

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 8. Revisor-capturista | Porcentaje
A 308 Eficiente 97.47 %
B 8 Ineficiente 2.53 %
316 Total 100 %
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¢, Como califica la etapa de fotografia en el proceso del tramite?

Eficiente ineficiente

GRAFICA 1.9

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 9. Fotografia | Porcentaje

A 306 Eficiente 96.84 %
B 10 Ineficiente 3.16 %
316 Total 100 %

77



Capitulo 4

100+
90+
80+
70
60-
50+
40+
30+
20+
10+

El sstema de calidad

¢Como califica la entrega de Licencia?

Bueno

Malo

GRAFICA 1.10

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 10. EntregadeLicencia | Porcentaje
316 Bueno 100 %
0 Malo 0%
316 Total 100 %

78



Capitulo 4 El sistema de calidad

CONTROL VEHICULAR

¢, Qué Tramite Realizo?

Alta Baja Bajay Alta Cambio de Reposicion Resello
Propietario

GRAFICA 21

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

CANTIDAD | 1. Tramiterealizado | Porcentaje
A 55 Alta 65.48 %
B 12 Baja 14.29 %
C 2 Bajay Alta 2.38 %
D 10 Cambio de Propietario 11.90 %
E 4 Reposicion 4,76 %
F 1 Resello 1.19%
84 Total 100 %

79



Capitulo 4 El sistema de cdidad

¢, Cuéanto tiempo tardo en realizar su tramite?

40
35
30
25

20
15
10

0

menosdel dela2h. de2a3h. de3a5h. masdeun
h. dia

GRAFICA 2.2

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

CANTIDAD | 2. Tiempo del tramite | Porcentaje
A 33 Menosde 1 h. 39.29 %
B 15 Dela2h. 17.86 %
C 7 De2a3h. 8.33%
D 5 De3a5h. 5.95 %
E 24 Masde 1 dia 28.57 %
84 Total 100 %
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El sistema de calidad

Antes de iniciar su tramite en esta oficina, ¢conocia usted los

requisitos necesarios?

GRAFICA 2.3

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 3. Requisitos necesarios Porcentaje
A 58 Si 69.05 %
B 26 No 30.95 %
84 Total 100 %
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¢La oficina cuenta con los seflalamientos necesarios para su
desplazamiento al interior de ella?

GRAFICA 24

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 4. cuenta con los seflalamientos | Porcentaje

A 63 Si 75.00 %
B 21 No 25.00 %
84 Total 100 %
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¢Como califica el trato que recibio de los servidores publicos?

45+

401

351

301

251

201

151

10

Excelente Bueno Regular pésimo
GRAFICA 25

CANTIDAD | 5. Trato delos servidores publicos | Porcentaje
A 8 Excelente. 9.52 %
B 20 Bueno 23.80 %
C 35 Regular 41.66 %
D 21 Pésimo 25.00 %

84 Total 100 %

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.
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¢Considera que los funcionarios que lo atendieron estan
Capacitados para el trabajo que realizan?

GRAFICA 2.6

Nota: Estas cifras estan dadas en por centajes.

Cantidad | 6. Losfuncionarios estan capacitados | Porcentaje

46 Si 54.76 %

w|(>

38 No 45.24%

84 Total 100 %
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El sstema de calidad

¢Como considera el avance en la fila de espera?

Rapida

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Lenta

GRAFICA 2.7

Cantidad | 7. Filade Espera Porcentaje
A 50 Rapida 59.52 %
B 34 Lenta 40.48 %
84 Total 100 %
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¢, Como considera el servicio en el modulo de atencién?

Bueno Malo

GRAFICA 2.8

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 8. Modulo de atencion | Porcentaje

A 69 Bueno 82.14 %
B 15 Malo 17.86 %
84 Total 100 %
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., Como considera el servicio en la ventanilla?

Eficiente

ineficiente

GRAFICA 2.9

Nota: Estas cifras estan dadas en por centaj es.

Cantidad | 9. servicio en la ventanilla | Porcentaje

A 53 Eficiente 63.10 %

B 31 Ineficiente 36.90 %
84 Total 100 %
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¢,Como califica la solucién de su tramite?

Bueno

Malo

GRAFICA 2.10

Nota: Estas cifras estan dadas en por centajes.

Cantidad | 10. solucién de su tramite | Porcentaje
A 54 Bueno 64.28 %
B 30 Malo 35.72%
84 Total 100 %
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4.14 M g ora continua

El proceso de mejora continua es un proceso estructurado para reducir los
defectos en productos, servicios 0 procesos, utilizandose también para
mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin
embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.

Un proyecto de meora de la calidad consiste en un problema (u
oportunidad de mejora) que se define y para cuya resolucion se establece
un programa. Como todo programa, debe contar con unos recursos
(materiales, humanosy de formacion) y unos plazos de trabajo.

La mgora de la calidad se logra proyecto a proyecto, paso a paso,
siguiendo un proceso estructurado como € que se menciona a
continuacion:

Verificar el trabgjo.
Diagnosticar la causa raiz.
Solucionar la causaraiz.
Mantener |os resultados.

En un primer momento se desarrolla una definicion del problema exacto
gue hay que abordar, es decir se proporciona una mision clara: el equipo
necesita verificar que comprende la mision y que tiene una medida de la
mejora que hay que realizarlas misiones procederan de la identificacion de
oportunidades de mejora en cualquier ambito de la organizacion, desde €l
plan estratégico de la dependencia hasta las opiniones de los clientes o de
los empleados.

Eso si, lamision debe ser especifica, medible y observable.

En este caso la organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad,
los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, €l andlisis de
datos, las acciones correctivas y preventivasy larevision por ladireccion.
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4.14.1 Accion correctiva

La Unidad departamental de Licencias y Control Vehicular establece y
mantiene el procedimiento P DGJO3 Acciones Correctivas y Preventivas
para tomar acciones correctivas que eliminen las causas de no
conformidades, con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

El procedimiento aplicable define:

a) Revision de las no conformidades incluyendo las quejas de los
clientes.

b) Determinacion de las causas de las no conformidades.

c) Adopcion de acciones necesarias para asegurar que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

d) Determinacion e implantacion de las acciones necesarias.

€) Registro de resultados de las acciones tomadas.

f) Revision de las acciones correctivas tomadas.

4.14.2 Accion Preventiva

La Unidad Departamental de Licencias y Control Vehicular establece y
mantiene el procedimiento P DGJO3 Acciones Correctivas y Preventivas,
para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de
los problemas potenciales.

Se considera el uso de fuentes de informacion tales como registros, reportes
y tendencias de indicadores para detectar problemas potenciales y readlizar
acciones preventivas que eliminen las causas que se puedan derivar en una
no conformidad.

El procedimiento define:

a) Determinar las no conformidades potencialesy sus causas.

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

c) Determinar e implantar |as acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

€) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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Ciclo de Mgoracontinliadel sistema de gestion de calidad

Medicion
| Gestionde ¢ , andlisis
recursos y mejora
Parte N Parte
interesada interesada
_’ .
Responsabili | | | Clienteo
dad dela usuaro
direccién v (Satisfaccion)
(Requisitos.) Realizacion Productoo ||
del > servicio
| productoo
Servicio
Fig.4.3

El ciclo de mgora continua se refiere a las acciones a tomar para mejorar
las prestaciones y las caracteristicas de los productos o servicios, asi como
incrementar la eficacia y la eficiencia para la mejora del desempefio de la
organizacion.

Para llevar a cabo este ciclo de megjora continua es necesario contar con la

responsabilidad de la direccion, asumiendo esta responsabilidad se tiene
seguimiento con los requisitos mencionados en la figura anterior.
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La descripcion de cada uno de los puntos que componen €l ciclo de mejora
continua se menciona a continuacion:

REQUISITOS.

Identificacion de las necesidades y expectativas del cliente, establecer
politicas y objetivos de calidad, planificacion de calidad, sistema de gestion
de calidad.

GESTION DE RECURSOS.
Humanos, infraestructura, entorno al trabgjo.

REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO.

Planificacion de los procesos, relacion con los clientes, disefio y desarrollo,
compras, operaciones de produccion / servicios, control de equipos de
medicion / control.

MEDICION, ANALISISY MEJORA.

Revision por la direccion, andlisis de datos para la mejora, control de no
conformidades, medicion y seguimiento, satisfaccion del cliente, auditoria
interna, procesos, productos/ servicios.

En base a estos resultados se toman las acciones correctivas y preventivas
asi como laplanificacion paralos ciclos de mejora continua.

SATISFACCION DEL CLIENTE.

La organizacion debe llevar un seguimiento de la informacion sobre las
satisfacciones e insatisfacciones del cliente, debe definir los métodos y las
medidas para obtener y utilizar esta informacion y datos y tomar las
acciones correctivas y preventivas necesarias.

92



Capitulo 4 El sistema de calidad

4.15 Auditorias

Una auditoria de calidad es un examen sistematico e independiente para
determinar si las actividades de calidad y resultados asociados cumplen con
las disposiciones planificadas, y s estas disposiciones son implementadas
con eficaciay son adecuadas para al canzar |10s objetivos.

También una auditoria de calidad es una evaluacion objetiva de la eficacia
de un programa de calidad y sus partes componentes. Es un proceso para
verificar hechos. El propésito del cud no es controlar, si no confirmar s
tenemos control o no.

La verdadera auditoria de calidad proporciona un indice que puede usarse
como: una medida de calidad y sus cambios y tendencias a lo largo del
tiempo y una medida del sistema de calidad.

Una auditoria bien planificadaincluye lo siguiente:

@ Planificacion, gecucion de la medida en una forma competente y
objetiva.
@ Notificacion constructivay comunicacion de las conclusiones.

Una auditoria con éxito debera resultar en accion por parte de la direccion,
tal como modificacion de las politicas, sistemas y procedimientos, para
asegurar que se logra un nivel deseado de calidad de producto o servicio.
Con los datos obtenidos en una auditoria de calidad, la direccion y los
empleados pueden analizar, controlar y desarrollar sistemas precisos, y
entonces medir y evaluar la calidad y planificar € futuro.

Uno de los puntos mas importantes para lograr éxito en una auditoria es
mantener |a objetividad.

Esto puede lograrse si € grupo responsable del chequeo, inspeccion o
simplemente encargado de verificar que una actividad se ha redlizado
correctamente, es independiente del grupo directamente responsable de
realizar esa actividad especifica.
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4.15.1 Objetivosdela Auditoria

Las auditorias contribuyen al logro de muchos objetivos importantes. Las
auditorias son esenciales a proceso de verificar e cumplimiento del
sistema de caidad de la compafiia a las normas nacionales e
internacionales.

Los factores que intervienen en el sistema de objetivos son: Determinar la
eficacia del sistema de calidad y buscar oportunidades para hacer mejoras.
La oportunidad de mejorar la efectividad general del sistema de calidad
proporcionara muchos beneficios.

L os objetivos de una auditoria son:

1. Determinar conformidad o no conformidad de los elementos del
sistema de calidad con los requisitos especificados.

2. Determinar la eficaciadel sistema de calidad implementado.

3. Proporcionar oportunidad paramejorar €l sistema de calidad.

4. Evaluar inicialmente a un proveedor que es candidato para una
relacion contractual .

5. Cumplir con los requisitos referidos en la norma 1SO 9001,
referentes a auditorias internas.

Existen muchos beneficios que pueden resultar del proceso de auditoria,
pero en todos estos esta la “comunicacion” entre la Direccion y empleados,
departamentos, compahia y clientes, es un resultado integral y positivo en
el proceso de auditoria.

La comunicacion se fomenta con la adquisicion y reparto de los datos de la
auditoria.

Asegura gue una compaiia esta cumpliendo con sus politicas de
calidad, sistemas y procedimientos.

Mide €l grado de eficacia de |os sistemas de calidad.

Evalla la eficacia de la gente en la implementacion de los planes de
calidad.

Optimizalas relaciones calidad /costos.

Identifica los puntos débiles en la calidad que pudieran causar una
crisis.

Proporciona informacion para cambios importantes y para acelerar €l
proceso evolutivo de lamejora de la calidad.

Reduce quejas de los clientes.
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4.15.2 Tipos de auditorias

Aungue la meta es la misma en todas las auditorias, existen varios tipos de
auditoria de calidad como:

1) Auditoriasde gestion.

Se redliza para verificar que las politicas documentadas promulgan los
requerimientos del mercado y los objetivos implementados y se realiza
para verificar que la organizacion esta estructurada y provista de los
recursos suficientes para implementar las politicas y lograr 10s objetivos
declarados de forma eficiente y efectiva.

2) Auditoria de actuacion contra los objetivos de la compafiia.
Normamente es una revision, basada mayormente en los datos
presentados por los informes gecutivos de calidad. Las revisiones se
llevan a cabo por la alta direccion, la frecuencia normal es trimestral o
mensual.

3) Auditoria de sistemas.

Esta es una auditoria del manual de calidad para asegurar que cumple
los requisitos de calidad externos, como lo es el sistema de calidad SO
9001.

4) Auditoria de cumplimiento.
Esta es una auditoria para determinar si la implementacion sigue los
procedimientos, instrucciones de trabajoy plan de calidad.

5) Auditoria del producto/ servicio.

Para comprobar que los planes o propuestas de la organizacion para
suministrar un producto o0 servicio se estd implementando
adecuadamente y cumple los requerimientos especificados.

En cada caso, €l auditor utiliza un método diferente e implica a diferentes
personas de |a organizacion.
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4.15.3 Categorias de las auditorias
Existen tres categorias de auditorias.

a) Auditoriasinternaso de primera fuente.
Son auditorias de una compafiia o de partes de la misma, que lleva a
cabo €l personal empleado por la empresa.

b) Auditorias externas o de segunda fuente.
Son auditorias que lleva a cabo un cliente sobre sus proveedores.

¢) Auditoriasde certificacion o detercera fuente.

Estas auditorias las realiza personal que no estd empleado ni por el
cliente ni por e proveedor, habitualmente son empleados de organismos
de certificacion. Pueden ser consultores u organizaciones sin intereses
directos.
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En la siguiente tabla se muestra la comparacion de las categorias de

auditorias.
categoria | financiacion | planificacion | realizacion informe | Consecuen-
Cias.
Primera El proveedor | Programaciondela | Informal, por Generalmente | El personal
fuente auditoria, incluye gue e auditor limitado a tiene que
e sistemade conoce d oportunidades | cumplir los
calidad contacto auditado. Los demgora. Se requerimientos
informal. guias son aconsgan 0 estos han de
innecesarios. acciones cambiarse
correctivas.
Segunda El cliente Plan deauditoriay | Formal, tensay | Forma, puede | Pérdidadel
fuente contacto formal restringidapor | ser queseden | contrato.
puede no avisarse | lascondiciones | puntosbuenos | Descartado de
enlafase de del contrato. y maosy lalistade
proyecto. Los guias son consgos sobre | proveedores
necesarios. acciones preferidos.
correctivas.
Tercera El proveedor | Informe de Formal se Formal. Puntos | Pueden
fuente auditoria, plany necesitan guias. | positivosy solicitarla otra
contacto formales, puntos vez 0 elegir una
normalmente negativos. tercerafuente
anunciados en Recomiendan dternativa.
intervalos regulares para Posible pérdida
y programados certificacion de contrato s
periddicamente perono sedan | losresultados
consgos sobre | se hacen
acciones publicos.
correctivas.

Fig. 4.4
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4.15.4 El papel delos auditores

El Auditor.

La persona que lleva a cabo la auditoria es €l auditor.

A los auditores que llevan a cabo auditorias internas y auditorias de
segunda fuente, que no valoran resultados ni hacen recomendaciones se les
denomina simplemente auditores.

El papel del auditor es planificar, redlizar e informar de la auditoria a
satisfaccion del auditor principal. A los auditores se les asignan areas de la
empresa para auditar y se les da un resumen gue restringira el ambito de la
auditoria.

L as responsabilidades del auditor:

§
§

§

§
§
§

Mantenerse dentro de lo que instruya el resumen de la auditoria.
Determinar los aspectos que se han de verificar en un area dada, para
cumplir el objetivo de la auditoria.

Preparar las listas de comprobacion de la auditoria, que prueben los
procesos de la compariia con la profundidad necesaria para lograr €l
objetivo de la auditoria.

Establecer que las partes relevantes de la documentacion del sistema
de calidad cumplen con los requerimientos del estandar.

Determinar e grado en que se esta implementando e sistema de
calidad de la compariia.

Recopilar y documentar |la prueba objetiva sin comprometer las
relaciones de la compaiiia.

Registrar con precision e informar con claridad sobre los hallazgos
de laauditoria.

Salvaguardar la documentacion de la compariia.

Notificar a auditor principal cualquier asunto que pueda poner en
peligro €l éxito de laauditoria.

Verificar la efectividad de las acciones correctivas.

Apoyar al auditor principal.

Adherirse a codigo de conducta prescrito paralos auditores.

Laautoridad del auditor.

§
§
§

Considerar cualquier érea de la compafiia en la que las actividades
gue se realizan estén incluidas en € ambito de la auditoria.
Entrevistar a cualquier empleado de la compafiia cuyas actividades
caigan dentro del @mbito de la auditoria.

Seleccionar muestras de trabajo, para verificar el cumplimiento con
los requerimientos prescritos.
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El auditor principal

A los auditores que valoran resultados y hacen recomendaciones son los
evaluadores o auditores principales. En una auditoria el auditor principal es
un evaluador que emite un juicio basandose en los hallazgos. Los
miembros del equipo de auditoria son los auditores. De manera que el
término correcto para denominar a jefe deberia ser evaluador, aunque al
paso del tiempo lo ha degradado y, hoy por hoy, normalmente se usa el
término auditor principal.

Cuando un unico auditor lleva a cabo una auditoria, asume todas las
responsabilidades y la autoridad para planificar y realizar la auditoria e
informar sobre ella. Cuando una auditoria requiere a mas de un auditor,
entonces alguien tiene que dirigirlay esa personaes el auditor principal.

El auditor principal tiene que gestionar la auditoria, tiene que planificarla,
organizarla y controlarla. Dependiendo de la magnitud del equipo de
auditoria, el tiempo invertido en auditar y gestionar puede variar.

La responsabilidad y autoridad del auditor principal es la que a
continuacion se expone:

La Responsabilidad del auditor principal.
En laplanificacion

Asegurarse de que e resumen de la auditoria esta dentro del rango de
su capacidad antes de aceptarlo.

Recopilar informacion suficiente sobre los productos / servicios de la
compaiiia para planificar la auditoria.

Obtener de la compaiiia la seguridad suficiente respecto de todos los
documentos.

Asegurarse de que el sistema de calidad documentado cumple con €l
estandar, antes de comenzar la auditoria de implementacion.

Preparar un calendario de auditoria que la compafia pueda aceptar.
Asegurarse de que la auditoria no comience hasta que todos los
preparativos se hayan dispuesto.

En la organizacion
Determinar la duracion de la auditoria y proporcionar € nimero de
auditores, teniendo en cuenta los objetivos de la auditoria y las
limitaciones financieras y de calendario.
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Seleccionar auditores competentes para cada tarea que puedan ser
aceptados por la compafiia.

Asegurarse de que los auditores estan suficientemente informados
antes de comenzar la auditoria.

Asegurarse de que al equipo de auditoria se le proporciona la
proteccion adecuada respecto a condiciones de salud y seguridad.
Asegurarse de proteger |os intereses de la compariia.

Asegurarse de que € equipo de auditoria llegara a tiempo a lugar
correcto.

En €l control

Dirigir las reuniones de apertura'y de clausura.

Establecer y mantener relaciones cordiales con la compariia.
Asegurarse de que la auditoria se lleva a cabo segin e plan
acordado.

Resolver |os problemas inmediatamente durante la auditoria.
Informar ala compafia de manera efectiva sobre |os resultados de la
auditoria.

Redactar conclusiones precisas y validas a partir de los resultados de
la auditoria.

Entregar ala compariia un informe documentado de la auditoria.

Laautoridad del auditor principal

En laplanificacion

Determinar lafechay la duracion de la auditoria.
Determinar el campo de actuacion y la profundidad de la auditoria.

En la organizacion
Seleccionar € equipo de auditoria.

Asignar lastareas de auditoria.
Servir de enlace con la compafiia.
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En €l control

Determinar la duracion y direccion de las reuniones de apertura 'y de
clausura.

Tener en cuenta cualquier area en la que se lleven a cabo actividades
relacionadas por el sistema de calidad.

Concluir laauditoria.

Decidir si se puede recomendar a una compariia para certificacion o

aprobacion.
El auditado

Se define como auditado a la organizacion sujeta a auditoria, pero a aquélla
bajo valoracion se le denomina proveedor, contratista, etc.

El término auditado se usa también para describir a la persona que
entrevista el auditor mas que a la organizacion que se audita.
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Caracteristicas personales de los auditores.

Los auditores del sistemade calidad Los auditores del sistema de calidad

Deben ser: No Deben ser:

Rasgos positivos del auditor Rasgos negativos del auditor
Sistemético - Confrontativo
Analitico - Desorganizado
Maduro - Prguiciado
Flexible - Perezoso
Observador - Condescendiente
Objetivo - Crédulo
Paciente - Agresivo
Honesto - Deshonesto
Tenaz - Subjetivo
Amistoso - Insensible
Seguro de si mismo Arrogante
Persistente Argumentador
Directo Pasivo

Fig. 4.5

L os auditores deberan tener una buena educacion académica general, tener
una cultura media en humanidades y matematicas, y fluidez verbal.
Deberan haber demostrado mediante examenes su capacidad para manejar
datos, analizar situaciones complejas, descubrir relaciones de verdad entre
los diferentes formularios de datos y extraer conclusiones logicas a partir
deéllos.

Los auditores deberdn contar con una especializacion académica en €l
sector donde vayan a redlizar la auditoria o haber demostrado tener la
capacidad de investigar y estudiar dichos sectores. Al juzgar € nivel
académico de un auditor debera tomarse en cuenta gque la persona que
audita debe contar con los conocimientos necesarios similar a la de las
personas que tenga que entrevistar, para que no se produzca una
confrontacion en la entrevista debido a diferencias intelectuales.
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Proceso genérico de auditoria

Preparar €l programade auditoria

v

Planificar y organizar la auditoria

Redlizar laauditoria

Informar delos resultados de la
auditoria

'

Redlizar la auditoria de
seguimiento

Completar losregistros de la
auditoria

Fig. 4.6

4.15.5 Formatos del informe

El formato de un informe de auditoria tiene que ser un modelo estandar que
presente |os resultados de la misma y con claridad. Se trata de un soporte
de comunicacion y, utilizar un formato estandar, propiciara que el auditor
pueda desglosar la cantidad minima de informacion y permitir, asi, la
mejora continua de la organizacién auditora en concreto.
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INFORME DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE CALIDAD

Nombre de la compafiia Direccion
Localizaciones de la auditoria
Fecha de la auditoria Duracion
Propdsito y &mbito:

Documentos bas cos

Estandar del sistemade calidad

Documentos del sistemade calidad

Equipo de auditoria

Nombre Nombre
Representantes de la companiia
Nombrey cargo Nombrey cargo

Confidencialidad

Aprobacion del informe

Distribucion del informe

Auditor jefe Representante de | Firma Compafiia
la direccion:
Equipo de
Firma
Fecha Fecha
Fig. 4.7
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RESUMEN DE LA AUDITORIA

Criterios de Exito:

Puntos positivos:

Resumen de no confor midades y obser vaciones:

Conclusiones:

Recomendaciones:

Fecha de entrega de las propuestas de accion correctiva:

Plan de seguimiento:

Fig. 4.8
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4.16 Procedimientos.
¢Que es un procedimiento?

Es una secuencia de pasos para llevar a cabo una actividad, donde se reflgja
de modo detallado la forma de actuacion y de responsabilidad de todo
miembro de la organizacion dentro del marco del sistema de calidad de la
compaiiia.

Los procedimientos deben ser consistentes en su presentacion para que
sean efectivos.

La necesidad de un procedimiento debe identificarla una persona
responsable dentro de la organizacion. Por lo general, al elaborar un
programa de aseguramiento de la calidad dicha necesidad sera determinada
por la alta direccion, tomando en cuenta las actividades de la organizacion
de que setrate.

4.16.1 Desarrollo del procedimiento.

En el desarrollo de procedimientos deben seguirse diez pasos definidos:

1) Revisar la préctica actual.
Esto incluira discusiones con las personas interesadas y larevision de la
documentacion, procedimientos e instrucciones existentes.

2) Analizar la préctica actual.
Asi se determinara s las précticas son realmente satisfactorias o s
deben modificarse.

3) Elaborar un borrador del procedimiento.

Se documenta e método mediante e cua se rediza la actividad,
sefidlando quien hace qué, cémo, cuando, donde y por qué. El
procedimiento debe documentarse de acuerdo con un formato
convenido.

4) Distribuir €l borrador pararecibir comentarios.
Distribuir el borrador del procedimiento a todo el persona interesado
pararecibir sus comentarios.

5) Revisar los comentarios.
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Después se deben revisar los comentarios para determinar cudles son
aplicables y sobre los cuales sea necesario actuar.

6) Revisar y entregar el procedimiento para su aceptacion.

Incluir los comentarios que se consideren apropiados y distribuir €l
procedimiento revisado a todo el personal interesado para recibir su
aceptacion.

7) Obtener la aprobacion.

Después, €l procedimiento se debe verificar por la persona responsable
designada y aprobar por la administracion antes de entregarlo para su
uso.

8) Entregarlo para su uso.

Entregarlo a todo el persona interesado. La entrega no implica,
necesariamente, que todos deban recibir un g emplar individual. Cuando
varias personas utilizaran el mismo procedimiento, €l que tengan
“acceso facil” a mismo debe ser suficiente. Al igual que sucede con €l
manual de calidad, los procedimientos se deben entregar bajo
condiciones controladas 0 no controladas.

9) Ponerlo en practica.

La puesta en practica de un procedimiento debe incluir un elemento de
instruccién para que todo el personal interesado se familiarice con el
contenido y los métodos de aplicacion.

10) Supervisar y revisar.

Después de unas cuantas semanas auditar la puesta en préctica para
verificar su efectividad y cumplimiento.
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4.16.2 Formato

Para que sean efectivos, todos |os procedimientos deben ser consistentes
en su presentacion y de tener la mismalista de contenidos.
La presentacion comprende seis secciones gue son:

@ Propositos. Esta seccion se refiere al objetivo o la intencién del
documento. Por g emplo, si se esta redactando un procedimiento
para el control de documentos debe expresar 10 siguiente:

El objetivo de este procedimiento es proporcionar conocimientos y
asignar la responsabilidad para controlar, mediante una serie sistematica
de acciones, la entrega, recepcion de todos los documentos y revisiones
relacionados con la realizacion de cualquier actividad de trabajo y el
logro de objetivos de calidad.

@ Alcance. Se aplica a area, departamento, grupo o personal que
realice e procedimiento. por g emplo:

Este procedimiento es aplicable a toda la documentacion resultante de
poner en practica los requisitos del programa de aseguramiento de la
calidad de la dependencia.

@ Referencias. Aqui se detallan otros documentos relacionados con
las actividades dentro del procedimiento por g emplo:

Numero del documento Nombre

ABC-AC-001 Manual de aseguramiento de la calidad

ABC-DOC-001 Numeracion e identificacion del documento

ABC-DOC-002 Procedimientos-preparacion, estilo y formato

ABC-DOC-003 Elaboracion, aprobacion y puesta en préctica
De documentos de actividad.

ABC-DOC-004 indice de procedimientos.
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@ Definiciones. En esta seccidén se definen palabras que no se
comprendan con facilidad. Por jemplo:

Documento.
Contiene procedimientos, especificaciones, dibujos e instrucciones de
trabajo tanto en forma individual como colectiva.

Procedimiento.
Es un documento que detalla el proposito y el alcance de una actividad y
especifica quién y como lo tiene que realizar en forma apropiada.

@ Acciones. Esta seccion presenta en detalle las acciones de los
empleados que participan en la actividad. Debe informar quién,
como, dénde, cuando y posiblemente por qué se lleva a cabo la
actividad.

@ Documentacion. Esta seccion relaciona cualquier documentacion
mencionada en el procedimiento y que se produce como resultado
de ponerlo en préctica. Debe incluir una copia o0 muestra de cada
uno de estos documentos. Se facilita el control s todos los
documentos relacionados con un determinado procedimiento
tienen un nimero de referencia que lo vincule con €.

Es importante que el contenido del procedimiento siempre siga el mismo
formato, sin variaciones. Por gemplo, s no existen referencias debe
anotarse, bajo la seccion titulada Referencias en e Procedimiento, la
palabraNinguna. Y asi en cada caso que se presente.
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Conclusiones

Al término de este trabgjo de tesis, puedo definir al sistema de calidad
como un conjunto de acciones planeadas para desarrollar las actividades de
manera correcta, en donde se evalla a través de auditorias que se
desarrollan de manera sistematica con la finalidad de detectar eliminar y
evitar la aparicion de aquellos elementos o causas que originan los
problemas de calidad.

La Norma ISO 9000 es una herramienta muy importante para establecer y
mantener un sistema de calidad confiable y seguro sobre la administracion
gue se esta llevando a cabo.

Lograr documentar correctamente las actividades del proceso,
procedimientos, guias, formatos, instrucciones de trabagjo, etc. Influye
directamente en el buen funcionamiento del sistema de calidad 1SO 9000.

En el sistema de gestion de calidad se requieren recursos econdmicos y
humanos necesarios para el desarrollo de las actividades correspondientes.

La alta direccion de esta dependencia gubernamental debe continuar con un
ambiente adecuado que permita desarrollar las actividades con una gran
eficacia de todos los miembros de la organizacion, asi como de capacitar y
preparar a todo € personal de las éreas involucradas en e sistema de
gestion de la calidad, también debe existir constante comunicacion entre
cada uno de los departamentos que componen €l sistema de calidad. Para
gue se genere un trabajo en forma conjunta.

La alta direccion debe de implementar un programa de mejora continua €l
cudl esté resolviendo los problemas que se estén presentando, fomentar la
satisfaccion del cliente y aplicar tanto las acciones correctivas y
preventivas paratener un sistema de calidad de excelencia.

La Unidad Departamental De Licencias y Control Vehicular, debe seguir
tomando en cuenta las sugerencias que pide el publico en las encuestas de
salida que realiza la coordinacion encargada de llevar a cabo e control de
la documentacion, procurar analizarlas detalladamente para hacerlas una
realidad y darles un resultado optimo. Para una mejor atencién y un mejor
desempefio en €l trabajo que realizan.
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La certificacion de calidad 1SO 9000 es un reconocimiento nacional e
internacional que proporciona seguridad, confianzay credibilidad.

Es compromiso de la direccion y de la empresa reflgjar una politica de
calidad adecuada y un seguimiento en los objetivos de calidad propuestos,
asi como tener una vision clara de progreso y mejoramiento de esta
dependencia en |os servicios que proporciona.
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