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INTRODUCCION

Considerando las nuevas tendencias comerciales que se estdn dando
a nivel mundial y los niveles de desarrollo de cada pais, es
necesario que en el nuestro se de un cambio en los sistemas
administrativos dentro del 4rea de la Ingenierfa Civil,
encamindndolos al mejoramiento de la calidad del servicio o
producto terminado, (proyecto u obra). Por tal motivo el objetivo
fundamental de este trabajo de recopilacién, es el de ubicar dentro
del 4&rea de la Ingenieria Civil un panorama de los conceptos
fundamentales que ayuden a lograr una mejor calidad en 1los
diferentes servicios que cada empresa proporciona.

En el Capitulo 1 se hace una breve reseiia histériéa del concepto de
calidad, ya que desde las antiguas culturas, afo 2150 a.c. existia
el control de calidad, por ejemplo el cédigo de Hammurabi gque
imponia pena de muerte al albaifiil que se le caifa una casa, ademés
existian métodos de control de calidad durante la construccién.

Con el pasar de los siglos el control de calidad fue adquiriendo
fmayor importancia de tal manera que se empezaron a denerar normas
de calidad para los productos. A fines del siglo XIX (1856-1915)
Frederick Taylor fue el pionero de la administracién cientifica,
desarrollando una variedad de métodos destinados a mejorar la
eficiencia en la produccién.

Posteriormente a principios del siglo XX quienes estuvieron a la
cabeza en control de calidad fueron George Edwards y el matematico
Walter Shewart, siendo éste Ultimo quien en 1924 introdujo métodos
estadfsticos en control de calidad. En 1946 se fundé la Sociedad
Americana de Control de Calidad, quedando como presidente de ésta
George Edwards. En ese mismo afio llegan a Japén los primeros
conceptos occidentales de control de calidad, siendo introducidos
a la industria Japonesa, ya que se encontraba en graves problemas
de calidad en sus productos, de modo que se integré un grupo para

1



la investigacién del control .de calidad, quedando a cargo de

shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Aséka. _Ellos tres

dlrlgieron y desarrollaron el contr 1:-de- calldad en’ Japén,”~;

ncluyendo el nacimxento de: los circulos de control de calidad.'

igir'nuevos cursos, desde

calidad estaban enfocad
prevenirlas,- y- fue ent
Armand v.vFeigenbaun'fijé los'prlncipios baslcos de control de
calldad total :

calldad e t
servxczos.

Actualmente muchas"rganlzaciones se empenan en lograr
el” mejoramiento de ‘la- calldad, como pcr ejemplo, la organizacién
Europea para el control de calidad la Academla Internacional para




la Calidad, asi ‘como algunas Universidades como la de Miami,
Wisconsin, Tennessee, el centro MIT para estudios de Ingenieria
avanzada.

En éste capitulo se hace mencién de los conceptos fundamentales en
lo que se refiere a cCalidad Total, que en forma general se
relacionan con la cultura humana y la organizacién interna de las
empresas, definiendo en forma breve los conceptos que intervienen
en el marco de la calidad total.

En el capitulo 2 se tratan los métodos estadisticos que fueron
introducidos por el matemdtico Walter Shewart para el control de
calidad basados en las siguientes fases:

1*.- PLANIFICAR
2+.~ HACER

3s .~ ESTUDIAR
44 .~ ACTUAR

Las fases mencionadas constituyen el método bdsico utilizado para
éstabilizar un proceso y trabajar continuamente en el mejoramiento
del mismo, éstas cuatro fases son conocidas con el nombre de "CICLO
DEMING", originalmente llamado "CICLO DE SHEWART", en honor a su
fundador, pero en 1950 los Japoneses le cambiaron de nombre
llamdndole "CICLO PHEA" (Planificar, Hacer, Estudiar y Actuar).
Asimismo se estudian las herramientas enfocadas al producto, las
cuales se dividen en tres grupos como se indica en el siguiente
cuadro.



HERRAMIENTAS DE CONTROL DE" CALIDAD
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* Educacién
* Comunicacién
* Reconocimientos

En el Capitulo 3 se menciona que es necesario tener en mente que
cualquier producto o servicio (obra o proyecto), deben apegarse a
estdndares definidos, para ésta situacién en nuestro pafs contamos
con las Normas Oficiales Mexicanas que marcan los requisitos
minimos de calidad de cualquier producto, las relacionadas al érea
de la Ingenieria son las NOM-CC-1-1990 hasta la NOM-CC-15-1992 y
una norma mds la NOM-2Z~109-1992.

Dentro del Aseguramiento de Calidad, es necesario tomar en
consideracidén el tipo de contrato, las responsabilidades tanto del
cliente como del proveedor, las disposiciones legales y finalmente
tener presente que existen las Auditorias de Calidad que se apoyan
en las Normas antes mencionadas.

En el Capitulo 4 se da un explicacién de los criterios de
evaluacién que el Premio Nacional de Calidad toma en cuenta para
talificar el nivel de calidad de las empresas que se inscriben para
participar, organismo que empez6 a trabajar en 1989 y oficialmente
ratificado por decreto Presidencial en el Diario Oficial de la
Federacién el 11 de marzo de 1994, teniendo como finalidad crear
métodos para mejorar los procesos de manufactura y servicios en las
empresas e instituciones.

Dentro de la informacién recopilada se considera de importancia el
conocer los requisitos para la evaluacién de las empresas que
entran a participar en el Premio Nacional de Calidad, de aqui gque
cada uno del personal directivo hard una evaluacién segun su
funcién dentro de la organizacién (empresa), y logre en un momento
dado corregir algunos conceptos que garanticen mejora en la calidad
y lograr los objetivos y metas en tiempos adecuados.



En el capitulo 5 de éste trabajo se presenta un ejemplo de
aplxcaclén donde se describe el procedlmiento de las actlvidades
que deben ser controladas" para :la ejecuclén de un concepto en‘v‘g
partlcula de un y : '

necesarlos para poder reallza las aud:.torias qu qarantlcen que la
'obra es apta para la func:.én que ue creada




1. ANTECEDENTES

1.1 RESENA HISTORICA.

Se ha considerado que desde los tiempos antiguos ya se habian
establecido sistemas para el logro de la calidad, tomando como
base algunas culturas, el castigo, como por ejemplo : El cédigo de
Hammurabi, del afio 2150 A.C. indica: Si un albariil construye una
casa para un hombre y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba
matando a su duefio, el albafill serd condenado a muerte. Los
Egipcios y Mayas, comprobaban las dimensiones de los blogues de
piedra con un cordén, o sea que su sistema estaba basado en 1la
inspeccién de los productos durante su etapa de elaboracidn.

Con el correr de los siglos, las formas de obtener calidad fueron
evolucionando lentamente, por ejemplo, en Europa los artesanos se
volvieron maestros y por consiguiente, en inspectores ya que
conoclan a fondo su trabajo, sus productos y sus clientes; y se
empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacfan, de tal manera
que se empezaron a generar normas de calidad de los productos. Este
sistema de obtener calidad podia florecer en una comunidad pequefa,
pero el crecimiento de la poblacién mundial, exigia més productos
Por la notable expansién de comercio ultramarino durante los siglos
XVII y XVIII, que generaba nuevos mercados en Asia y América,
trayendo como consecuencia la Revolucién Industrial. Este

mov:.mlento econémico,;cuyo suceso central fue la implantacién de

una nueva técnlca basada en’ 1a ‘trilogia del carbédn, el hierro y el
vapor, comenzé en‘Inglaterra a-mediados :del siglo XVIII y en el

1apso de siete ocho.décadas, ésta pasé de pais netamente"




situacién privilegiada. Por otra parte, se encontraba socialmente
mds desarrollada.

Los abusos del feudalismo desaparecieron de Inglaterra antes que
en los demds paises Europeos, aunque su aristocracia terrateniente
siguié conservando el poder politico, miraba con simpatia al
comercio y la industria tratando de estimularlos. Estas
circunstancias politicas, econdémicas Y sociales, fueron
determinantes para la Revolucién Industrial. Con ésta Revolucién,
la produccién en masa de productos manufacturados, se hizo posible
mediante la divisién del trabajo y la creacién de partes
intercambiables. Sin embargo, ello creé problemas para los que
estaban acostumbrados a que sus productos fueran hechos a la
medida.

El sistema industrial moderno comenz6 a surgir a fines de siglo XIX
en los Estados Unidos, Frederick Taylor (1856-1915) fue el pionero
de la administracién cientifica; desarrollé una variedad de métodos
destinados a mejorar la eficacia de la produccién, para lo cual
suprimié la planificacién del trabajo como parte de las
responsabilidades de los trabajadores y capataces y la puso en
manos de los Ingenieros Industriales. Este sistema tuvo gran
arraigo en todos los sistemas industriales de occidente.

Una de las industrias més exitosas de principio del siglo XX es
Forad Motor Company, ya que Henry Ford en su planta de ensamblaje de
automotores, dividié operaciones complejas en procedimientos
sencillos capaces de ser ejecutados por obreros no especializados,
dando como resultado productos de gran tecnologia a bajo costo,
haciendo que la calidad dependiera del departamento de fabricacién.
Muy pronto se hizo evidente que el objetivo era cumplir con los
programas de: fabricacién, en lugar de preocuparse por la calidad.
Posteriormente el departamento administrativo se percatd que la
calidad sufria a us ‘de.este sistema, de modo que instituyeron
un depar}:ament por ,sgparado para inspeccién.




En el primer tercio del siglo XX estuvieron a la cabeza en el
control de la calidad, las empresas Bell System y su subsidiaria
manufacturera Western Electric, ya que crearon un departamento de
ingenierfia de inspeccién que se ocupaba de los problemas creados
por los defectos en sus productos y la falta de coordinacién entre
sus departamentos, teniendo como lideres de ese proyecto a George
Edwards y al matemitico Waltér Shewart.

George Edwards declaré: "Existe el control de la calidad cuando
articulos comerciales sucesivos, tienen sus caracteristicas mas
cercanas al resto de la produccién, y mds aproximadamente a la
intencién del disefador, de lo gue seria el caso si no se hicijera
la aplicacién. Para mi, cualquier procedimiento estadistico que
obtenga los resultados que acabo de mencionar, es control de
calidad, el que no obtenga estos resultados, no lo es".

Edwards acuiié la frase "seguridad en la calidad® y la defendfa como
parte de la responsabilidad de la administracién Walter Shewart
(1891~-1967), introdujo el control de calidad estadistico en 1924,
con ello proporcioné un método para controlar econdmicamente la
talidad en medios de produccién en masa. Asimismo, en 1931 saca a
la luz su trabajo "Economic Control of Quality of Manufactured

products", que constituye un hito en la historia de la calidad
mundial.

Confirmando la teoria gue por desgracia, las guerras son uno de los
fenémenos que mas favoracen al desarrollo tecnolégico y 1la
investigacién, la Segunda Guerra Mundial impulsd
extraordinariamente el ontrol de calidad en los Estados Unidos,
como respuesta a la neces;dad de producir répidamente suministros
bélicos de elevada. fiabilidad.:

os mét:odos estadisticos, téinbién
. cienc;.a d'e’p. laf'.




los aspectos filoséficos de la calidad, ya que sefialé que la
calidad tiene un aspecto objetivo y otro subjetivo.

En 1946 se fundé la Sociedad Americana del Con;rol de la Calidad,
quedando como presidente George Edwards el cual declaré: "La
calidad va a desempeiar un papel cada vez mds importante junto a la
competencia en el costo y precio de venta, y toda compania que
falle en obtener algun tipo de arreglo. para asegurar el control
efectivo de la calidad, se vera forzada a fin de cuentas, a verse
frente a frente a una clase de competencia de la que no podra salir
triunfante".

BEse mismo afio, durante la ocupacién, llegan a Japén los primeros
conceptos occidentales de la calidad, para lo cual W. G. Magil y H.
M. Sarahson de la Civilian Communication Section deciden instruir
a la industria Japonesa de telecomunicaciones en control de
calidad. Asimismo, Japén conciente de las graves deficiencias de
calidad de sus productos y viendo las repercusiones en el mercado
exterior, decide fundar la Unién Japonesa de Cientificos e
Ingenieros, quedando como presidente Ichiro Ishikawa, e iniciando
con la formacién de un grupo para la investigacién del control de
calidad, a cargo de Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi
Asaka. Ellos tres, desarrollaron y dirigieron el control de calidad
en Japén, incluyendo el nacimiento de los Circulos de Calidad.

En 1949 llega a Japén como consultor en investigacién estadistica
el doctor W. Edwards Deming, patrocinado por el Civilian
Comunication . Section (SCAP), de 1la Industria Japonesa de
telecomunicaciones en Control de Calidad. Cabe mencionar que habia
trabajado en la Bell System éqn George Edwards y Walter Shewart. El
Doctor Deming fuetihﬁitgdd;a Japén a dictar conferencias sobre
métodos estadisticb?bdélébhtrol de calidad en la postguerra, ya que
los Japoneses éstaﬁan;interesados, en entrar en los mercados
extranjeros'y gampla 1a_réputacién de producir articulos de baja
calidad. Demiﬁg Iqs n?éhéié de que la calidad Japonesa podria

10



convertirse en la mejor del mundo, al instituirse los métodos que
él proponia, 1lo cual aceptaron, teniendo como resultado el
mejoramiento de la calidad, competitividad y productividad.
Inclusive se establecié el premio Deming para otorgarlo a los
individuos o empresas que mostraran logros excelentes en teoria
o en la aplicacién del control de calidad por estadisticas.

En 1954 la Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE)
invité al Doctor Juran, experto en temas de calidad, a dirigir
nuevos cursos, desde entonces Deming y Juran, visitan Jap6n
continuamente impartiendo sus respectivas y complementarias
lecciones sobre calidad. En el caso de Deming, basadas en el uso de
la estadfstica y en el caso de Juran, estruc;uradas sobre los
problemas y enfogques de su implantacién.

Hasta aqui{, todos los esfuerzos en la calidad habian estado
enfocados a la correccién de actividades, mas no a prevenirlas, y
fue entre los afios cincuentas y sesentas cuando Armand V.
Feigenbaum, £i3jé los principios bdsicos del control de la calidad
total, reformando con ello el concepto tradicional de calidad que
hasta entonces se habia utilizado.

En 1958, el Doctor Kaoru Ishikawa, realizé con su equipo una
entreviSta con Féigenbaum en la CGeneral Electric, donde Feigenbaum
le presenté sus principios de calidad total, gustdndole el nombre

\ sin embargo el control de calidad total Japonés,

el concepﬁo de’ calidad total, para; 1nc1uir la calidad en disefio,
i.incluyendo ‘el desarrollo del roducto y la calidad en el
,rendimlento. :

El control de la calidad tétalVrequieié'quéitodos los. empleados

11



participen en las actividades para el mejoramiento de la calidad,
desde el nivel mas bajo hasta el mas alto dentro de la
organizacidn. .
En la década de los setenta, en los Estados Unidos la competencia
enpezd a ser una amenaza para sus compafias, la calidad de los
productos Japoneses comenzé a sobrepasar a los estadounidenses,
como ejemplo, los articulos electrénicos y autos, ya que los
consumidores empezaron a comparar precio y calidad, en términos de
la duracién del producto. Ante esto, el inicio de los ochentas,
fue marcado por un empefic en la calidad, en todos los aspectos
de los negocios y organizaciones de servicios.

Actualmente muchas organizaciones se empefian en lograr el
mejoramiento de la calidad, como la Organizacién Furopea para el
Control de la calidad, La Academia Internacional para la Calidad,
etc.

Por otro lado, también algunas Universidades hacen investigaciones
para estudiar el mejoramiento de la calidad, como las de: Miami,

Wisconsin, Tennessee, el centro MIT para el estudioc de ingenierfa
avanzada. :

En México, dentrb/Qe 1as'p£opuestas que han surgido para mejorar lo
referente a control de.calidad, en noviembre de 1989 comenzé a
trabajar el PkEMIO[NACIbNAL DE CALIDAD (PNC), pero el decreto
presidencialiqdé~ib dficializa, sale publicado en el Diario Oficial
el*1ll de ‘marzo de 1994. Este PNC tiene dentro de sus funciones’
crear métodos para mejorar los procesos de manufactura y servicios
en las empresas e instituciones. :

1.2. CONCEPTOS FUNDAMENTALES

Dentro del marco de lo que es Calidad Total,,se manejan una serie
de conceptos bdsicos que a continuacién se deflnen. ‘

S 12



CALIDAD EN EL SERVICIO. Es satisfacer las necesidades del cliente
interno y externo mediante actividades, productos y actitudes de
manera oportuna, permanente y al costo justo.

ES necesario tener presente que la calidad gue se ofrece al cliente
externo, depende totalmente de la calidad de los servicios a los
clientes internos. Esto implica generar una cadena de clientes
dentro de la organizacién gue involucre a todo el persocnal y al
consunidor fihal, todos ellos servidos con calidad. Pero, si lo que
se quiere es realmente sobresalir de los demds, lo que se necesita
es cautivar al cliente, lo que significa exceder los requerimientos
y expectativas bdsicas del cliente, sin afectar el costo del bien
o servicio. Por ejemplo: Frente a dos proveedores que ofrecen un
mismo producto o servicio, el cliente preferird adquirirlo con el
que le dé algo mds, y esto puede ser sélo atencién.

Con los clientes internos la situacién es similar, los individuos
que mds progresan en - las organizaciones son los que
consistentemente dan un poco mds, © sea gque cautivan a sus
clientes. El secreto consiste en tener actitudes de servicio y de
atencién con los clientes. Estas actitudes no cuestan
materialmente, solo se debe dedicar un poco de esfuerzo y tener
decisién para vencer la resistencia al cambio.

Un aspecto de vital importancia al dar servicio al cliente, es
replantear la idea de contar con "existencias de proteccién"
(materiales, herramientas, papeleria, etc.). Se debe estar
preparado para dar el servicio al cliente interno y externo, pero
esto no siempre se hace correctamente ya qué un buen ntmero de
operaciones puede generar inventarios altos y dar un mal servicio,
porque sus grandes existencias rgSuitanf ser las que no se
necesitan. Existen dos razones‘porwlé‘

‘que ‘las empresas caen en
esta situacién: :

1.- Una empresa con orientaqibn_a a éétiéfaccién del cliente",
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pone énfasis en el servicio, y el principal error estd en la
incapacidad para satisfacer las demandas del cliente interno
y externo. Esto llega a formar parte de la cultura de la
empresa y de las personas, de tal manera que al tomar
decisiones de adquisiciones de insumos, el mensaje que tienen
es: "que no lo sorprendan sin existencias"; as{ que se
protegen y la accién la rigen por aquello de que si no se esta
seguro, pedir mas.

2.~ Las prdcticas administrativas de existencias, en general son
malas. A nadie le interesan los excesos de inventarios o
recursos, hasta que algun ejecutivo se da cuenta que es alto
Yy lo hace notar y llega el mensaje a las personas que realizan
las adquisiciones y como reaccién, reducen los pedidos.

La combinacién de motivar a la gente para que demande en exceso en
aras del servicio, y por otro lado decirles que reduzcan las
existencias, termina generando grandes inventarios de recursos con
poco o nulo movimiento y un servicio pobre. Esto ocurre en
operaciones administrativas y operativas.

GERENCIA DEL SERVICIO. La Gerencia del Servicio es una filosofia,
una forma de pensar, un conjunto de valores y actitudes cuyo fin es
que la organizacién se oriente al cliente. Esto es un proceso que
requiere tiempo, recursos y un firme compromiso de la Gerencia para
llevarlo a cabo y convertirlo en un método organizacional total
para convertir al servicio en la fuerza motriz de la Empresa. Todos
los aspectos de la organizaecién se estructuran para facilitar que
el cliente haga negocio con ella, y todas las interacciones con el
-cliente se rigen por el precepto de que el cliente no siempre tiene
la razén, pero siempre es primero.

TRIANGULO DEL SERVICIO. La filosoffa de la Gerencia del Servicio se.
ilustra grdficamente por medio de 1o que se conoce como Tri;i}yngulo :
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del Servicio:

ESTRATEGIAS

SISTEMAS PERSONAL
TRIANGULO DEL SERVICIO

Los'elerixentos claves del Tridngulo del Servicio son: .’

)?.'L CLIBNTE -

-con los- demés elemento

ESTRATEGIA DEL sxkviéio. ,
Es la idea gque th‘,"fig actividad que realiza.
se basa en lasb_’va:jijv id 1 cliente. sirve para
orientar a atencién’de sonal. como' apoyo a: la Gerencia\ :
en la toma de_cvii’e‘t::f/ivs one : .

SISTEMAS.



instalaciones, etc. A medida que la organizacién se va
centrando en el cliente, la estrategia de servicio tendr4
mayor influencia en la creacidén y/o trqpsformacién de los
sistemas.

PERSONAL.
Aqui se incluye a los ejecutivos, mandos medios y empleados de
la organizacién, trabajando en base a un conjunto de valores
compartidos sobre el servicio, para hacer realidad 1la
estrategia del servicio previamente elaborada por la Gerencia.

INVIRTIENDO LA PIRAMIDE

La idea central de la Gerencia del Servicio es que toda 1la
organizacién es la responsable de asegurar la satisfaccién de las
necesidades del cliente. De esta forma se propone que la Gerencia
asuma el papel de soporte y asistencia, en vez del de control y
acatamiento de normas, y que la organizacién se enfogue a ayudar al
personal para la realizacién de sus funciones.

Lo anterior propone un cambio profundo, ya que implica invertir la
pirdmide tradicional de la estructura organizativa. La forma
tradicional pone hasta abajo a los empleados y no toma en cuenta al

cliente.

TRABAJADORES

PIRAMIDE TRADICIONAL
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En la pirdmide invertida, el elemento principal es el cliente,
seguido de los empleados en contacto con é1, después el personal de
apoyo y por ultimo los gerentes, cuyo trabajo consiste en ayudar al
personal en sus diversas funciones, para que se logre complacer a

los clientes.
CLIENTES
EMPLEADOS DE SERVICIO,

PERSONAL DE
APOYO

MODELO DE PIRAMIDE INVERTIDA

‘Las relaciones planteadas de esta manera‘, no implican que 1la
Gerencia pierda poder o status, pero si requieren que cada gerente
cambie su forma de pensar y que ademds de sus tareas habituales,
sea un colaborador y capacitador de su personal -y scbre todo, se
desempefien como creadores 'y lideres de una cultura de servicios.

CREACION DE UNA CULTURA DEL SBRVICIO : <
Si entendemos por cultur un contexto social que influye en la

dirigentes;: se mantiene y prospera con la
los gerentes y: los resultados se ven en las acc:.ones e resto del‘.--ﬁ




En la pirdmide invertida, el elemento principal es el cliente,
seguido de los empleados en contacto con €1, después el personal de
apoyo y por ultimo los gerentes, cuyo trabajo consiste en ayudar al

perscnal en sus diversas funciones, para que se logre complacer a
los clientes.

CLIENTES
EMPLEADOS DE SERVICIO,

PERSONAL DE
APOYO

MODELO DE PIRAMIDE INVERTIDA

Las’ relaciones planteadas de esta manera} no implican que 1la
'Gerencia pierda poder o status, pero si requieren que cada gerente
camble su forma de pensar y que ademds de sus tareas habituales,
sea un colaborador y capacitador de su personal y sobre ‘todo, se
desempefien como creadores y lideres de una cultura dg servicios.

CREACION DE UNA CULTURA DEL SERVICIO
si ‘entendemos por cultura un contexto social
forma como la gente se comporta y se’ relaci
Servicio influye en el personal para’ comportarse (
precepto de "El cliente es primero','. :

Una cultura del servicio se empieza con'-el. liderazgo‘ de: los\y'
dirigentes; se mantiene y prospera con la atenc;én permanente de
los gerentes y los resultados se ven en.las acc:.ones del resto del
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personal. Para hacer de esto una realidad, es necesario que se viva
primero hacia el interior de la organizacién, o sea, considerar que
todos dentro de la organizacién tienen clientes internos a los que
se deben satisfacer, y asi asegurar que el servicio final para el
cliente externo es el que éste espera.

LOS EMPLEADOS COMO PRIMER CLIENTE
Para que un modelo de calidad en el servicio pueda tener éxito, es
necesario que el personal tenga el compromiso, es decir:

1. Entienda el objetivo de su puesto y que sienta la
necesidad de lograrlo.

2. Crea en el modelo y piense que vale la pena.

3. Crea que es posible el éxito.

Para conseguir lo anterior es necesario:

1. Dar a conocer el objetivo del modelo en forma clara y
~ sencilla.
2. Mostrar como la calidad del servicio atrae y conserva a
‘ los clientes y la manera en gque esto beneficia a toda la
organizacién.
3. Establecer programas de accién que logren la credibilidad
dgl personal.
4. Todas las actividades deben realizarse con un espiritu de
colaboracién y trabajo en equipo.

Un requisito previo para obtener el compromiso y entusiasmo del
personal, es gque haya calidad de vida en el propio trabajo, esto
incluye los siguientes factores:

1. Un trabajo que vale la pena hacer.

2. ' condiciones-de trabajo seguras sin temores.
3. Remuneraéionqs y prestaciones adecuadas.

4. ~superviéidniéompe£ente.

18



5. Retroalimentacién adecuada del rendimiento.

6. Oportunidades de aprender y progresar en la organizacién.
7. clima social positivo.

8. - Justicia y juego limpio.

un sj.étema de formas de ser, de vivir, de perisar y ‘dg actuar de un
grupo social es lo que integra la’ cultura y comprende las

' creencias, los valores y los ‘modelos comunes. al grupo, siendo
asimilables a través de: histéria, rituales, simbolos materiales y
el lenguaje. : : o

Una cultura organizacional se inicia con sus  fundadores y se
mantiene o modifica mediante: ’

~Procesos de seleccién de personal
-Criterios de evaluacién del desempefio
~-Métodos para otorgar premios y sanciones
-Actividades de capacitacién

~Desarrollo de carreras

-Procedimientos de promocién

~Métodos de socializacién

-Acciones de la alta gerencia.

Dentro de los conceptos que deben tomarse en cuenta en  una:
empresa,para lograr una mejor administracién por calidad son: )

MOMENTOS DE LA VERDAD. Este concepto se apoya fundamem:almenté en
el momento en que un cliente externo entra en contacto directo con
la empresa, no importando en que aspecto, puede ser técnico,
humano, social, productivo, etc. Obteniendo de esta manera una
imagen de la calidad del servicio. En forma general todos los
empleados y directivos conforman la imagen del servicio de una
empresa. Este concepto entra en operacién desde el momento en que
un cliente externo llega a las instalaciones de una empresa,
buscando a primera instancia por ejemplo el estacionamiento,
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posteriormente el lugar de recepcién, observando el orden y la
organizacién de la oficina, incluyendo desde el vehiculo de
transporte hasta los procesos del desarrollo de los trabajos.

De agui que otro de los conceptos fundamentales es el ciclo del
servicio.

CICLO DEL SERVICIO. Un ciclo de servicio estd formado por una
cadena continua de acontecimientos (momentos de la verdad) por los
que debe pasar un producto hasta su entrega o venta. Un cliente
cuando hace uso de un servicio, se pone en contacto con algunos
puntos del servicio, no importando que é1 no tenga un conocimiento
técnico de los aspectos que forman el ciclo del servicio. Pero es
necesario que se lleve en la mente una buena imagen de la calidad
del servicio, aun ho recorriendo todos y cada uno de los puntos del
ciclo. Para una mejor comprensién y entendimiento de la imagen gque
un cliente externo se llevaria, bastarfa que cualquier empleado o
funcionario, no importando rango o nivel, se pusiera en el lugar
del cliente. Quien piensa en resolver y satisfacer necesidades de
la mejor manera posible y atencién. Por tal motivo es fundamental
que todos y cada uno de los empleados o funcionarios desarrollen
sus actividades con eficiencia, efectividad y amabilidad.

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

El progreso de una empresa, departamento o persona, se basa en
satisfacer la necesidad del cliente, seguin sea el caso y acrecentar
la rentabilidad mediante servicios de calidad y realizacién de
actividades en forma productiva y eficiente, por lo que hay ciertos
atributos del servicio o que toda organizacién deba tener en
cuenta, enlistando a continuacién algunos de ellos como son:

a) El buen serviciO"debe de satisfacer los vrequisitos. y
necesidades del cliente.’

b) - El buen servicio debe ser roporcionado cuando el cliente 10 ’>‘

solicite. :
c) El ‘servicio - debe ser bueno desde la primera vez y debe.%
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conservarse siempre.

a) El buen servicio hace que el cliente regrese o desee recibirlo
tantas veces como sea necesario.

e) En el buen servicio el cliente es respetado y atendido a
satisfaccion.

£) El buen servicio exige del cumplimiento en las dimensiones de
procedimientos (prontitud, eficiencia, flujo, organizacién,
etc.). Asi como de aspectos personales en cuanto a apariencia,
actitud, tacto, etc.

q) El buen servicio debe ser definido en forma clara y realista.

1.3. CONCEPTOS CAMBIANTES Y ADAPTACION A LOS CAMBIOS.

Cuando nos hablan de cambios, siempre existe el temor a lo
desconocido y, en ocasiones el rechazo total se hace presente. El
cambio en esta época ha sido notablemente acelerado, donde las
empresas se adaptan o mueren competitivamente. Cada vez tenemos
mayor numero de empresas a nivel internacional, gque estédn
obteniendo resultados de alta eficacia. Siendo esto un asunto de
Supervivencia para todas las empresas, en todas las 4reas de la
industria y de los servicios.

Debemos aprender nuevas reglas para permanecer dentro del mercado,
reconociendo a pesar de gue nuestra propia empresa produce en su
mayoria trabajos buenos, al igual que nuestros servicios y nuestra
organizacién tiene una reputadién‘de calidad. Este hecho nos hace
pensar que aungque la mayoria de’ nuestros trabajos, servicios y
preductos son buenos, ex1ste un porcentaje que no lo es. Y la nueva
regla es: “trabajos sin error'y. satisfaccién de las expectativas y
requ131tos del clienﬁe 51gn1f1ca construir la calidad en
toda actividad. B :

Un concepto que debe -adoptarse ‘desde’ el principlo del™ proceso,
cambiante, es ‘que: no_.basta.co dar~6rdenes en toda a organizacién,'
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sino que cada persona dentro de la empresa tome su parte.

La era que estamos viviendo, podemos calificarla como la era del
cambio acelerado, donde nos enfrentamos con nuevos y mds exigentes
estdndares de calidad, acompafados de nuevos competidores, que se
adaptan a las circunstancias.

El cambio deberd ser una transformacién desde la rafz, desde el
Gltimo hombre de la organizacién, hasta la Gerencia General. La
nueva organizacién, debe tener las facultades para adaptarse a las
exigencias de los nuevos hechos y si fuera posible, anticipar la
llegada de los cambios. Asf como los cambios internos son una
caracteristica intrinseca de los organismos vivos, que cuando dejan
de darse mueren, asi debe ser en el seno de las empresas. Cabe aqui
citar la célebre frase de Lavoisier: "en la Naturaleza nada se
crea, nada se pierde, todo se transforma".

Alvin Toffler en su libro "El Choque del Futuro® (1970) subraya el
proceso de aceleracién de los cambios en un corto tiempo y, llega
a las conclusiones siguientes:

a) La aceleracién de los cambios y el chogue consecuente ya
no constituye un peligro potencial distante en el tiempo
que vendrd, sino un hecho real que ya tiene lugar hoy en
dia, con un creciente nimero de personas y organizaciones
para los cambios.

'b)" - Hay una necesidad apremiante de utilizar lo que se conoce
ksébre[adaptacién, en términos de preparar individuos y
~:qrgghizaciqnes para los cambios.

c)5f'ﬁ§§ rélaciones organizacionales son componentes bdsicos

~“de’la vida del hombre, ya que por lo general, estd de 6
; élio‘horas dentro de la empresa cada dia h&bil. La
‘éﬁprgsa debe adaptarse a los cambios internos y externos.
Para hacerlo tiene que introducir cambios dentro de su
estructura. Esto lleva a los individuos a ocupar nuevos
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cargos, recibir nuevaF responsabilidades, dejando sus
antiguas labores a otr‘a persona. El hombre necesita una
nueva actitud psicoldégica y emocicnal para poder

adaptarse a los cambios organizacionales.

Un cambio planeado es el | modo en que la. ofganizacién y sus
responsables puedan mandar €n el procesd de cam.bio‘,“ minimizando el
riesgo del deterioro provocado por el choque, generando asi el
Desarrollo Organizacional.

vy:asimilar el nuevo hecho,b
Desarrollar(se), evolucionar,
‘.prever 'y planear soluciones y
e : ntenclonal, aprovechando toda la
' potenclalldad de’ cre t <1 scnal ‘u organizacional.

Un cambio planeado es percib r,:
integrédndolo con el . ya: exi tent'
innovar, perfeccionar, 1
acc:.ones, : camblar

; Pero todo cambio .'unplic un ,reaccién tanto en la accién, como en
‘la-falta de ésta,,sobre el c‘mbio tesultante. El cual lo podemos
representar de” las siguientes formas.

a) Cambio por acomodamlento sucesién de pequeiias medidas no
s;stematicas, esfuerz d " ade ptacién sucesiva sin un plan
coherente.

b) Resistencia u o_posic' o1

for arse a; seguir dentro de lo

<)
q)

e)

1.4, nzs:smh_én ,

cualquiera que ‘sea 1a accié B vix:tud de esto el individuo como

ultimo elemento de la orgamz cién, es el . primero en presentar
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sintomas de rechazo, los cuales son adoptados por otros individuos
al ser detectados estos sintomas y entonces, ya no e€s una persona
la que se opone al cambio, sino que se forman grupes de individuos
los que forman la resistencia. De alguna manera, esta resistencia
es normal, pues es una reaccién normal del organismc humano.
Psicolégicamente, el mecanismo de defensa de negacién de 1la
realidad no acepta aquello que incomoda; la percepcién selectiva
tiende a percibir solo aquello que conviene, lo que es agradable.
La desconfianza aparece por la poca claridad hacia los nuevos
caminos de las consecuencias del cambio en perspectiva.

Podemos también mencionar el recelo personal de perder las cosas
buenas actuales, una inseguridad personal, que coloca en
vulnerabilidad a la persona frente a cosas desconocidas o que no
puede controlar personalmente. Generalmente aparece una necesidad
de evitar la ansiedad gque es suscitada por la novedad, por el mismo
desconocimiento o inseguridad en cuanto a los resultados finales
del cambio.

La dependencia también es otro factor que se une para retardar el
cambio, esto es, habréd una necesidad de esperar que otra persona u
organizacién actie para que se pueda actuar. O el factor del gque
muchos de nosotros no escapamos, el miedo. El miedo a lo
desconocido (el efecto del cambio), por fantasias negativas.

Algunos procesos recomendables para poder reducir la resistencia al
cambio, son los siguientes:

1. Informacidn® de hechos, necesidades, objetivos y efectos del

cambio. : . .
2. Andlisis conjunto de 1os factores qu i'1a’ decision del '\
cambio. SE ‘t '
3. Dxalogo, 1ntercambiar Y. confrontar’ percepciones, 6piniones'
,raciocinios. : 5 RN

4. Propiclar la expre516n 1ibre de sentim;entos ;y emociones
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5.

unidos a la perspectiva .del cambio.

. consulta y participacidén en los procesos de:

-~ Diagnéstico de la situacién.
- Seleccién o decisién.
- Planeacién de acciones.
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2. HERRAMIENTAS DE CONTROL DE CALIDAD

2.1} HERRAMIENTAS ENFOCADAS AL PRODUCTO. .

Como se mencioné en el capitulo de resefa histérica, el matemdtico
Walter Shewart, introdujo los sistemas estadisticos para el control
de la calidad, basdndose en las siguientes fases:

La primera fase "PLANIFICAR", consiste en desarrollar un plan con
el objeto de determinar los efectos al manipular las variables del
proceso, en la diferencia entre la ejecucién del prcceso y las
necesidades del cliente. El1 plan debe probarse utilizando los
estudios de la calidad del disefio, conformidad y ejecucién.

La segunda fase "HACER", consiste en poner en movimiento con un
ensayo de prueba, lo gque se planeé en la primera fase. La fase
"HACER™ se compone de tres etapas:

- La organizacién debe educar a todos para que comprendan
la relacién existente entre las variables manejadas y la
propuesta reduccién de 1la diferencia entre las
necesidades del cliente y el proceso de ejecucidn.

- Es necesario un entrenamiento de modo que todos entiendan
a quién afectard el plan para que asi puedan modificar
la forma en que realizan sus tareas.

- Poner en movimiento el plan.

La tercera fase "ESTUDIAR™, consiste en supervisar continuamente el
plan gue se puso en marcha en la fase anterior. Para verificar el
funcionamiento de la tercera fase se deben plantear las siguientes
preguntas:

- ¢Estén disminuyendo las variables del proceso, la
diferencia entre las necesidades del cliente y 1la
ejecucién del proceso?

- éoriginan problemas o mejorfas los efectos del plan?
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Los resultados de los estudios estadisticos de este periodo, nos
llevan a 1la cuarta fase ®ACTUAR"™, Jue pone en prédctica las
modificaciones al plan descubiertas en 1la tercera fase,
disminuyendo aun mas la diferencia entre las necesidades del
cliente y la ejecucién del proceso.

La cuarta fase considera, si las variables manipuladas del proceso
han disminuido la diferencia entre las necesidades del cliente y la
ejecucién del proceso. Si no ha sido efectivo este ciclo, regresa
ala primera fase para buscar otras variables que puedan disminuir
la diferencia. Sin embargo, si la manipulacién produce los efectos
deseados, la cuarta fase lleva de nuevo a la primera fase, para
determinar los niveles. épt:unos ‘en los" cuales fijar las variables
'mampulables del proceso. Es 1mportante que los procedimientos se
normal:.cen de ‘manera que todos se ejecuten en la misma forma. Esta
'némallzaclén aumenta la comun:.cac:.én Y disminuye la posibilidad de
: errores. o

»Las fases mencionadas constituyen gl método bédsico utilizado para
estabxlizar un’ proceso. y. trabajar‘continuamente en el mejoramiento
) del mismo. : ’

Cabe mencionar que a estas 4 ‘fases se les conoce con el nombre de
El Cciclo Deming, originalmente "'llamadc Ciclo de Shewhart en honor
a su fundador, pero en 1950 o 3aponeses le camb:.aron el nombre.
Asimismo, a veces se le 11ama ‘Ciclo PHEA deb:.do a 1as iniciales de.
Planificar, Hacer, Estudia Yy Actuar.

Existen herramientas’_y étodo; qu u den t 1izarse para disminuir -
la d:.ferenc:.a entre a necesidadas del cliente .y -la ejecucién del’"
procesq, las g:uales

-causa y efectc, que tlene como propés:.to expresar en forma
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grdfica el conjunto de factores causales que intervienen en
una determinada caracteristica de calidad (Tabla 2.1).

Siete herramientas administrativas. Fu;ron desarrolladas
principalmente para utilizar datos verbales (excepto el
andlisis matricial de variacién, ya que trata con datos
numéricos) y provienen de métodos convencionales utilizados en
otros campos. El comité que las desarrolldé, en JAPON, estudié
mds de treinta herramientas seleccionadas de diferentes
técnicas de creatividad Yy administracién, como la
investigacién de operaciones, la ingenieria de costos, etc.
Todas fueron utilizadas y examinadas en actividades de control
Yy mejora de calidad en diferentes empresas, generdndose muchos
y variados ejemplos. Después de este proceso de prueba y error
en base a la experiencia ganada se establecieron estas
herramientas, todas mejoradas y acordes a un objetivo (Tabla
2.2).

Actualmente existen muchas herramientas y métodos que utilizan en
forma particular algunas empresas que las han experimentado, pero
por contener informacién confidencial, los resultados no siempre
pueden darse a la luz publica.
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HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

PRINCIPAL USO

Hojas de verificacién o
registro

Registrar datos y permitir su
andlisis en forma réapida.

Diagrama de causa y efecto

Detectar todas las posibles
causas de un efecto o
problema.

Diagrama de Pareto

Separar lo importante de lo’
poco importante y confirmar
efectos de mejoras.;f

Histograma.

\Analizar la distribuclén

Estratificacién

‘control’y detectar causas“

especlale;,de variacisn.

T-ABLIA (2.1

29



-

HERRAMIENTAS
ADMINISTRATIVAS

PRINCIPAL USO

Diagrama de afinidad

Agrupar ideas por temas
semejantes, para identificar
problemas.

Diagrama de relaciones

Identificar y confirmar problemas
mediante sus relaciones.

Diagrama matricial

Generar informacién para analizar
un problema relaciondndolo entre
diversos factores o elementos.

Diagrama matricial de
variaciones

Identificar variaciones clave en
un proceso, analizando las
relaciones entre sus variaciones.

Diagrama de &rbol

Definir las soluciones de un
problema a los medios para lograr
una meta.

Grdfica de proceso de
decisiones programadas

Establecer situaciones no
deseadas, o los medios para lograr
una meta.

Diagrama de flechas

optimizar la programacién para el
desarrollo de un plan

TABLA 2.2
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2.1.1. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

2.1.1.1. Hojas de verificacién o registro

Una hoja de verificacién o registro (Tabla 2.3);'e§’una forma
especial para recopilar datos fdcilmente, en la cual- todos los
articulos o factores necesarios son previamente establecidos y
sobre los cuales se registran resultados de prueba, de inspeccién
o de operaciones. Que son fdcilmente descritos con marcas
especiales utilizadas para verificar.

Las hojas de verificacién se utilizan para:
- Examinar la distribucién de un proceso de producecién.

- Verificar o examinar articulos defectuosos.
- Examen o andlisis sobre localizaciones de defectos.

- Verlflcar las causas de los aspectos que ocacionan los
‘ defectos.‘"Hoja de datos“ )
Verificacién'y anélisis de operaciones.v"lista
verifiCacién -




HOJA DE VERIFICACION PARA EL CONTROL DE LA RESISTENCIA DEL
CONCRETO, REALIZADA EN LABORATORIO MEDIANTE LA APLICACION DE
CARGA AXIAL, SOBRE MUESTRAS DE CILINDROS OBTENIDAS EN CAMPO.

FECHA DE COLADO 18/dic/93
VOLUMEN (m)
N° DE MUESTREOS

60

f’c de disefio

250 kgf/cm?

R DE || f’c N°DE flc N° DE frc
CIL. kgf/cm? CIL. kgf/cm? CIL. kgf/cm?*
7 dias 14 dias 28 dias
EC—
1 165 2 220 3 246
4 170 5 235 6 254
7 158 8 210 9 240
10 172 11 230 12 265
13- 166 14 222 15 260
16 145 17 190 i8 238
19 180 20 240 21 275
22 174 23 225 . 24 253
—e =$Bfm
RESISTENCIA f’c A 7 DIAS A 14 DIAS A 28 DIAS
kgf/cm?* kgf /cm? kgf/cm?
PROMEDIO 166.25 221.5 253.87
TABLA 2.3
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2.1.1.2. Diagrama de causa y efecto

También conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama de
Kaoru Ishikawa (Figs. 2.1 y 2.2), puede utilizarse para organizar
las causas de un problema del proceso o producto en un formato
légico. Mas aun, los diagramas de causa-efecto son ttiles para la
identificacién de la causa bdsica de un problema; también con
frecuencia son utilizados para organizar la entrada de una sesién
de "ideas u opiniones subitas".

Forma de construir un'diagrama-‘,r
- Decldir 1a rac erIstica de calidad o problema a analizar.

felac16n entre ellos.
.- Descrlblr la caracteristica de calidad al final de una
flecha dlbu]ada como base de diagrama.

- Describir los factores principales que afectan o causan
directamente esta caracteristica. Usualmente para analizar
un problema, utilizamos el método de las 4 EMES, (método,
materiales, mano de obra, maguinaria y equipo) y para lograr

~‘un objetivo se ponen las probables causas potenciales.

- Sobre las ramas de los factores principales describir los
factores en detalle que causan o influyen en los
principales. De igual forma describir los factores pequefios
queafecten alos. factores-en. detalle.

- Después de termlnar el: paso anterior, es decir, que el
diagrama ‘muestre: todos los: factores que afecten a la
caracteristicarde calidad, anotar los factores

o suplem ntarlos, si los hay,
‘anterxormente.

y ‘que ‘no. fueron listados
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Una vez elaborado el diagrama, las causas gque originan una
desviacién en las caracteristicas de la calidad en un andlisis o
problema a resolver, resulta de establecer y cgntirmur el cémo los
factores seleccionados causan desviacién o problema.

Usos del diagrama causa-efecto:

- El diagrama seleccionara qué causa se deberd investigar
primero, con el propésito de mejorar el proceso para
resolver el problema en la caracteristica de calidad, para
lo cual se tendrd que definir qué factores son
significantes.

- Cudles son las causas de variabilidad no comun del proceso,
observar el proceso y verificar los registros de las
operaciones con el diagrama de causa-efecto para localizar
los factores que estén fuera de los estdndares.

- Sirve para educar y entrenar sobre el proceso a quienes lo
elaboren.

Nota: Se hardn experimentos con el objeto de saber si realmente
afecta o no, si no es asi, se selecciona otra causa, se confirma su
efecto y asi sucesivamente hasta llegar a la causa real.

2.1.1.3. Diagrama de pareto

El diagrama de Pareto (Fig. 2.3), separa los problemas de
procedimientos o procesos gue son "unos cuantos significativos" de
aquellos otros que constituyen "muchos triviales". De agqui gue el
diagrama de Pareto puede emplearse para establecer las prioridades
respecto a los problemas de procesos o productos.

Construccién de un diagrama de Pareto:

1. Clasificar los factores a analizar de acuerdo a su tipo:
aspectos que causan defectos, fallas, defectos, etc. De
acuerdo a unas hojas de datos que contabilizardn los factores
de estudio. :

34



I MATER|ALES

CARACTRRISTIEA D8 |- 0

| emama s

s7.0%, 25%,
‘1 pbjeto ‘de

disminuir en un 50% un problema grande, que dlsminuir totalmente

‘35



pemsonal | 7 [ meTopo. |

" CONCRETG - HECHO
EN-OBRA CON
REVOLVEDORA

‘CUADRILLA DE
ALBANILERIA -

PERSONAL
TECNICO

" CoNTRO
ALMACEN'.

EJECUC ION
APRESURADA

PROBLEMAS - CON
.[EL RESULTADO DE
ALGUNCS MUES-
[TREOS DE LAB.
DE- C1LINDROS DE
CONCRETO QUE
‘|RESULTAN BAUODS
EN SU RESISTENCIA

¥ CLIMA-
e ACCIDENTE!
AMBIENTE = 4 1

“COND |C1ONES DE
U TRABAJD -

. REVOLVEDORA

AGUA

FUNC { ONAM | ENTO
tNEF | CIENTE

CONTAM I NADA
MALA PROPORCION

CUADRD PARA
MUESTRA

ADITIVOS
MAL PROPORC | ONADO A

MALA CLASE 5 .

EJEMPLO DE DIAGRAMA DE CAUSA-Y-EFECTO

o FIGURA 202

36




150 - - ~—- . 700

=
13s -
8 20
7

E—ms e

I

890

875

Rsa

w

245

2

30

15

° 2 g o
5 < z & 5 2 83
- -4 0§ nw 8 0O«
3] <= = 85 E 3
[54 - = (S g (8] (=3 -
o I < 20 - - au T W
o a UJE O w Zuw =u 80
22 23 L& B 2 i g
8 £8 U< (=3 88 5z

EJEMPLO DE DIAGRAMA DE PARETO™

FIGURA'2,3”L

uno pequefio. Nunca se debe olvi ar el p obl
eliminar factores problema ’

- Que se sele ione una

.37



El diagrama Qe Pareto, puede utilizarse para la realizacién de
mejoras en todos los aspectos (calidad, costo, eficiencia,
seguridad, etc.). Los diagramas de Pareto, nos muestran los
resultados o efectos de las mejoras realizadas. Para poder comparar
dos diagramas de Pareto entre si, es necesario construirlos en el
mismo intervalo de tiempo y la misma cantidad de datos, si esto no
es posible se utilizaran porcentajes en los ejes verticales.

2.1.1.4., Histograma

El histograma constituye una representacién grdfica de la
frecuencia de distribucién de una caracteristica mensurable de un
proceso o producto, es una herramienta que sirve para analizar que
tanto se repite un evento, esto es, la frecuencia con que ocurre.
(Tabla 2.4 y Fig. 2.4).

Para construir un histograma hay que obtener muestras de una
poblacién, que sean representativas de la misma (muestreo al azar),
denominando a la muestra obtenida "muestra aleatoria". La muestra
aleatoria determina en que grado la poblacién cumple con una
determinada caracteristica, con este fin se ordenan las muestras y
se agrupan teniendo como criterio el gque encajen dentro de
determinados limites llamados intervalos. Las muestras que estdn
denﬁro de los intervalos integran subconjuntos denominados clases.
Los limites de los intervalos se denominan fronteras de clases. A
la cantidad de muestras de una clase se le designa frecuencia de
clase.

Pasos para realizar un histograma:

1. Contar. el nimero de datos n. X1, X2, X3...Xn.

2. Seleccionar valores méximo y minimo: Xméx. y Xmin.
3.v.'Determinar la unidad minima de digitos en los datos.

4. tipos posibles de datos entre Xméx. Y

5. >Determ1nar el ‘tamano- provisional de las clases de hlstograma

E 38‘



6.
7.
8.

10.

'puede ser de dos formas: Frecuencia y Porcentaj

(c).
Decidir el tamafio de la clase para el histograma.
Decidir la frontera menor de la clasificacién (c1).
Decidir las fronteras de las clases, en forma de tablas de‘:
frecuencias. :

Definir la medida representativa en el eje. vertical

Dibujar el histograma anotando: titulo, cafacféristicas,
unidad de medicién, X media, desviacié'
ﬁltimo, si ex1sten limites de especifi
tolerancia.'

CFIGURA- 2.4

39



2.1.1.5. Diagrama de estratificacién

La estratificacién divide sistemdticamente, un conjunto de datos
sobre las caracteristicas de un proceso o producto en subgrupos mis
pequeiios, de modo que es posible determinar la causa badsica de los
problemas del proceso o del producto (Fig. 2.5). En realidad la
estratificacién es, asi como el diagrama de dispersién, el primer
paso después del diagrama de causa-efecto, sélo gue la utilizacién
del mismo depende de la naturaleza de los datos.

Pasos para estratificar:

1. Determinar las caracteristicas o factores a estratificar y
clarificar la razén de ésto. Estas caracteristicas pueden ser
de calidad o cantidad.

2. Evaluar la situacién actual de las caracteristicas
determinadas., Expresar estas caracteristicas a través del
diagrama de Pareto o histograma.

3. Las caracteristicas deberan clasificarse en grupos
individuales.

4. Evaluar el estado de los grupos individuales clasificados
(repetir el sequndo paso, ahora para las caracteristicas en
grupos individuales definidos en el cuarto paso).

5. Analizar el estado total de la calidad y eficiencia, para
establecer conclusiones finales. Comparar inicialmente el
estado de cada grupo individual evaluado en el paso anterior.

6. Observar las diferencias y obtener conclusiones.

40



TABLA 2.4. DATOS PARA LA ELABORACIOR DEL HISTOGRAMA. RESISTENCIA DE
CILINDROS DE CONCRETO DE 15 x 30 cm, A LOS 28 DIAS.

N?DE RESISTENCIA | N°DE RESISTENCI | N°DE RESISTENCI
MUESTRA { kgf/cm® MUESTRA | A kgf/cm? MUESTRA | A kgf/cm?
1 245 31 251 61 256

2 254 32 259 62 264

3 240 33 245 63 250

4 265 34 270 64 276

5 260 - . - |35 71265 65 271"

6 ‘3@ o vooho|ag-t Tt clipan TUilge . | 248

o




Ne DE DATOS 90 MEDIA = 225

SE_CONSIDERAN 10 INTERVALOS

MARCA DE INTERVALOS | FRECUENCIA m

CLASE DE CLASE ACUMULADA | ACUMULADA
RELATIVA

156 150 - 162 {2 0.022

168 162 - 174 4 0.067

180 174 - 186 - | 9 15 0.167

192 186 ~198% 5 |9 (il 2g ) - |o.267

204 198 "= 21¢ 36 7 7 ) 0,400

216 210 T4 H 0.456

228 | 222 45 L 10,500

240 234 =248 60" 1T 10,667

252 246 76 .- 0.844

264 258 85 0.944

276 270 90 ) 1.000

TABLA 2.4. CONTINUACION

2.1.1.6. Diagrama de dispersién

El diagrama de dispersién representa la fuerza y la direccién de
las relaciones entre dos caracteristicas del proceso o producto.
Habré casos en que no existird relacién alguna. La relacién entre
dos tipos de datos es fédcilmente observable y los tipos de
relaciones mas comunes son:‘Relacién entre una causa y un efecto,
la relacidn entre una causa y otra, la relacién entre una causa y
otras dos y la‘relaciénﬂgnt:é dos efectos.

Pasos para realizar un diagrama de dispersién:

1. COnstruir una forma (hoja de datos, Tabla 2.5).

2. Tomaxr de 30 a 90 muestras, con pares de datos, cuya relacién‘
serd estudiada. Registrar los datos en la hoja previamente
disefiada.

‘.‘2 :



Trazar los ejes, indicando lo que representa cada uno (Fig.
2.6)_.,Si la r‘elacién entre los dos tipos de datos es del tipo

_de causa contra efecto, la causa se representa en el eje

hox_:izontal y el efecto en el eje vertical.

.Graficar los puntos. Si los valores de los datos son repetidos

y dan uno mismo ya graficado, trazar un circulo sobre el punto
para representar que es un punto repetido.

Si en la hoja de datos, se observa que hay muchbs del mismo
valor, usar el procedimiento para constru:Lr un histograma
formando una tabla de frecuencias  con indice .vertical y
horizontal, esto es, otro diagrama de di}spersién llamado
“tabla de correlacién". : : PO

ESTRAT IFICACION DE UN. SUBGRUPQ: DI
DE CAUSA-EFECTO MOSTRADO-EN: LA:FI
RELAC IONADD . CON . LA .CAUSA MAYOR DE
DE PARETO FIG. 3.,

Do .90 muestras, 62 rssultaron Jor
Ias sligulantes Causss! ’

50
12
FAGTOR ALTERACION. DE LA
. HuvAND PROPORGION ‘POR
| CINEXPERIENG1A) LLuVia.

EJEMPLO DE ESTRATIF I I:AC 1ON

FIGURA 2.5
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DATOS PARA GRAFICA DE DISPERSION
CURVA ESFUERZO DEFORMACION EN COMPRESION AXIAL DE 3 ESPECIMENES
SUJETOS A CARGA DE CORTA DURACION.

-

Y X Y X
ESPECIMEN | ESFUERZO DEFORMACION | ESFUERZO DEFORMACION
fc=P/A UNITARIA fc=P/A UNITARIA
E=a/l E=a/l

1 85 0.00017 311 0.00174
121 0.00027 313 0.00233

186 0.00058 298 0.00272

232 0.00089 272 0.00312

285 0.00138 233 0.00356

2 54 0.00018 300 0.00250
102 0.00041 298 0.00272

139 0.00063 290 0.00300

181 0.00091 263 0.00351

130 0.00130 228 0.00393

291 0.00199

3 76 0.00023 302 0.00187
119 0.00044 313 0.00233

165 0.00067 306 0.00283

225" 0.00200 281 0,00335

268 0 0.00148 249 0.00380

TABLA 2.5
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DE LA TABLA 2.4 SE TOMARAN ALGUNOS DE LOS DATOS PARA ELABORAR LA
HOJA DE REGISTRO EJEMPLIFICANDO UNA GRAFICA DE CONTROL.

HOJA DE DATOS PARA GRAFICAR X - R ’

NUMERO DE ARTICULOS: 25

NOMBRE DEL ARTICULO: CILINDRO DE CONCRETO

NOMBRE DEL PROCESO: RESISTENCIA A 28 DIAS EN kgf/cm?
CARACTERISTICAS A CONTROLAR: CALIDAD EN LA OBTENCION DE
MUESTRAS

—-—F—\

N®© X2 X2 X3 X4 X5 MEDIA | RANGO
(x) (R)

1 246 240 238 248 245 243 10

2 254 253 251 259 256 255 8

3 275 268 265 276 263 269 13

4 178 177 187 181 184 181 10

5 156 166 159 169 162 163 10

——
- X PROMEDIO = 222,27

R PROMEDIO = 10.2
VALORES DE COEFICIENTES AUXILIARES PARA CALCULAR LIMITES DE
CONTROL.

n A2 D4 D3

2 1.880 3.267 0.000
3 1.023 2.575 0.000
4 0.729 2.282 0.000
5 0.577 2.115 . 0.000
6 0.483 siasi] 200048 0] 0,000
7

0.419 .0 n pa,e2dw et ] 0,076

\GRAFICA R’
LINEA CENTRAL: LC

“LCI-= D3R
CGRAFICA' X - il e :
LA LINEA DE.LCS [(LIMITE DE.CONTROL SUPERIOR)
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LCS = X + A2R = 222.27 + 0.577 x 10.2 = 228.15
LA LINEA DE LCI (LIMITE DE CONTROL INFERIOR)
LCI = X = A2R = 222.27 = 0.577 X 10.2 = 216.38

; atos dxscretos son aquellos ‘que tienen
numeros enteros baséndose en conteos, por ejemplo'

feiacféh;cd

Nimero’de‘defectos en un producto.

TIPOS. DE DATOS GRAFICAS DE CONTROL USADAS
patos continuos | De promedios y rangos (X - R)
pDatos discretos Nimero de defectuosos (np)

Fraccién defectuosa (p)
Defectos por unidad (C)

TABLA 2.7
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La grdfica de control (X - R), en realidad representa dos graficas,
ya que por un lado representa los promedios de la muestra (X) y por
el otro los rangos (R). .
Se consideran ambas como una sola grdfica. La grdfica X nos muestra
el cambio en la media (valor medio) y la grdfica R nos muestra
cualquier cambio en la dispersién. Cabe aclarar que para realizar
los cdlculos en la elaboracién de ambas grdficas, se utilizan los
mismos datos.

Pagos para construir la grdfica (X - R):

1. Recopilacién de datos. Distribuyendo los datos en subgrupos
donde el nimero de datos por subgrupo Se representa por (n),
s;lendo' ésta Ala muestra constante para cada grupo, y donde el
taméﬁo vaif;‘.a entre dos y cinco. El ntmero de subgrupos se
representa por (K). Los datos deben ser obtenidos bajo las
mismas condiciones técnicas para cada subgrupo. Un subgrupo no
debe incluir’. datos de lotes diferentes o de naturaleza
‘diferente. i

2. Calcular e1 valo med:.o de X Y el rango R.

= (X, + X0+ o +X,) /1

valor -

48.



La grdfica de control (X - R), en realidad representa dos graficas,
ya que por un lado representa los promedios de la muestra (X) y por

el otro los rangos (R).

v

Se consideran ambas como una sola grdfica. La grdfica X nos muestra
el cambio en la media (valor medio) y la grédfica R nos muestra
cualquier cambio en la dispersién. Cabe aclarar que para realizar
los célculos en la elaboracién de ambas gréaficas, se utilizan los
mismos datos.

Pasos para construir la grdfica (X - R):

1.

Recopilacién de datos. Distribuyendo los datos en subgrupos
donde el nimero de datos por subgrupo se representa por (n),
siendo ésta la mues;ra constante para cada grupo, y donde el
tamafioc varia entre dos y cinco. El nimero de subgrupos se
representa por (RY. Los datos deben ser obtenidos bajo las
mismas condiciones,técnicas para cada subgrupo. Un subgrupo no
debe incluir datos ' 'de’ lotes diferentes o de naturaleza

diferente.
Calcular el valcr medlo de X y el rango R.

X2 (X, 4X,. . +X,) /n
X = valof“ﬁedib. f'
El rango es la diferencia entre el valor mayor y el

menor de un subgrupo. IR
Obtener el gran promedio X .y el rango promedio R.

=(x1+x2 . .+x,‘) /k

X = el gran promedio.

valor
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R=(Ry+Ry+. . +R) /K

R = rango promedio.

4. Férmulas para lImJ.tes de control.
Para grdfica.X:: L
Linea central” (Lé)’ e
Limite de control superior (Lcsj,- X -?ﬁ.AZR )
Limite de control 1nferJ.or (Ler) =X = A2R _
Para grafica R T '
Linea central (LC) =
Limite de control superior (LCS)
Limite de control inferior (LCI)

D4R
D3R

2.1.2. HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

2.1.2.1. Diagrama de afinidad o
Los dlaqramas de afinidad utJ.lJ.zan un procedim:.ento de "ideas u-
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- R= (R,+R2+. . .4-RK) /K

R = rango promed;o.v;

4. Férmulas para 11mites de’ co! troln
.. Para: gréfica X:
Linea central LC)

Para gréfica R
. Linea central LC)

‘Limite de’ control superlor (Lcs)
A Lim;te de controlllnferlor (LCI)

D4R
D3R

2.1-2. HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

2.1.2.1. Diagrama de afinidad . LT
Los diagramas de afinidad utilizan un procedimiento de ide
‘opinxones subitas" para ayudar a un grup
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2.1.2.2., Dbiagrama de relaciones

Se utiliza para comprender aquellos problemas que tienen relaciones
complejas de causa y efecto, y/o interrelaciones complejas entre el
objetivo y los medios. Frecuentemente la entrada para un diagrama
de interrelaciones es la salida de un diagrama de afinidad (Fig.
2.9).

El diagrdfico de interrelaciones demuestra que la cuestién de la
plahificacién afecta m&s quz cualquier otro punto de andlisis (esta
es una causa ralz); por consiguiente, debe tomarse en consideracién

ante todo la cuestién de la planificacién, para llevar a cabo una; o

acthldad con’ éxito. .

2.1.2.3. Diagrama matricial

El diagrama de matriz muestra las interrelaciones, entre dos o més .
caracteristicas de procedimientos o productos.¥¢
utiliza para

representar las

procedimiento o producto (Fig. 2.10).

2.1.2.4. Diagrama matricial de variaciones
ES un método cuya finalidad es identificar v
potenciales para prevenir problemas o asegura sultados de un
proceso o sistema. cConsiste en relaciona S diferentes
desviaciones de un procesoc en forma de mat:iz‘(Fig; 2.11).

La matriz de variaciones es una herramlenta indlspensable para
identlficar las variaciones clave, en las dlferentes fases de un

- proceso y‘asI poder proveerle el control. necesario para asegurarle
la calidad (objetlvo o resultado esperado)

El*‘anélisiS'_matricial de ,variaciones es ‘una herramienta
admlnistrativa sencllla pero utll que permlte prevenir errores o
‘.desviaciones en resultados,:aﬁn en resultados que no pueden ser
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evaluados estadisticamente.

ENTRENAMI ENTD -

PARTICIPACION
“INDIV I DUAL

PROBLEMAS  PARA

~H . AUTORIZACION

© “ EJEMPLO DE’ D | AGRAMA DE , RELACIONES

" FIGURA 2,8
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Vi E | ExPERIENCIA INSUFICIENTE | INSUFICIENTE | EXTREMOSO |
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EJEMPLO DE DIAGRAMA MATRICI
FIGURA. 2,10

Puede
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niveles de detalles cada vez més minuciosos.

Una vez dada la lista de ideas, determinar si falta alguna
otra gue pueda ayudar a una mejor explicaci'én del problema.
Establecer suficientes niveles de detalles de modo que al
subdividir el problema, el nivel mds especifico represente
cuestiones sobre las cuales se pueda actuar y que una vez
logradas éstas, conduzcan a otro nivel de detalle menos
especifico y asi sucesivamente. Este proceso se continda hasta
resolver el problema.

DE LA GRAFICA DE MATARIZ SE TOMARON LOS DATOS DE
RECURSO, PARA ANALIZAR LAS VARIACIONES DEL PROCE-
DIMIENTO CONSTRUCT IVO PARA LA ELABORACION DE UNA
LOSA DE CONCRETO ARMADO,. CONSIDERANDO LOS PROBLE-
MAS EN ORDEN 'DE: IMPORTANCIA,

T |1 EXPERIENCIA.
~IMANO” {7 ]2 DISPONIBILIDAD |
oe 13 inasiSTENGEA

~} PUNTUAL 1 DAD
11 s precaucion

16 MALA CLASE

|7 orECTUIOSO -

;3 ] PROFORC L DNAMEENTO

‘|-l .oerecTUOSA

-|g {1DFALTA DE ENERGIA
© WMOTRIZ T

[11 INSUFICIENTE "

12 EXTREMOSO & " i

~ hacacuncso’

“Tha ik

115 conGEST IONADAS
| i PARA ‘AcARRECS




PROCESO .
CONSTRUCT IVO :

NE —— RaL
! TERMlNAC(O_N Yo R B DE_conT
TolREgBRA T L{ supeRvision |

NAL tZAR T 1 BEMPG
ANAL [ ZAR COSTO

NO DE OBRA

"r ‘INSLMOS ’HVOLUMEN

RESUPUESTO

" COMPRAS

BODEGA

DESTAJOS

CONTROL
ADMON .

NOM I NA

FIANZAS

IMPREV | STOS

LICENCIAS ]
PEAMI SOS

COMPACTACION

COMPRES!BIL I DAD

CONCRETO

TENSION

ACERO CORT!

REPORTES
TECN!COS

H AMB 1ENTE )

MECANI SMOS

" 'EJEMPLO DE DIAGRAMA DE ARBOL

FIGURA 2.12
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2.1.2.6. Gréafica de proceso de decisiones programadas

Es un método de légica que es utilizado para prevenir el futuro,
enfatizando en las situaciones no deseadas durante la realizacién
de un evento, para disefiarlo y dirigirlo hacia un resultado
deseable (Fig. 2.13). Este método fue creado por el Dr. Jiro Kondo,
Presidente del Consejo de Ciencias de Japén, cuando era profesor de
la Universidad de Tokio (1968).

Es indispensable aplicarlo a todas las actividades de control total
y mejora de 1la calidad, especialmente en investigacién y
desarrollo, departamento de ventas, 4dreas administrativas vy
servicios internos.

El método se utiliza para lograr un objetivo a través de establecer
y tomar las decisiones apropiadas, enriqueciendo el plan en la
etapa de disefio de un evento, asimismo se utiliza también para
definir medidas légicas y concretas con el fin de eliminar si se
presentan situaciones no deseables.
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2.1.2.7. Dbiagrama de flechas . .

Puede ayudar a mejorar un plan y reducir el tiempo empleado para
llevarlo a efecto, concentrando su atencién en'ellfiujo del mismo
y el tiempo necesario para completarlo. ) L

El flujo de un plan se mejora mediante la secciénvdelelujograma de
un diagrama de flechas. El tiempo de terminacidén de un plan se
optimiza a través de la seccién de la red ‘de "un diagrama de
flechas. Se utiliza cuando las actividades del proyecto estdn bien
definidas, claramente en secuencia y tienen un principio y final
bien senalados. Puede ponerse al dia segﬁn se va obtenlendo nueva’
informacién sobre el nuevo proyecto (Flg. 2.14).

La seccién “del: flujograma de un diagrama de flechas ‘facilita la’
respuesta a las sxgulentes preguntas sobre un plan de accién.
=0 éQué acc1onesipueden ellmlnarse del plan? (pasos sin valor.

1a técnica de
de Gantt::’




El Programa de Evaluacién y Técnica de Revislién (PETR) y el Método
de la Via critica (Mvc) facilitan la comprens:.én de los efectos de
1as desviacione de‘ un plan re pecto al t:.empo de. su- terminacién
total. Al :Lgual u elidi ama de flechas el: PE'I‘R/HVC se utiliza
cuando,l'.as ‘acciones’de plan estén bJ.en def:.nidas, claramente en
ienen un ptinclpxo Yy terminac:.én bien definidos. El
C. no. se concentra en due acciones pueden
plan, cudles pueden reducirse en su tiempo de
temlnacién ni las .que pueden procesarse en forma paralela; es
se pr_ésume un plan éptimo para una tdctica estable.

secuencia’y;

] ehminarse a

El cu dro de Gantt (un método de programacién) destaca los momentos
del comienzo y terminacién de cada seccién de un plan y sus
: secciones sobrepuestas. Sin embargo, no puede mostrar el efecto de

. 1as desviaciones de un plan con respecto a su tiempo de terminacién
: (Fig. ‘2, 15)

ACTIVIDAD A
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2.2. HERRAMIENTAS ENFOCADAS A RECURSOS HUMANOS

Un recurso humano para una organizacién, es un ser humano con
cierto nivel de conocimientos, con un conjunto de habilidades
manuales, sociales y con determinados rasgos de conducta, que en
potencia puede entreéar,a.la‘organizacién o empresa, para que esta
cumpla su‘:uhéiénfproductiva y social.

Ba]o este punto de vi' a
organizacién,,

esta funcién es tan importante para una
omo la funcién de finanzas, la funcién de produccidén
o la“ funcion del mércado Para poder entender el alcance de estas
func1ones, se- haré un desglbse en sub-funciones (Fig. 2.16).

Estas funciones en sus origenes histéricos, fueron desempeiiadas
directamente por los: gerentes ‘de 1a linea. Con el crecimiento de
las organizaciones. por un lado, y el desarrollo de las ciencias de
la conducta por el otro, 1a funcién ha pasado de. una funcién
lineal, a una funclén lateral de servicio.

‘la“responsabilidz esarrollar,
compensa : Y 3 esdecir,

Como se verd’ mas adelante,
‘evaluar,

Estas’ herramientas de* camblo para
- ACCIONES DE HEJORA .
- EDUCACION S
~ COMUNICACION
~ RECONOCIMIENTOS

ejorar:la caiidad,son:
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cada uno de estos incisos serd analizado en detalle para darle un
seguimiento como método y aplicarlo a cualquier tipo de empresa.

¢ RECURSO HUMAND *

PROGRAMAS OE
" RECLUTAMI ENTO

. ATRAERLO

SELﬁCCIONAFILO FgOCESO DE

Lo
CONTRATARLO -

POLITICAS [DE

CONTRATACON
ADMINISTRACION'
DEL" CONTRATO
COLECT tVO':.

L.
INTE

ENTRENAMIENTO
ENEL!PUESTO -
CURSOS ‘DE ™% -
ACTUAL 1ZACION,

- PROGRAMA . DE:

.’ DESARROLLO

- GERENCIAL.

< ADMINISTRACION
DE SUELDOS VY
PRESTACIONES,
SERVICIOS AL
PERS&NAL f

EVALUACION DE
ACTUACION Y
POTENC1AL.
ESTRATEGIA Y
MOT {VAC I ON.
PLANEACICN DE
CARRERA .

'DESGLOSE DE ‘LA~ FUNCION DEL AECURSO HUMANO -
R FIGURA 2,16 ) D
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POLITICAS

- ESTRATEGIAS

GERENCIA DE |
LINEA® :

»,fGEHENCIA DE o
‘RECURSOS HUMANOS' :

INTERVENCIONES'
EVALUACION DE. LA GENTE
"DECISION FINAL DE LA

SELECCION .

ORI ENTAC ION
MOT IVACION
DESPIDO

NECESIDADES DE CAPACITACION

INTERVENCIONES DEL RECURSO HUMA la) EN L

ORGAN 1ZACI ON

F1GURA "2‘.1'7‘
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2.2.1. ACCIONES DE MEJORA

como se pudo observar en el primer capitulo de conceptos
fundamentales, una primer accién de mejora' es el compromiso
completo con la calidad en el trabajo y se define como una eleccién
decisiva personal u organizacional, que se persigue a través de un
plan de accidén acordado. Los trabajadores se comprometeran con la
calidad en la medida en que lo esté la gerencia (Modelo de Piramide
Invertida).

El diseflo del proceso se refiere a la necesidad, no sélo de
comprometerse con la calidad exaltando sus valores y actitudes
necesarias, sino de desempefiar un proceso que las personas puedan
seqguir.

Los dos elementos bdsicos del proceso de la mejora de la calidad
enfocado a recursos humanos (ERH) que se recomienda en este inciso
son los equipos de mejoramiento de la calidad y calidad a nivel de
unidades.

Los equipos deben de involucrar a todas las personas de la empresa
mientras que la calidad a nivel de unidades se centra a nivel
administrativo de la empresa, es decir, a nivel de departamentos
individuales.

2.2.2. EL TRABAJO EN EQUIPO

Los equipos para el mejoramiento de la calidad (MC) son la esencia
misma del proceso hacia la calidad. Los equipos que siguen un
proceso estructurado para la solucién del problema, son los gque
identifican y solucionan permanentemente las operaciones costosas,
ineficaces e ineficientes de la empresa.

Por lo general el equipovdgluc ﬁiene‘de cinco a siete miembros que

deben _ estar ﬁamiliafizédos"' ] o problema que le
corresponda solucionar, alequipc.. Se 'debe tener en cuenta que
quienes estdn mss cerca del problema tendran las mejores ideas
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cuando sea necesario analizarlo y solucionarlo.

Para formar los equipos de MC es xmportante tener la seguridad de
que los miembros seleccionados para un: determinado proyecto,
incluyan a una o dos personas que’ tengan
fdcilmente puedan alcanzarla, para rescatar una’so. Lén apropiada.
Cada equipo cuenta también con un 11der designado, que ha sido
capacitado tanto en el proceso de MC para la soluclén de problemas
como en las habilidades de liderazgo del grupo. ..

Muchas organizaciones aungque cuenten con dﬁ equipo de personas
dedicadas y dirigidas por un  lider. . talentoso, adicionan
facilitadores para garantizar los:resultados.

El facilitador es un especihiiﬁta interno de la calidad que actua
como consejero 'para"varios .;Ideres de equipo de MC. Un buen
facilitador cuenta coh
problemas y 1o
capagidad de’li
grupq;fLAS empresas’ elig

experiedéia necesaria para la solucién de

i posee una gran
acion y habilidades de dindmica de
u; facilitadores entre su mejor gente,

educacxén El rango de reclutamxento deb
de arrlba hacia abajo y de lado a lado del: organigram

El 9§uipc.eré pérmahecer inamoviblé'héstafia:té?lléacibnftbtdl"éel
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proyecto y debe tener reuniones periédicas, segin la urgencia y
naturaleza del mismo. Generalmente, los equipos de MC se retnen por
lo menos durante una hora cada semana y sus miembros pueden
realizar algun trabajo entre reuniones. Si se trabaja en un
proyecto particularmente urgente, puede ser necesario que el equipo
trabaje tiempo completo o por lo menos durante varias horas a la
semana, hasta haber resuelto el problema.

CONSEUD D=
LA CALIDAD

£0UIPO’ TIRICO DE MEJORA CONT i NUA~
: S FIGURA 2,18 :

2.2.3. ;mzccmu DE UN PROYECTO.
Elegi los ’royectos adecuados para el trabajo de 1os equipos es
muy importante, ‘bésicamente para despertar un’ gran "interés por
parte de’los. integrantes del grupo, porque un proyecto es en si un
problema empresarial Algunos criter:.os que deben tenerse en cuenta
seg\!n Thomas H. Berry, para la seleccién de’ los proyectos, son los
siguientes. . - :
- El proyecto debe centrarse en una parte del problema.
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- Los principales aspectos del problema deben ser mensurables.

~ Los datos pertenecientes a la parte del problema deben estar
disponibles en alguna forma.

- E1 proyecto debe estar relacionado con las necesidades
del cliente.

- La Gerencia debe estar dispuesta a realizar una inversién
para llevar a cabo el.proyecto. .

- El: proyecto no. debe . ser tan amplio o grande, que el
equipo se pierda en el mlsmo.
Deben eleglrse proyectos_pequenos

A la vez, algunas fuentes de ideas'para proyectos que consxdera‘
Berry, son los sigu1entes. :
Medidas internas de desenmpeiio. Laé‘ehprésé valuian:una: serie de
factores de desempefio como: Los defectos’ del prodﬁc o, 1as tasas de
errores, los niveles de quejas, etc. Las medidas’ que‘se ‘encuentran
por debajo del objetivo (el objetivo del cliente), sea permanente
o esporddicamente, se convierten en fuentes ‘de 1deas de proyecto.

Retroalimentacién del cliente. La retroaliﬁehﬁacién de los
clientes, tanto externos como internos (aqueilos"que reciben
trabajo de otras divisiones de la empresa), pueden contribuir a la
identificacién de los problemas de calidad.

Las personas que realizan el trabajo. Las per onas“que realmente
hacen el trabajo, saben definitivamente, cuale
si les preguntan,‘ellos 1o informaran.‘

on:los problemas, L



~ Los principales aspectos del problema deben ser mensurables.
- Los datos pertenecientes a la parte del problema deben estar
disponibles en alguna forma.
- El proyecto debe estar relaclonado con las necesidades
del cliente. . :
= La Gerencia debe estar diSbuesta“airéalizar una inversién
para llevar a cabo el proyecto :
- El proyecto no debe ser tan amplio o grande, que el

equipo se pierda en'el mismo." _
- Deben elegirse proyectos pequenos."

A la 'vez, algunas fuentes de ideas para proyectos que considera
Berry, son los siguientes:

Medidas internas de desenpeno. Las empresas evallan una serie de
factores de desempefio como: Los defectos del: producto, las tasas de
errores, los niveles de quejas, etc. Las medxdas que se encuentran
por debajo del objetivo (el objetivo del cliente), sea permanente
o esporddicamente, se convierten en ‘fuent.

? de;s‘qe proyecto.

Retroalimentacién del cliente. La retroalimentac;dn de los
clientes, tanto externos como 1nternos
trabajo de otras divisiones de la empre

Consultores. Los consultofeifk

tener la oportunidad de observ rsus, frecuentenente
pueden detectar problemas que pasan’ nadvertldos para quienes estan
mds cerca del traba]o Debe buscarse activamente la opinién de los
especlalistas externos R

perac:.ones ’
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Gerencia. Los gerentes son una fuente manifiesta y principal de
ideas de proyectos. Su posicién amplia y ventajosa les permite
detectar los problemas que afectan el desempefic general y la
capacidad de la empresa para lograr los objetivos clave.

Procesos del trabajo de miltiples etapas. Los procesos del trabajo
de miltiples etapas que traspasan las lineas de las unidades son
invariablemente ineficientes. Se deben ver estos procesos mnmuy
complejos como una fuente de ideas para proyectos.

Puntos de referencia del competidor. Si sus principales
competidores lo sobrepasan en determinadas dreas de resultados,
estas 4reas son fuentes de ideas para proyectos. Por ejemplo, si el
competidor "A" puede realizar un nuevo pedido en cierto tiempo
mientras que al "B" le toma 10 dias mds, requiere mejorar su
sistema para el procesamiento de pedidos.

Estudios del costo de la no calidad. Si la empresa ha identificado
las dreas que contribuyen al costo de la mala calidad, el resultado
de este andlisis es una muy buena fuente de ideas para proyectos.
Especificamente las pocas dreas vitales que explican la mayoria
del costo de la no calidad, son objetivos evidentes para los
proyectos de mejoramiento de la calidad.

2.2.4. ESTRATIFICACION DEL PROYECTO.

Para evitar seleccionar un proyecto demasiado amplio, se debers
primero elegir un tema de proyecto, una &rea amplia de interés,
como niveles de queja de los clientes, defectos del producto,
reclamos por garantfa, duracién del ciclo del proceso o despacho
‘del producto. Posteriormente, un equipo calificado debe analizar y
’festratificar en forma preliminar el tema. La estratificacién es el
proceso de segregar un proyecto de mayor tamafio en sus elementos
que lo® componen y- someterlos:a analisis de Pareto. Este andlisis
se explicé en:su momento en la: parte de herramientas del control de
'calidad enfocadas al producto
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Una vez que el egquipo haya estratificado el tema de un proyecto a
través de uno de sus pocos componentes vitales, el equipo se
encuentra preparado para centrar su investigacién en aislar y
contrarrestar las principales causas del problema.

2.2.5. PROCESO PARA LA SOLUCION DEL PROBLEMA.

Un proceso para la solucién del problema es el camino que debe
recorrer un equipo al llevar a cabo un proyecto enfocado a la
mejora de la calidad.

Un proceso agui planteado, constituye un método de cuatro etapas,
que son:

-~ Destacar el problema.

- Analizarlo.

-~ Resolverlo.

- Hacerle un seguimiento.

Destacar el problema.

El equipo debe determinar y describir‘la haturaleza del problema
aislado y estratificado. Es decir}fen términos generales, SEn qué
consiste el problema? A lo qué.debéfllevar esta parte del proceso
es a una enunciacién prgl@mihar'dél'problema, la cual debe:

- Ser. especiflca evitar,palabras como malo, bajo o 1ento.
Ser mensurable

nqluir hechos, ntmeros, etc. .
fecto; indictr qué estd mal sin suponer e

Es muy: importante recordar'que ‘un
problema seml-resuelto.
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Analizarlo.

Generalmente agqui el equipo necesita ver si puede certificar mds el
problema como se explicé anteriormente. Con la ayuda de los datos
recolectados, se necesita analizar el problema desde todos los
dngulos y descomponerlo, si es posible, en sub-partes mds itiles,
en una forma y otra, hasta descubrir el efecto de Pareto.

Una técnica muy sencilla para identificar las principales causas
del problema, resulta en s6lo preguntar iPor qué? Hasta llegar al
nivel de la causa prlncipal Por ejemplo, un problema consiste en
gue por cualquier motivo, el motor de una motoconformadora ha
dejado de funcionar. éPor qué? bien, una pleza del mecanismo se
sobrecalentd y se quemé. éPor qué?, porque no le estaba llegando
aceite. éPor qué?, porque se rompié la linea de distribucién. éPor
qué? porque el tubo era demasiado pequefio. Por lo tanto esta dltima
es la causa principal. éSolucién? Reemplazar el tubo de
distribucién del aceite, por uno del tamafo adecuado, afadir més
aceite, reemplazar el mecanismo quemado y darle arranque. También
se podria platicar con el vendedor que suministra el tubo. Si se
hubiera reemplazado el mecanismo, el problema auin hubiera existido
por tratarse sélo de un sintoma y no de la causa principal.

'Ahprg( para’ la

ciones que debe aplicarse
criterio, la  experiencia y la

habilidad técnic ‘de: cada ﬁiembr
70
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en juego aqui.

Una vez que : el equipo. acuerde una serie de contramedidas, se
procederé a trazar un plan de 1mp18ntac:6n Y. un ‘andlisis de costos-
beneflcxos La gerenc a’ ecesitara conorer 1 1nver51én que deberd




casos, las lecciones aprendidas se comunican a los gerentes que
planearon el proceso originalmente defectuoso.

Esta retroalimentacién de las lecciones aprenéldas puede ser muy
itil en la planeacién de nuevos procesos y de esta forma el aporte
de los mejoramientos obtenidos por el equipo, se extiende mds alld
del ambito original del proyecto.

2.2.6. CALIDAD A NIVEL DE UNIDADES
La calidad a nivel de unidades es la forma de conseguir gque todas
las personas participen. Aqui se describird la calidad a nivel de
unidades, especificamente se cubrirdn los siguientes puntos para su
explicacién:

- Cadena de eventos de la calidad

~ calidad a nivel de unidades y P.H.V.A.

~ Calidad a nivel de unidades: Planear

- calidad a nivel de unidades: Hacer

~ calidad a nivel de unidades: Verificar
- calidad a nivel de unidades: Actuar

cadena de eventos de la calidad

Toda empresa estd constituida - por un ndmero extenso de
departamentos individuales  y “de 4reas de responsabilidad
individual, las células bésiéas del organismo empresarial. Cada
célula tiene una funcién a realizar y las demds células se ven
afectadas por la forma como una célula vecina realice su trabajo.
Las células vendedoras se conectan con el organismo empresarial en
ciertos puntos clave para respaldar la misién total de la empresa.
El nivel en que cada célula interna o vendedora apoye a las otras
(satisfaga sus necesidades) determina la calidad del producto o
servicio terminado que ofrece al cliente final, es decir, al
cliente externo. Esta red de eventos o actividades laborales de los

empleados constituye la cadena de eventos de la calidad. Cualgquier -~

célula, unidad o persona que plerda el eslabén cuando debe hacer Qn;

pase critico a otra que deberfa apoyar, termina siendo un dato®;
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estadistico para el costo de la mala calidad. En ultimo término, el
cliente sufre, califica la calidad cpmo'mala} se queja o lo que es
muy posible, se va:tranquilamente'con el:competidor. "

La»acqiyidad emp:e$ar1a1{d¢1' ‘iente interno debérlr enfocado hacia

el clienté’ex vtéher un enfoque del
odo ‘el peso sobre los
fque pagan tienen que
esperar hasta Ver satlsfechas sus.necesidades. Debe existir un
¥ y: pfoveedores, asi
acer nutuamente sus

el apoyo y CLerta part1c1pa016n de’la alta: gerencia
,sélo de, un ejercicio de . superv1s;én cuyo‘

No se trata
,esultado‘se comunlca a
los empleados Por el contrat1o, las personas que realmente hacen‘
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el trabajo son las mds indicadas para influir en el resultado y

lograr la calidad en sus propias unidades.

DEFINIR LATMISION .-~
DE LA UNIDAD

UTILIZAH LAt
: RETROALIMEN‘I’ACION
- PARA ME.JOHAH Y

IMPLANTAR UN -,
PARAENTREGA
I CAL1DAD

MPORTANTECS) "

" ESTABLECER: UN ‘PLAN’

CAL. LENGUME N
DEPARTAME‘NTAL .

DENT IR CAR LAS' NECES IDADES
- DEL: CLIENTE EN Su LE'\GUA.JE

ESTABLECER " LO!
| ND | CADORES’

UT IL1ZAR EGUIPOS’ DE | MEUORAMI ENTO
*TPDELACAL IDAD' PARA: SOLUC IGNAR ™
*."LOS 'PROBLEMAS DE_CAL IDAD: - .

CH:LD BEM 1
: FIGURA 2; 19

CL IENTEC S MAS

IR.LAS: NECE~
SIDADES : DEL’ CLIENTE
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Calidad a nivel de unidades: Planear
Ocho de los once: pasos correspondientes al modelo de la calldad a
n1ve1 de un;dades constituyen a la: parte PLANEAR ‘de
P.H.V 5 Estqs once pasos son los: slgulente

modeld

declarac16n debe
debe’ centrar en”l
unidad

2. Identifigé; .En este paso, los
sobre todas las actividades
1ista de"ellas. Teniendo frente a

cllentes (1nternos v externos)
_producto o servicio en cuestlén.
de clientes, pueden incluirse lostsigﬁiént_

pbsibiéérfipbé
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- Clientes internos (dentro de la misma empresa).

- Clientes externos: Clientes finales (usuario final).
~ Clientes externos: Vendedores de la empresa.
'—bclientes externos: Agencias de gobierno y entidades
. ieguladoras.

Elifesultado del paso 4 es una lista de los productos y

‘servicios de la unidad, en orden de prioridades, y para cada

uno’ de estos existe una lista de receptores por tipo de
cliente (cliente externo, interno, etc.).

Identificar las necesidades del cliente en su lenguaje. Es
necesario investigar lo Qque necesitan los clientes con
respecto al producto o servicio en cuestioén.
Existen unos métodos bdsicos que pueden utilizarse y debe
proporcionarse cierto grado de capacitacién a cada uno de
ellos. Algunos de estos métodos son los siguientes:

~ Entrevistas al cliente.

- Grupos foco con clientes.

- Encuestas y cuestionarios.

'seghn'la complejidad de la situacién, se elegirdn el o los
- métodos mds apropiados.

Traducir las necesidades de los cllentes al lenguaje del
departamento. cCuando la unidad haya reunido la informacién
sobre las necesidades de sus clientes, debe formularse una

‘pregunta clave: si los clientes dicen gque necasitan esto o

agquello, équé puede hacerse para suministrarlo? Las respuestas
a esta pregunta empiezan a producir ideas rudimentarias para
un plan de accién.que la unidad proveedora debe considerar
para realizar un mejor trabajo en el sentido de satisfacer las "

necesidades'de iésrclgentes. Por ejemplo, si los clientes ~ ;.

dicen que'necesitéh el 100% de exactitud para determinados ;
tipos de'transacciohes, la unidad proveedora podria pensar ﬁn j
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. Estable i : _atisfacef

'clrcunstancias con:una: frecuencia ,no;menor:
“La Flgura‘z 20 consiste en un formato pa
del plan. : : o : :

designar un especialista de la unidad para que supervise estas
transacciones criticas.

Establecer indicadores de calidad. un’ indicador de calidad
s6lo es una declaracién de-lo que va a medirse. Los
indicadores deben ser especificos. Algunos ejenmplos de estos
indicadores son:

- El nimero semanal:de: materiales .con errores o

defectuosos sumxn;s 'en la obra.
- El ndmero de'mabéria e e se suministran a la'

obra después - del cuarto dig del mes.”

- El numero 'mensqal “d, quejas que 'se :eéipep. de
clientes.. .’ : A
- El numero de dias ‘que- se requiere para corregir

verrores y defectos

‘ﬁdicadoreé de -la ‘calidad,

las’ necesidades ' del

,una .vez por afio.
la flcha de control”
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calidad a nivel de unidades. Hacer
5. Implantar el plan. Ya que se ha planeado 11ega el momento de
hacer, dedicandose ahora a hacer funczonar 1a’ unidad centrando

| MISION DE LA UNIDAD

t{ PRODUCTOS Y
SERVICIOSCLAVES
A

INDI CADORES

8

t 1 PLANEACION IRELACION. ' [PERSONA | RECURSOS
DE LAS CON EL ENCAR-
ACC!IONES DE |PLAN DE LA|GADA
MEJORAM | ENTO |[EMPRESA )
A B
B
c
D

IV PROYECTO META M| EMBROS :DE
CORPORAT I VO : [
ESPECIFICO
DE MC

v FIRMAS




TESIS KO uee
sgﬁi? D LA BiBLDIECA

calidad a nivel de unidades. Verificar

10.

Verificar los resultados. Es necesario verificar continuamente
como se trabaja a medida que la unidad se dedica al trabajo
diario. Esto se logra cuando se verifica de dos formas,
priméro se analizan los indicadores de la calidad, los cuales
mostrardn en que sitio no se satisfacen las necesidades de los
clientes, al menos donde se monitorean por medio de
indicadores. En segundo ‘lugar, con frecuencia se deberia
repetir la verificacién con los.. clientes, simplemente al
preguntarle: &Cémo se estd haciéndp?;nr :

calidad a nivel de unidades. Actuar

11.

Utlllzar la retroalimentacion para mejorar y replantear. Se
podrian identificar dos tipos de problemas..Se encontrarén los
problemas simples y esporadicos que la unidad puede detectar
con rapidez y prodeder a su solucién. Sin embargo, se podrian
también identificar problemas mds arraigados y complejos, que
requerirén la asignacién. de un equipo deimejoramiento de la
calidad, para la correspondiente investigacién. Queda a
criterio de la unidad actuar con base en la retroalimentacién
recibida, con_el £in de mejorar en forma continua..Esta es la
esencia de ‘la”“calidad total. ’

2.2.7. EDUCACION

Para analizar




Se analizardn aqui los siguientes puntos, que se relacionan con la
tarea - de seleccionar  y mantener personal muy senslble a  las
nece51dades de la .empresa: i S

«

- Seleccionar a los mejores empleados.
- Direccién para la satisfaccién del client: :
- Aspectos negativos no deseables del: perso! e brinda

el servicio. ;

SELECCIONAR A LOS MEJORES EMPLEADOS. El proceso para seleccionar a
los mejores empleados no debe considerarse ‘como " un proceso
rutinario. El proceso de reclutamiento.y seleccién debe reflejar
una gran importancia. )

cualquier medio gue se utilice para atraer solicitantes para las
diferentes vacantes, como anunci@s{én perisdicos, radio emisoras,
agencias de empleo, etc.,‘xs
solicitantes la seriedad de la
gente, tales medios debe ‘

be ' informar claramente a los

sa en la seleccién de la mejor
‘el  fuerte compromiso que tiene

forma directa. Témblén empleados actuales y nuchos clientes

Tambiéh.él”ﬁismo grqbd de personas encargado de determinar,la-lista 
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de preguntas para la entrevista, debe participar en la tarea de
evaluar las respuestas y de sacar las conclusiones. Posteriormente
el equipo inicial (el equipo de’ selercién) puede reunirse para
analizar a cada uno de los solicxtantes. : ;

DIRECCION PARA LA SATISFACCION DELVCLIﬁyTEé‘Cuando la gerencia haya
contratado a los empleados adecuados, 108 ha capaéitado bien y les
ha suministrado las herramientas basléas -que necesitan para
realizar su trabajo, su rol: consistg
todo lo posible por retirar:1os’ o
un desempefio excelente. Una de
capitulo es que-la gerencia respald ! mpleados .como nunca
antes lo habia‘hechb; : o

qoniiar en ellos, y hacer
podrian oponerse a

vDebe adoptar un estilo ‘dindmi uciénrde problemas. Para

esto ‘es’ ‘necesario, - la'comunlcacién frecuénte regular con ‘los”
empleados durante la cual débe formula onstantemente’ preguntas  
como las siguientes: :

de recursos humanos.

Lb:imppptantéfe$;h8¢éf'€d86 lo’ﬁbsiﬁie,para que el pefﬁsnél‘realiée“f,;
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su' trabajo sin las restricciones que ponen en su camino la
burocracia, los procedimiéﬁtos ineficaces, los problemas personales
o laborales, etc. Conservand 1' camino libre de obstéculos se
puede lograr la excelencia di’.a a dia.

Otro aspecto es organizar. la rutlna de tal manera que cada dia unas
cuantas personas se dediquen a trabajar una o dos horas en
proyectos especiales./Hay: que sacarlos de su escenario durante un
buen rato, pero darles‘algo importante que hacer. Una oportunidad,
que ya se mencioné, consistiria en hacer que algunos miembros de
los empleados se ;entr‘enaran como capacitadores en servicios al
cliente y que influyera sobre los nuevos principiantes.

Si la empresa no cuenta con un programa de ayuda a los empleados,
es importante tratar de organizarlo. Este programa que proporciona
servicios -de . asesorfa confidencial en una gran variedad de
problemas (gratis para los empleados) , desde el abuso de drogas,
hasta el . ingreso de un padre al asilo de ancianos, puede
constituirse en un recurso muy valioso para el personal. Ademds, la
capacitacién  especial -que muchos programas proporcionan a los
supervisores les puedé ayudar' para detectar a los empleados que
tienen problemas desde- el momento en que se inicia., Para beneficio
de. los emplea y’de ‘“los cllentes es responsabllidad de la alta
gerencia b ir F necesitan para solucionar el
problema y dar de nue la bienvenida a sus labores,
una:vez resuelto el problema. :

-Un programa efectivo puede pagarse pof si solo en forma de un menor
ausentismo y menores costos de salud, sin mencionar la rotacidn mis
baja de empleados, la moral mds alta y la mayor productividad.

ASPECTOS NEGATIVOS NO DRSEABLES DEL PERSONAL QUE BRINDA SERVICIO.
Generalmente la imagen que se proyecta al cliente (tanto externo
como interno) estd hecha de detalles que pueden estar cumpliendo
las expectativas y necesidades de la gente, o por el contrario,
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estar actuando en contra de esa imagen positiva que se pretende. A
continuacién se describen algunas situaciones que son frecuentes
obstdculos para la satisfaccién del cliente:

1A APATIA.5;~ e . B .

_ Cuando por dlversos medios se le manifiesta al cliente que no

importa nada, ni 41 ni sus necesidades. Cuando alguien muestra

esta  actitud, podria indicar que. ha - decidido retirarse

prematuramente de su trabajo. Cuando el personal ha dejado de

ocuparse de su labor, de sus clientes y de ellos mismos, es
hora de hacer un cambio.

EL DESAIRE.
Se presenta cuando se trata por todos los med:.os de deshacerse
del cliente, sin atender sus deman as : 'El pensamiento de fondo
seriat "si no fuera por usted; i'en- este momento estaria
haciendo algo més impoi:ta-rx‘t'ga :

EL AIRE DE SUPERIORIDAD
A veces: s:m - darse

EL REGLAMENTO.”
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Ocurre cuando se ponen las reglas de la empresa por encima de
la satisfaccién del cliente, sin ningun criterio y sin
sensibilidad para 1llegar a hacer excepciones. En éstas
pareceria que las reglas fueron hechas ;xclusivamente para
conveniencia de la organizacién, sin tomar en cuenta las
necesidades del cliente.

LAS EVASIVAS.
Es una variante del desaire, por que es una forma de
deshacerse del cliente para poder hacer algo distinto. Puede
observarse cuando se obliga al cliente a ir de acd para alld
en la empresa en busca de la satisfaccién de su problema o
necesidad. " Me gustaria atenderle pero tiene que ir a ...".

PROMETER EN EXCESO.
Las promesas excesivas no cumplidas suelen ser una de las
principales razones de’ insatlsfaccién de los clientes. Ante
una situacién conflicfiva'sé'suele prometer lo que sea para
salir del problema;.pérofdespués generalmente no se estd en
condiciones de cthlif, ﬁroduciendo una mala impresién.

2,2.8. R
La calidad la determinaj’en gran parte, la eficiencia con la que se
comunica la bqﬁge en la vida darfa como en su trabajo, es por
ello{,4 e “un aspecto fundamental en el proceso de
‘mejoramiento de la. alidad, ‘para la buena ejecucién de la misién de

e:la mpresa constructora.

,vqﬁmpaﬁias o amistades. A pesar de
_gehte encuentra obstdculos para
comunicarse con otros eficazmente. Entre el emisor y el receptor
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algo "se  pierde en el camino. Los eslabones débiles de 1la
comunicacién pueden ser debidos a un propdésito poco claro, mensajes
truncados, barreras, (Tales como una agenda escondida, diferencias
cultur‘:ables, lenguaje, etc.) y poco o nula retroalimentacidén. La
‘Figura 2.21 muestra como funciona la comunicacién con calidad.

‘EY propésito de la comunicacidén es lograr un entendimiento mutuo.
El significado de comunicacién viene de la palabra latina communis
que significa "comuin", el comtin del entendimiento. Un entendimiento
comin. y un acuerdo mutuo no debe dar lugar a mensajes en un solo
sentido. A menudo enviamos un mensaje y damos por hecho que se
recibi6 y comprendié, de acuerdo con nuestra intencién.

En -la Figura 2.21, se -puede apreciar gue ambas partes son
responsables del éxito. Para una comunicacién efectiva, el proceso
debe contlnuar hasta que‘se alcance el entend:.m:.ento mutuo en el

eficazmente, -una empresa constructora
especifico de comunicacién: que emita
del proceso de la calidad.

La comunicacién (en buena medida) es’ el fe_qu;l.é:!.t;q n\imer6 uno ‘para
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RETROAL {MENTAC ION

o '|DEAS

© 'SUGERENCI1AS
o PROBLEMAS

o RETOS

EMISOR " " RECEPTOR

‘6. ESTRATEGIA _{NTERPRETAC O
& DIRECCION : o IMPLEMENTACION """
'METAS C- o PARTICIPACIDN

“|acur:

MENSAJE.
ESTANDARES | .
‘REQUISITOS ||

o

o
0  EXPECTATIVA
"o ADVIESTR‘AMIENY

PROCESO DE LA COMUNICACION

e d'be escribir la palabra
"CALIDAD" en 1as paredes y los tapetes, Y éscribir acerca de ella.
Disenar temas "(convocar a. un concurso),‘ colgar estadisticas y
gx._'éficas de 'mejoramiento en ‘los comedores y 4reas de descanso.
Difundir el término y repetirlo con orgullo. Hacer de la calidad
una- parte integral de la cultura de la compafiia. Que sea el primer
puﬁto de la orden del dia en las juntas departamentales. Las
anteriores fueron sugerencias para mejorar la comunicacién con
calidad que a continuacién se presentan en una lista en forma.

crear conczencia de la calidad.

SUGERENCIAS PARA LA COMUNICACION ACERCA DE LA CALIDAD
- Distribuir un boletin acerca de la calidad.
- Hacer un video sobre la calidad.
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-~ Formar grupos de calidad.

~ Organizar pldticas entre los empleados.

- bistribuir buzones‘dé sugerencias Y abrir: foros.

- organizar grupos de reconoclmlento para el desempeno de la

exclusivamente

Muchds ejechtivo’s > créén ‘que el
»reconocimlento .para. tener éxito.
Yy demés implican: desembolso de fondos,

requiera de retribuciones en dinero. El dmer‘ i
complementar otras actividades de reconoclmlento,

i pero” existen
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otros programas sin intercambioc de dinero. Los programas gque se
centran sélo en el dinero, tienen éxito a largo plazo, por tender
a alimentar sé6lo a la billetera, no al espi;itu. Por ejemplo,
nmuchas personas desean ser reconocidas por sus colegas, familiares
y amigos. Si se le otorgara un premio de N$200.00, se compra un par
de zapatos y ahi quedé todo. En cambio, si se le otorgara una
bonita placa, la puede colocar sobre la pared de su oficina; si
publican su foto en el peridédico de la empresa y le estrecha la
mano frente a sus companieros de trabajo el Gerente General de la
empresa, se va a sentir emocionado. Se trata de un evento que
recordard y también recordardn quienes le rodean. A la larga, se
obtendr4a mds valor por el dinero al invertirlo en placas,
almuerzos, certificados, trofeos y dends.

Que recompensar:

- Recompensar los resultado ; AS que el esfuerzo.

- Recompensar los esfuerzo dan apoyo - directo a
objetivos . [

- Recompensar Luc! situacionés‘fflimite
mds que las tareas rutinarias! A

- Recompensar el _desempeiio -qu
otros. i R

REALIDAD E IMPORTANCIA. Se debe reconoc
gradian en capacitacién para-la caliéé
de mejoramiento de calidad, mas que por'

pgééénésiéue se
‘un: equipo
odos los dIas al
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personas por sus logros reales y pertinentes, se mostrard mayor
aprecio sincero por lo gue ellos han hecho, esta sinceridad serd
experimentada por todos.'f,' B g

OPORTUNIDAD.

quienes deben de detectar las. acclones que merecen reconcclmxento_
no comunican sus observaciones. Lo 1dea1 es que la ac ién de

siguientes a un logro s;gnlficatlvo, no meses después.
Cuando recompensar:

- Inmediatamente después del desempeno, si es posible.‘; 

- Es preferible recompensar en publico, mds: que en*'rivado.

- cuando el e]emplo ayuda a mejorar el desempe'o otros»’;-
empleados. : : bt :

- Cuando 1a recompensa puede reforzar el compromiso con 1a

calidad, hacla os, cllentes."

la Tabla 2 8

INvoidéRAHIEﬁ!‘o
evento’ de reconocimlent
la gerencza., Ademés,
posponerse cuando el mxembr

de : la’ gerencla no. pued asistir‘ La
gerencia debe hacer de 'su. 1nvolucramiento en el reconoclmlento unaf
importante prioridad en: su congestlonada agenda.

INVOLUCRAMIENTO DEL EMPLEADO Y LA pUBLIc:DAb.»’Lo’s"vé entos  de
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reconocimiento continuamente muestran el camino a otros.

Pero si

otros empleados nunca tienen informacién sobre los logros que son
objeto de reconocimiento, no podrén recibir la buena influencia de

lo que ocurre.

La actividad de recohoéiﬁiénté'deberé ser objeto de publicidad en
forma amplia dentro de la’empresa, a través del uso de los medios

mds efectivos'y confiqbles]disponibles. Esto ayudard a garantizar

que el mensaje llegue a todos.

Placas - Canmisas Almuerzo especial
Trofeos -~ Lépices Comida con la
esposa

Certificados - Tazas para café viaje local
Carta del ~ Portavasos viaje (distante)
Presidente
Diploma de honor - Shorts Asistencia a un

. seminario

personal -

Carta al arqh;vo def,-”calcgmanias‘

_glija“éu‘;egalo

Fotografia en.la
empresa

- Pisdpapeles .

Periddico’

Certiflcado de
regalo”- 5

Fotografia en’el
periédico- local

| pfa libre’

Uso de automéﬁii,

Dinero

Bonos de ahorro‘~'

‘Edpacio especial de

estacionamiento

Boletos para -
eventos

Articulos con .el.
logo

‘Presentacién ante

la junta

~ Sombreros

Alfiler o joya para

la solapa

TABLA 2.8 METODOS DE RECONOCIMIENTO
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LOS CLIENTES COMO CENTRO. Los clientes o receptores del proceso de
reconocimiento son los empleados de la empresa. As{ como se
investigan las necesidades de los clientes con anterioridad al
disefio y el mercadeo de un nuevo producto o servicio, .también se
deben investigar las necesidades y preferencias de los empleados
antes de finalizar el proceso de reconocimiento. No es fécil
suponer gue la gerencia sabe lo que los empleados desean.

Como regompensaxs

Comenzar con hacerlo a menudo.

Gradualmente pedir un . méjor désempeﬁo antes que
recompensar.

Asegurarse de recompensar 1os pequenos detalles que
contribuyen con la calidad. .
Ser especifico acerca d ué es lo que se estd
recompensando. :

Ser lo mas sxncero osible
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LOS CLIENTES COMO CENTRO. Los clientes o receptores del proceso de
reconocimiento son los empleados de la empresa. Asi como se
investigan las necesidades de los clientes con anterioridad al
disefio y el mercadeo de un nuevo producto o servicio, .también se

deben investigar las necesidades y preferencias de los empleados
antes de finalizar el proceso de reconocimiento. No es fécil
suponer gue la gerencia sabe lo que los empleados desean.

Como xecompensars

" satisfaccién; de los clientes

Comenzar con hacerle a menudo.
Gradualmente pedir un mejor desenpeiio
recompensar. S

vanfesr_que‘

Asegurarse de recompensar los pequeﬁo§ dét
contribuyen con la calidad.

recompensando. L
Ser lo mas sincero posible.:
el

desempefio.
vincular. el buen desempefio c
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3. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
3.1. MARCO DE REFERENCIA

En el marco de la economfia global la libre competencia por los
Mercados Internacionales se ha convertido en una condicién para la
supervivencia de las empresas, 'y con ello, la estrategia de
administrar en funcién de la calidad surge como un elemento
imprescindible para el ' desarrollo y mejoramiento de la
competitividad. e

Los sistemas-.de cal:.dad se han desarrollado en México con base en
las experi nci derivadas en los paises 1industrializados.
or:.qinando u oceso ’de cambio en el concepto de calidad en la
industx:ia de: ienes y servic10=. Esto ocasioné que los sistemas de
calidad involucraran acclones de planeac:.én, ejecucién y control en
forma sxstemé
procesos . ‘de"

pruebas servicios

inspeccién .. y

anto a los mecanismos de
cuales . atribuye una

aceptados por Normas Internacionales, fundamentalmente 1la serié

;.ntercaxnb:.o : comerc al
diferentes regione
actualmente equ
Mercancias"

los blogques econémicos ' de ‘las
e mundo, de tal manera que, la cert:.ficacién :
a torgar un "pPasaporte para la circulacién de e

Por. otro‘ lado, . diversos organismos nacionales 'desarrollaron’ e-
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implementaron Sistemas de cCalidad, en donde implicitamente se
requiere apoyar a sus proveedores en la adopcién de Sistemas de
Calidad. Para que posteriormente se efectie un andlisis de los
resultados, observdndose que los pardmetros bdsicos de los Sistemas
de calidad indican cierto grado de dispersién, ya que los esfuerzos
por grandes que sean, se presentan aislados. Obligados con esto a
converger en bases Y criterios comunes que permitan optimizar la
utilizacién de los recursos.

Debido a 1o anter:.or'el -7:.de Abril de- 1989 se: constituyé,‘
ausplciado por la. Direccién General de. Normas (DGN), el COMITE ..
CONSUL‘I‘IVO NACIONAL DE NORHALIZACION DE SISTEHA DEI CALIDAD"

(CCONNSISCAL), ‘cuya misién es’ elaborar ‘1a Normativa Nacional de;”

,s:.stemas ‘de calldad, para. aglut:.nar lo
sentido viene desarrollando la 1ndustria n

El papel de las Normas Mexicanas de la serie NOM-cC, elaborédas por .
el Comite Nacional de Sistemas de calidad (CCONNSISCAL), tienen
como propdésito facilitar el desarrollo, implantacidn Y
certificacién de los sistemas dekcbalidad, en los productos de
huestro pais.

Como se mencionéd anteriormente, el CCONNS” CAL
elaborar la Normativa Nacional “a
ccoNNSIsCAL,‘ conforme s la ie
Normallzaclén, “es iy 3 )

: fue ¢reado para

Calldad apllcables a 1a fabricacién defbienes y ‘al: sumin:.stro_-"

de servicios_
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3.~ Estudiar y atender las necesidades que sobre mnateria de
normalizacién tengan los sectores consumidores y de interés
general, en lo referente a Sistemas de Calidad.

4.~ Participar con autorizacién de la DGN, en las actividades de
normalizacién relacionadas con las funciones del comité tanto
en el smbito Nacional como en el Internacional.

5.- Actuar, previa autorizacién de la DGN, como terceros por medio
de comisiones designadas para estos fines en los conflictos
que se susciten sobre la normalizacién de Sistemas de Ccalidad.

6.~ .Reavl.’g.zarb funciones complementarias que se deriven de la
' ) '_ri;tl'lraleza‘; propia del CCONNSISCAL conforme a la Ley sobre
‘Metrologia y Normalizacidn.

En fbrnia paralela el 9 de Septiembre de 1988, representantes de 51
Empresas Nacionales, se,'propusieron fundar la Asociacién Mexicana
de calidad, A.C. (AMC), 6uy6 propésito bdsico es desarrollar,
compartir, difundir, apoyér, i:econocer, asesorar y coordinar el
establecimiento de sistemas de calidad sin fines de lucro a través
de la capacitacién, normal‘iza'cién y regulacién de los aspectos
relacionados con la calidad con el fin de lograr el reconociniento

de las Empresas Mexicanas ' en los Mercados Nacionales e
Internacionales. .

La AMC, tiene como objetivos principales, los siguientes:
1.,- Despertar y vitalizar: una onciencia de calidad en el pais a
todos los niveles




4.- Proponer, desarrollar y colaborar en el establecimiento de la
Normatividad de Calidad, en apoyo a 1las Regulaciones
Oficiales, asf como fomentar su conocimiento y aplicacién.

{Educativas, ‘para_‘incorporar .
cepte Metodologia ‘de:la:

‘Durante el Primer Congreso:Internacional de.la Asociacién Mexicana . -
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de cCalidad celebrado en el mes de septiembre de 1990, el
CCONNSISCAL presentd el alcance del entonces “"Proyecto Nacional de
Normalizacién de Sistemas de Calidad", integrado por los proyectos
de las Normas de la Serie NOM-CC-1 a la NOM-CC-8, mismo que se
convirtié en las Normas Oficiales Mexicanas en diciembre de ese
mismo afio.

Desde entonces el interés de las empresas mexicanas por conocer
estas Normas y utilizarlas para la implantacién de sus Sistemas de
Calidad ha sido notable, como un camino probado para elevar la
competitividad de las empresas, e incrementar las exportaciones.

De igual manera, la globalizacién hace que los consumidores sean
mds exigentes con los‘a:ti;ulos que se demandan en el mercado
interno y esto, constituYe otra presién para que las industrias que
no se caracterizan po ef’exportadoras, se preocupen y tomen
medidas para mejoréf s idad, puesto que existe el riesgo de que
pierdan su partlclpacié en: el mercado.

La ccngruencia de -las Normas NOM-CC con la serie IS0-9000, ha
colocado a Méxic ‘como uno de los 52 paises en todo el mundo, gue
estdn trabajando en el mejoramlento de los Sistemas de Calidad de
las Empresas, - apoyéndose en criterios generales aceptados
internacionalmente, como la base para la certificacién de la
calidad.

3.2. NORMA OFICIAL MEXICANA

A continuacién se describen las Normas Oficiales Mexicanas de la
serie NOM-CC-1 a la NOM-CC-8, enfocadas ‘con. .los - Sistemas de
Calidad, y. la serie NOM-CC-9 a 1a: NOH-CC-lS Y 'la. NOM-Z-109,
relacionadas con la certificacién de,sistemas de"calidad.

3.2.1. NOM-CC-1-1990. SISTEHAS DE CALIDAD. . .
La presente Norma oficial Hexxcana de Vocabularxo de Calidad, se
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elaboré con el fin de establecer los términos y definiciones
enpleadas en el campo de Asequramiento de Calidad.

Muchos de 1los términos y definiciones contenidos en esta
publicacidén, tienen significados especificos y aplicaciones mas
amplias que las definiciones genéricas encontradas en los
diccionarios.

En consecuencia, las definiciones contenidas en esta Norma Oficial
Mexicana, tienen como finalidad facilitar la comunicacién entre el
pérsonal involucrado con el Aseguramiento de la Calidad, asi como
facilitar la comprensién de los términos generales que se emplean
en el campo del Aseguramiento de la Calidad y de los términos
usados especificamente en la Normatividad Nacional de Sistemas de
calidad.

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION.

Esta Norma Oficial Mexicana proporciona los términos y definiciones
fundamentales, relativos a los conceptos de Aseguramiento . de
Calidad, que se aplican a productos ‘y/0: servicios, para la
‘elaboracién y uso de: Normas, Especificaciones de Aseguramiento de
Calidad y para facilltar el entendimlenio mutuo y comprensién de
las mismas. A

Los términos y efinic

de la Calidad aplicable al proyecto/dlseno, la fabricacién, la

xnstalacién y el: servicio' : .

- NOM-CC-4 :“SlStENas de Calidad. Modelo para el Aseguramlento R
de la Calidad aplicable ala. fabricacién e instalacién"

- 'NOM~-CC-5 “s;stemas ‘de c;lldad Modelo para el Asegu;amlen;o




de la Calidad aplicable a la inspeccién y pruebas finales".
- NOM~CC-~6 "Sistemas de Calidad. Gestién de la Calidad y
elementos de un Sistema de Calidad. Directrices Generales".
~ NOM-CC-7 "Sistemas de Calidad. Auditorias de Calidad".
- NOM-CC~8 "Sistemas de Calidad. calificacién y Certificacién
de Auditores".

TERMINOS Y DEFINICIONES.
En la presente Norma Oficial Mexicana por PRODUCTO ¢ SERVICIO se
puede entender:

a) El resultado de actividades o procesos (productos materiales
o tangibles; productos no materiales o intangibles), tales
como un programa de computadora, un disefio o proyecto o un
instructivo.

b) Actividades o procesos tales como, la prestacién de un
servicio o la ejecucién de un proceso de produccién.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. Conjunto de actividades planeadas y
sistemdticas, que lleva a cabo una empresa, con el objeto de
brindar la confianza apropiada, de que un producto o servicio
cumple con los requisitos de calidad especificados.

AUDITOR. Es aquel individuo que ejecuta cualquier actividad dentro
de una auditoria. ’

AUDITOR EN ENTRENAMIENTO. Es aquel individuo aspirante a obtener. la-
calificacién de auditor, el cual ‘acompafia 'y uuxilia"a‘lg gx}ubél
auditor durante todas las etapas ' de’ una auditorfa’ acil »
orientacién y entrenamiento . adecuado para. talfi;
coordinacién y direccién de un auditor: lfder.




auditoria, reportar definiciones o desviaciones, asi como evaluar
y orientar acciones correctivas. En el caso de auditorias
efectuadas por un grupo de auditores, el auditor lider administra,
supervisa y coordina a los miembros del grupo, ademds de ser el
responsable de la auditoria.

AUDITORIA DE CALIDAD, Examen sistemdtico e independiente para
determinar si las actividades de calidad y sus resultados, cumplen
con las disposiciones preestablecidas y, si éstas son implantadas
eficazmente y son adecuadas para alcanzar los objetivos.

AUDITORIA EXTERNA. Es aquella audltoria que es efectuada en una
organizacién, por un grupo a]eno

AUDITORIA INTERNA. Es aquella auditoriv que es efectuada dentro de
la misma organizacién, bajo control directo de ésta.

CALIDAD. Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto
o servicio, gque le confieren la amplitud para satisfacer las
necesidades explicitas o implicitas preestablecidas.

CICLO DE LA CALIDAD. Modelo conceptual de 1las  actividades
interdependientes que influyen sobre la calidad de un producto o
servicio a lo largo de todas sus fases, desde la identificacién de
las necesidades del cliente, hasta 1la evaluacién-del;gfpdo de
satisfaccién de éstas. o : :

CONTROL DE CALIDAD. Conjunto de métodos y‘actividades de carécter“»
operativo, que se utilizan- para: satisface

1 cumplimienté,de os
requisitos de calidad eStEDIECldOS

DEFECTO. El no cdmpliﬁigﬁtp de los'requisitos: propuesto o -
sefialados. (Véase no-conformidad)ii’

DEONTOLOGIA. Doctrina’. que ‘trat:
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profesional.

ESPECIFICACION. Documento que establece los requisitos o
exigencias, que el producto o servicio debe cumplir.

FIABILIDAD. Capacidad de un producto, elemento o dispositivo para
cumplir una funcién requerida bajo las condiciones dadas y para un
periodo de tiempo establecido. En término de fiabilidad también se
utiliza como una caracteristica de fiabilidad que designa una
modalidad de buen funcionamiento (éxito) ¢ un porcentaje de éxitos.

GESTION DE CALIDAD. Funcién general de la gestién gque determina e
implanta la politica de calidad, gue incluye la planeacién
estratégica, 1la asignacién de recursos y otras acciones
sistemdticas en el campo de la calidad, tales como la planeacién de
la calidad, desarrollo de actividades operacionales y de
evaluacién relativas a la calidad.

GRADO/CLASE. Indicador de categorias o de rando referido a las
propiedades o caracteristicas de un producto o servicio, para
cubrir diversas necesidades destinadas a un mismo uso funcional.

GRUPO AUDITOR. Es el conjunto de individuos que Se. integran para
realizar una auditorfa bajo la direccién 'qe_ uxj'ahditor lider.

INSPECCION. Actividades tales ’co‘mo‘,n{édl"r,' " examinar, probar o
ensayar una o mds caracteristicas de un  producto o servicio y
comparar éstas, con las exigencias'y réquiéitos especificados para
determinar su conformidad'. " '

HO CONFORMIDAD. El no:cumplimiento de:los requisitos establecidos.
(Ver defecto). . - S

rices y objetivos generales
lad''y "que son formalmente

POLITICA DE CALIDAD.
de una empresa
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expresados, establecidos y aprobados por la alta direccidn.

PLAN DE CALIDAD. Documento que establece las practicas operativas,
los procedimientos, los recursos y la secuencia de las actividades
relevantes de calidad, referentes a un producto, servicio, contrato
o proyecto en particular.

RASTREABILIDAD. capacidad de reencontrar ¢ reconstruir la historia,
la aplicacién o la localizacién de un elemento de una actividad, o
de elementos o actividades similares, por medio de registros de
identificacién.

RESPONSABILIDAD LEGAL DE LA CALIDAD DE UN PRODUCTO Y/O SERVICIO.
Término genérico usado para describir la responsabilidad y
obligacién de una organizacién (o de otros), para efectuar una
reparacién o restitucién por partidas debidas a lesiones
personales, dafios materiales o cualquier otro dafio causado por un
producto o servicio.

REVISION DEL DISENO/PROYECTO. Es el examen formal, documentado,
completo y sistemdtico de un disefio, con el fin de evaluar los
requisitos iniciales del disefic y la capacidad del mismo para
alcanzar estos requisitos, identificar problemas y proponer
soluciones.

REVISION DEL SISTEHA DE CALIDAD. Evaluacién formal efectuada por la
alta direccién de una organizacién del estado y la adecuacién del

evolucién de las

récdrsbs
asegurar

¢ ) servicios, cumplan
satlsfactoriamente con el fln'a que estan destlnados Yy que estdn
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dirigidas hacia la gestién de la calidad.

VIGILANCIA DE LA CALIDAD/SEGUIMIENTO DE LA CALZ'[DAD. Verificacioén y
seguimiento permanente del estado de los procedimientos, los
métodos, las condiciones de ejecucién, los procesos, los productos
y servicios, asi como el andlisis de los registros en relacién a
las referencias establecidas con el fin de asegurar que se cumple
con los requisitos de calidad especificados.

3.2.2. NOM~CC-2-1990. SISTEMAS DE CALIDAD. GESTION DE CALIDAD.
GUIA PARA LA SELECCION Y EL USO DE NORMAS DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

Un factor primordial en la operacién de una empresa, es la calidad
de sus productos y/o servicios. Ademds, en los udltimos afios existe
una orientacién mundial por parte de los clientes, hacia mayor
exigencia de los requisitos y expectativas con respecto a la
calidad. Conjuntamente con esta orientacién hay una creciente
comprensién y toma de conciencia de que el mejoramiento continuo en
la calidad, es necesario para alcanzar y sostener un buen
desarrollo econdémico.

Las organizaciones industriales, comerciales o gubernamentales,
proveen productos o servicios gque pretenden satisfacer las
necesidades o requisitos del usuario. Tales requisitos son muchas
veces presentados como "Especificaciones"; sin embargo, las
especificaciones técnicas no pueden por si mismas garantizar que
los requisitos del usuario fueron alcanzados consistentemente, si
se presentan desviaciones, deficiencias en las especificaciones o
en el mismo sistema de organizacién, establecido para la obtencién
del producto y/o prestar el servicio. Consecuentemente, esto ha
conducido al desarrolleo de Normas de Sistemas de CcCalidad que
complementen los requisitos del producto o servicio dados en las
especificaciones técnicas.
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Las series de normas NOM-CC-1 a NOM-CC-8 y otras que, sobre este
tema se emitan posteriormente por la DGN, pretenden establecer una
racionalizacién de los numerosos enfogues en este campo.

El. Sistema de calidad de una empresa, estd influenciado por los
objetivos'de la organizacién, por el tipo de producto o servicio.
por las précticas especificas de la organizacién y por lo tanto,
estos Sistemas de Calidad varian de una empresa a otra.

Esta serie de Normas no tiene como fin establecer un sistema
normalizado de la calidad para su implantacién en una determinada
empresa. Es decir, cada organizacién usuaria debe establecer sus
requisitos especificos sobre Sistemas de Calidad, de acuerdo con
las Normas aplicables.

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION
Esta Norma Oficial Mexicana cubre 1los objetivos principales
siguientes:

a) Establecer claramente las diferqncias'e interrelaciones
entre los principales conceptos'dé calidad.

b) Proporcionar la gqia para ‘la seleccidén y uso de las
Normas de Sistemas de’ calldad, que pueden ser empleadas
para propésltos de la Gestxén interna de calidad (NOM-CC-
6) y para propésxtos externos de Aseguramiento de Calidad
(NOM-CC—3 a Nou-cc—s)

3.2.3. NOH-CC—3—1990 'NOM-CC-4-1990, NOM-CC-5-1990. SISTEMAS DE

"CALIDAD TRES MODELOS PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
'CALIDAD e

NOH-CC- -1990. ,SISTEMAS DE CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO

DE ' LA CALIDAD APLICABLE AL PROYECTO/DISERO, LA

FABRICACION, LA INSTALACION Y EL SERVICIO.

NOH-CCf4-1990. SISTEMAS DE CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO‘;»'

: DE LA . CALIDAD APLICABLE A LA FABRICACION :
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INSTALACION.

NOM-CC-5-1990. SISTEMAS DE CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD APLICABLE A LA INSPECCION Y PRUEBAS
FINALES.

Las tres Normas que se tratarén en este inciso, se agruparon debido
a que estdn relac1onadas entre si. Las tres se refieren a modelos
de Aseguramiento de la calldad. Cada una de ellas, enfocada a un
aspecto distinto del producto o servxcio, como su nombre lo indica
claramente.

El propésito de estas tres Normas es el de orientar la integracién
de los elementos: gque conforman el Sistema de Aseguramiento de
calidad de un provéédor que tiene la responsabilidad de efectuar
las actividades de: =

En NoM—CC-;-lBSO: Disefio/proyecto hasta el servicio al cliente.

En NOM-CC~4-1990: ' Fabricacién e instalacién.

En NoM-CCF5719§9: .. Asegurar la conformidad de los productos y/o
e e servicios mediante la inspeccién y pruebas de

‘aceptacién.

1os sistemas, pueden utllizarse para .

Aqﬁqué‘sg~preténde qué.ésﬁaS'Nofmasléeaniaplicé les directamente) "
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puede darse el caso de que Sea necesario establecer condiciones
especiales para adecuar el sistema a una situacién contractual
especifica. La Norma NOM-CC-2, facilita una gufa para el
establecimiento de las mencionadas condiciones especiales, asi como
para seleccionar el modelo mds adecuado entre los establecidos en
estas Normas: NOM-CC-3, NOM-CC~4 y NOM-CC~-S5.

NOM-CC-3. OBJETIVO

Esta Norma establece los requisitos minimos que debe cumplir el
Sistema de Aseguramiento de Calidad de un proveedor, que tiene la“-
responsabilidad de proyectar y/o disefnar, fabricar e instalar un
producto y proporcionar el servicio correspondiente alvprbducto.

Esta Norma es aplicable cuando los requisitos del producto, proceso
o servicio, se establecen fundamentalmente en funcién del servicio
a prestar y consecuentemente, el proveedor se responsabiliza de la
Gestidn de la calidad de las distintas etapas, desde el proyecto
y/o diseinio, hasta el servicio al cliente.

NOM-CC-4-1990. OBJETIVO

Esta Norma establece los requisitos minimos que debe cumplir el
Sistema de Aseguramiento de Calidad de un proveedor gque tiene la
responsabilidad de fabrlcar e’ instalar un producto.

Esta Norma es aplicable cddndo ‘réquisitos de funcionamiento del
producto y/o servicio ya ha sido establecidos y consecuentemente
el proveedor se responsabiliz e la Gestlén de la Calidad en las

etapas de tabr;caczén

NOM-CC-5-1990. OBJE'I‘IVO E . . .
Esta Norma oflcial -‘Mexicana: establece los requlsltos minimos que::

deben cumplir el sistema de Aseguram;ento‘ de calldad de un
proveedor que: tiene 1a responsabilidad de 1nspeccionar 'y efectuar :
las pruebas finales de aceptaczon correspondientes al producto.' :
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Los requisitos establecidos en estas tres Normas, tienen el

objetivo de evitar productos no conformes en todas sus etapas:

- El proyecto o disefio, hasta el final de la vida util del
producto, incluyendo los servicios al cliente (NOM-CC-3).

- Las etapas de fabricacién e instalacién (NOM-CC-4).

- La inspeccién y pruebas finales de aceptacién (NOM-CC-5).

En el caso de productos no conformes, se busca su deteccién,
identificacién y segregacién, asi como la implantacién de acciones
correctivas de manera oportuna en cualguiera de sus etapas. Estas
tres Normas se sustentan en los conceptos de Aseguramiento de
calidad.

3.2.4. NOM-CC-6-1990. SISTEMAS DE CALIDAD. GESTION DE LA CALIDAD
¥ ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD. DIRECTRICES
GENERALES.

GENERALIDADES
El interés primordial de cualquier empresa u organizacién, debe ser
la calidad de sus productos y/o servicios.

Con el objeto de que una empresa tenga éxito, debe ofrecer.
productos y/o servicios dque:

a) Satisfagan una necesidad, un uso o un propésito bien definido.:

b) satisfagan las expectativas de los usuarios.

c) Cumplan con las Normas y especificaciones aplicables. B

'd) Cumplan con los requisitos legales y de otro tipo, Que"didCe
la sociedad. . ) ’ . C

e) Sean comerciables a precios competitivos

f) Se obtengan a un costo que ofrezcan beneficio.

METAS DE ORGANIZACION R . ] e
Para alcanzar los objetivos,-la empresa. debe organizarse por}si
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misma, de tal manera que los factores humanos, técnicos vy
administrativos que afectan a. la calidad de sus productos vy
servicios, estén bajo control. Todo este control debe ser orientado
hacia la reduccidn, eliminaciénvyllo mds importante, la prevencién
de las deficiencias de calidad.

La Gestién del Sistema de Ca;idad," debe ser desarrollada e
implantada con los propésitos de realizar los objetivos propuestos
en las politicas de calidad de 'l:é‘ ,empresa.

Cada elemento (o requisito) de . 1a gestién del sistema de calidad,
variard en importancia de un t:.po de actividad a otra y de un
producto o servicio, a otro.

Con el fin de alcanzar la mdxima efectividad y de satisfacer las
expectativas del cliente, es necesario que la Gestién del Sistema
de Calidad, sea adecuada al tipo de actividad y al producto o
servicio ofrecido.

CUMPLIMIENTO DE LAS NECESIDADES EMPRESA-USUARIO

La Gestién del Sistema de Calidad tiene dos aspectos
interrelacionados:

a) Necesidades e intereses de la empresa (proveedor). Para la
empresa hay una obligacién necesaria para lograr y mantener la.
calidad deseada a un costo 6ptimo; el cumplimiento de este
aspecto de Calidad, estd relacionado'a la:: pléneacién ¥ uso
eficiente de la tecnologia y. la capacidad‘ de los Recursos
Humanos Y materiales de 1a Empresa.‘ :

b) | Necesidades Y expectativas del’usuario: (cllente) Para el
consum:Ldor ex:.ste la n ce51dad de ‘confxar ‘en la ‘capacidad de

[ le 1la calidad deseada,
ta calidad.’
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cada uno de estos aspectos de la Gestién del Sistema de Calidad,
requiere de la evidencia objetiva en forma de informacién y datos
relativos a la calidad del sistema y la calidad,de los productos de
la empresa.

RIESGOS, COSTOS Y BENEFICIOS. GENERALIDADES

Las consideraciones de costos, riesgos y beneficios, tienen una
gran importancia para la empresa y para el usuario. Estas
consideraciones son aspectos propios de la mayoria de los productos
y/o servicios, sus efectos y ramificaciones posibles.

CONSIDERACIONES DE RIESGO PARA LA EMPRESA

Debe conocer las consideraciones de riesgo en relacién con la
produccidén deficiente de productos y servicios, tales como: pérdida
de imagen o reputacién, pérdida de mercado, quejas, demandas,
reclamaciones, responsabilidades, derroche de recursos humanos y
financieros.

EL CONSUMIDOR (CLIENTE)

Debe conocer las consideraciones de riegsgo, tales como: aquellos
relacionados a la salud y seguridad de la gente, insatisfaccién con
el uso del producto o servicio, disponibjlidad quejas y pérdida de
confianza.

CONSIDERACIONES DE COSTO PARA LA EMPRESA

Debe conocer las consideraciones de 1los costos debidos a
deficiencias de disefio y comercializacién, incluyendo materiales
insatisfactorios, trabajos, reparaciones, reemplazos, reprocesos,
pérdidas de produccién, garantias y reparaciones en campo.

CONSIDERACIONES DE COSTO PARA EL CONSUMIDOR (CLIENTE)

Debe conocer las consideraciones de seguridad, costos Qe
adquisicién, operacién, mantenimiento, reparacién, tiempos de
inactividad, costos de reparacién y posibles costos de desecho.
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CONSIDERACIONES DE BENEFICIO PARA LA EMPRESA
Debe conocer las consideraciones para incrementar el
aprovechamiento y participacién en el mercado.

CONSIDERACIONES DE BENEFICIO PARA EL CONSUMIDOR (CLIENTE)
Debe conocer 1las consideraciones para reduccién de costo,

mejoramiento de aptitudes de uso, incremento de satisfaccién y
aumento de confianza.

CONCLUSION

Un sistema efectivo de Gestidén de Calidad debe ser disefiado para
satisfacer las necesidades y expectat:.vas de los consumidores, sin
dejar de proteger los intereses de 1a compania. Un Sistema de
calidad bien estructurado, es valioso recurso de direccién en la
optimizacién y control de .la" calidad,’ en relacién con las
consideraciones de riesgo, costo y beneficio.

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

Esta Norma Oficial Mexicana describe los elementos bidsicos por
medio de los cuales un Sistema de Calidad puede ser desarrollado e
‘implantado. La seleccién de los elementos apropiados contenidos en
esta Norma y la extensién en que son adoptados y aplicados por una
empresa dependerd de factores tales como: mercado, naturaleza del
producto, procesc de produccién y necesidades del consumidor. Esta

Norma no pretende ser una lista de verificacién del cumplimiento de .

requisitos de un Sistema de Calidad, solo presenta las directrices :
generales de un Sistema de calidad :

3.2.5. NOM-CC-7-1990. SISTEMAS DB‘miDm.,AqﬁiTékIAs E CALIDAD '
Las audltorias de calidad son, utilizadas'parq
y . evaluar- la apllcacién 'y *adecuacion’ ,de
establecidas en el marco de la Gestién y el
;ca11dad.

éeé@rémieﬁﬁbi de -
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El objetivo principal de la presente Norma es homogenizar las
prdcticas de auditoria, mediante la descripcién de las directrices
y lineamientos generales para realizar audiforias que resulten
itiles y confiables.

La presente Norma es una Norma General, que puede servir de
fundamento para la elaboracién de otras Normas de Auditorfas de
Calidad mas especificas, que cubran un amplio rango de industrias
y aplicaciones. El alcance de esta Norma sistemas y programas de
Calidad, procesos Yy productos, es aplicable en auditorias de
organizaciones externas con las cuales pueda existir una relacién
contractual, actual o futura, asi como las auditorias internas
conducidas por un grupo o departamento que tiene asignada 1la
responsabilidad de calidad dentro de una empresa.

Es importante sefalar que es responsabilidad del usuario de esta
Norma, determinar su aplicacién y adecuacién para propésitos
particulares.

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

La presente Norma tiene el objetivo de describir los lineamientos
dgenerales, los criterios y los requisitos minimos necesarios para
efectuar auditorias de calidad, facilitando de esta manera, la
efectividad de la prictica de la auditoria.

Esta Norma cubre . en fofma{génerq;, las actividades a desarrollar
por las éreas/audiﬁadasfyjpor;1ds”additpres, independientemente que
la auditoria a realizar;se

interna o externa.
'DE - CALYDAD-CALIFICACION Y
Un faétof;prfmorﬁ;al en.l ppgggglén;de;una empresa, es la calidad

oduct C déméé, en :los. Ultimos afios ha :
_existido una orientaci6n mundial por parte de los clientes, hacia
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una mayor exigencia de los requisitos y expectativas con respecto
a la calidad. Conjuntamente con esta orientacién hay una creciente
comprensidn y toma de conciencia de que el mejoramiento continuo en
la calidad-'es necesario para alcanzar y sostener un desarrollo
'econvémicof inpég;‘al ..

Es 'btécisamente‘aqui ‘donde nace la importancia de que el personal
que . desempeiie actividades de auditoria a 1los programas de
asequram‘iento de calidad de cualquier empresa, deba cumplir con un
perfil . profesional minimo adecuado a esta actividad, con 1la
calificacién y certificacién correspondiente.

La presente Norma Oficial Mexicana es una Norma general, gque puede
servir : de ’ fundamento para la elaboracién de otras Normas de
calificacién' y cert:\.ficacién de auditores més especificas, que
cubran un amplio rango de :mdustrias y aplicaciones.

respbnsabilidad del usuario de esta

Norma,. 576n Y ‘aplicacién para propdsitos

: También‘ establece y



auditorias, para que cuenten con la autorizacién de la Direccién
General de Normas (DGN).

3.3. NORMAS MEXICANAS SOBRE CERTIFICACION

Una vez que las empresas han trabajado adecuadamente para la
implantacién de un Sistema de Calidad, surge la necesidad de
obtener un reconocimiento para demostrar que éste se mantiene
operando en forma adecuada, es decir, gque cumple con los
requerimientos de las Normas de Sistema de Calidad.

En México algunas empresas han manifestado esta necesidad al buscar
la certificacién de sus Sistemas de Calidad a través de organismos
de certificacién en el extranjero, por la necesidad de permanencia
en los mercados internacionales.

En México se esta trabajando para que se pueda hacer la
certificacién de los Sistemas de Calidad, a través de un organismo
de Certificacién Nacional, para ello el Marco Normativo, es decir
la elaboracién de las Normas Mexicanas de la serie NOM-CC sobre
certificacién ha sido el primer paso y se espera que la industria
pronto pueda consolidar los beneficios para la integracién del
Sistema Mexicano de Certificacién. Como un primer instrumento de
certificacién, se creé el Premio Nacional de Calidad (PNC), en el
que se tienen los mecanismos para obtener la certificacién de los
Sistemas de Calidad 1mp1ementados en las empresas o instituciones
inscritas en el PNC

Las Normas Mexicanas sobre Certificacién se desarrollaron tomando
como modelo las Normas’ Bur as de'la ‘serie EN 45000 y tienen como
propésito fundamental- estab ecer 1os lineamientos generales que
deben cumplir 1los organismos de certificacién de productos,
personal y Sistema de Calidad, ademés de coadyuvar al incremento
del numero de 1aboratorios “de .pruebas que se encuentran
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acreditados.

La declaracién de vigencia de este nuevo conjunto de Normas de la
serie NOM-CC elaboradas por el CCONNSISCAL y que se indica a
continuacién fue publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el
25 de junio de 1992 y constituye el Marco Normativo de la actividaad
de certificacién de la calidad en nuestro pais.

3.3.1. NOM-CC-9-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS DE
CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD EN MEXICO.

En esta Norma se establecen los criterios generales que se debe
seguir un organismo de certificacién para que pueda ser reconocido
en México como competente y confiable para efectuar la
certificacién de Sistemas de calidad.

3.3.2. NOM-CC-10-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS
DE CERTIFICACION DE PRODUCTOS.

Establece los criterios generales que debe seguir un organismo de
Tertificacién de productos para que pueda ser reconocido a nivel
Nacional como competente y confiable para efectuar esta funcién.

3.3.3. NOM-CC-11-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS
: DE CERTIFICACION DE PERSONAL.

Establece los criterios generales que debe seguir un organismo de
certificacién de personal para ser reconocido a nivel Nacional como
competente y confiable en la labor de certificacién de personal.

3;3.‘4. NOM-CC-12~1992. CRITERIOS GENERALES REFERENTE A LA
DECLARACION DE CONFORMIDAD DE LOS PROVEEDORES.

‘Especifica los criterios generales para las declaraciones de-.
conformidad -de los proveedores, en las cuales se declara bajo
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acreditados.

La declaracién de vigencia de este nuevo conjunto de Normas de la
serie NOM-CC elaboradas por el CCONNSISCAL y dque se indica a
continuacién fue publicada en el Diario Oficial de la Federacién el
25 de junio de 1992 y constituye el Marco Normativo de la actividad
de certificacién de la calidad en nuestro pais.

3.3.1. NOM-CC-9-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISHOS DE
CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD EN MEXICO.

En esta Norma se establecen los criterios generales que se debe
sequir un organismo de certificacién para que pueda ser reconocido
en México como competente y confiable para efectuar 1la
certificacién de Sistemas de Calidad.

3.3.2. NOM-CC-10-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS
DE CERTIFICACION DE PRODUCTOS.

Establece los criterios generales gue debe seguir un organismo de
certificacién de productos para que pueda ser reconocido a nivel
' ‘Nacional como competente y confiable para efectuar esta funcién.

3.3.3. NOM-CC-11-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS
: DE CERTIFICACION DE PERSONAL.

 Es£ab1ecé los criterios generales que debe sequir un organismo de
certificécién de personal para ser reconocido a nivel Nacional como
competehtéfy'confiable en la labor de certificacién de personal.

3.3.4. . I NOM~CC-12-1992. CRITERIOS GENERALES REFERENTE A LA
o " 'DECLARACION DE CONFORMIDAD DE LOS PROVEEDORES.

Eépegi:igé los:criterios generales para las declaraciones de
cpnform;dad dé_1os.proveedores, en las cuales se declara bajo
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exclusiva responsabilidad del proveedor, que los productos se

encuentran conforme a una Norma, © bien con respecto a otro

documento Normativo que se especifique. .

3.3.5. NOM-CC-13-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LA OPERACION DE
LOS LABORATORIOS DE PRUEBAS.

Establece los criterios generales para determinar la competencia
técnica de los Laboratorios de Pruebas ante el Sistema Nacional de
Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas.

3.3.6. NOM-CC-14-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LA EVALUACION DE
LOS LABORATORIOS DE PRUEBAS.

Especifica los criterios generales para los procedimientos que se
utilicen en la evaluacién de los Laboratorios de Pruebas.

3.3.7. NOM~CC-15-1992. CRITERIOS GENERALES RELATIVOS A LOS
ORGANISMOS DE ACREDITAMIENTO DE LABORATORIOS.

Especifica los criterios para el organismo de acreditamiento de
Laboratorios de Pruebas en México, es decir el Sistema Nacional de
Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas (SINALP).

3.3.8. NOM-Z-109-1992. TERMINOS GENERALES Y SUS DEFINICIONES
REFERENTES A LA NORMALIZACION Y ACTIVIDADES CONEXAS.

Proporciona las definiciones de los términos relativos a los

conceptos de Normalizacién, Certificacién y Acreditamiento de los

Laboratorios de Pruebas con objeto de facilitar su entendimiento y
utilizacién,

3.4. NORMALIZACION Y CERTIFICACION
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La certificacién entendida como un proceso para testificar 1la
conformidad a Normas no es un concepto nuevo, puesto que la
industrla ha practicado de manera generalizada la certificacién de
productos. Lo gue si ha causado una Revolucién en éste concepto ha
s:.do la certificacién de Sistemas de Calidad, al encontrar que con
ello es posible otorgar una mayor confianza de que los productos se
encontrardn “"Sistemidticamente conforme a Normas".

"El . binomio Normalizacién-Certificacién resulta entonces
inseparable, ya que para iniciar un proceso de certificacién la
exi’étencia de Normas es un requisito fundamental para la
certificacién. Sin Normas de referencia no puede haber
Certificacién, de aqui la importancia de Sistemas de calidad al
consolidarse como la base para la certificacién de los sistemas.
Actividad que ha = tomado una .importancia notable a nivel
intérndcional, como muestra de confianza para exportacién de
productos Yy servzcxos. :

El princ:Lp:Lo de 1a ;jde Sistemas de Calidad, se basa

han, logrado de alguna m&ﬁera_

S indicios de que deben cumplir..
irectivas comunn:arlas

".certiflcado conforme

:las:Normas nternacionales 1150-9000 o de 1o :
contrar:.o pueden 11egar a: perder el Hercado de Exportacién ; :




3.5. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

El objetivo fundamental de un Sistema de Calidad, es el de
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente,
entendiéndose como cliente el consumidor o usuario del producto
(obra) y de mantenerlas a los niveles mis apropiados. De aqui que
el Aseguramiento de calidad, se puede definir como:

El conjunto de  ACTIVIDADES PLANEADAS Y SISTEMATICAS, que lleva: a

cabo ' una empresa, con - el propésito de brindar 1la cqnfia‘nzg

apropiada‘ de que ‘un  servicio o producto (proyecto u - obra)
‘re‘spectlvamente, cumple con los requisitos ~de - calidad’
espegificadoé '

3.5.1.’ ELEMENTOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

El Aseguramiento de calidad prevé problemas de calidad antes de su
posible ocurrencia. Estd basado en evidencia objetiva, sin embargo,
el tipo de evidencia difiere dependiendo de las personas que
requieran el aseguramiento y de la naturaleza del producto, por
ejemplo, un proyecto u obra.

Para obras civiles y proyectos, asi como algunos productos de larga
vida, se requiere un control y pruebas mis elaboradas, para esto la
funcién del constructor va mds alld de levantar una obra. Este debe
desarrollar y hacer acces:.ble al cliente la evidencia necesaria
: a’ obra -0 proyecto (producto), . estd

en .

ésta prueb

) o] ctos . c_omplejos,

plan; .de:ser se’i;\;l:i‘do‘,' Yevarfa la' obra a,un buen £3 'pavx_;a su
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uso.

3.~ Un sistema de auditorias para verificar que los planes se
estdn siguiendo de hecho.
4.~ Un sistema para generar datos sobre la calidad alcanzada una

vez terminada la obra o proyecto.

Como hemos visto, el Aseguramiento de Calidad gira en torno a las
Auditorias de Calidad, las cuales se apoyan fundamentalmente en la
Norma Mexicana NOM~-CC-7, interviniendo en forma directa la NOM-cC-3
que se refiere al modelo para el Aseguramiento de Calidad,
aplicable al proyecto y/o disefo, la fabricacién, la instalacién y
el servicio, en la cual se establecen los requisitos minimos que
debe cumplir el Sistema de Aseguramiento de Calidad de un
proveedor, gue tiene la responsabilidad de proyecto y/o disefar,
fabricar e instalar un producto y proporcionar el servicio
correspondiente al producto (por ejemplo mantenimiento a una obra).
Esta Norma es aplicable cuando:

A) Los requisitos especificados para el producto, se establecen
prlncmpalmente en funcién de su apllcacién ¥y en consecuencia,
el proveedor debe, por medio d un contrato, hacerse cargo del
proyecto v /0 diseno u; obra.

B)
;_pﬁovéedor demuestra en forma
i%éﬁar el producto, fabricarlo,

_1lente ¥y proveedor.
EL ASEGURAHIENTO D CALIDAD:DEBE:INCLUIR:

las.:instrucciones documentadas del
n'concordancia con los requisitos de esta

A): Lcs procedimlentos
sistema de calidad,
Norma.. :
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B) La aplicacién efectiva de los procedimientos y de las
instrucciones documentadas del sistema de calidad.

Para satisfacer los requisitos establecidos en esta Norma, se deben
considerar las actividades siguientes:

1. Preparacién de los planes de calidad y del manual de
Aseguramiento de Calidad.

2. contar con los equipos de control, de proceso y de inspeccién,
as{ como de las instalaciones o recursos de produccién necesa-
rios para conseguir la calidad requerida.

3. cuando sea conveniente, actualizar las estrategias de adminis-
tracién de la calidad, asi como las técnicas de inspeccién de
prueba, inclusive el uso de nuevos instrumentos y herramien-
tas.

4. Contratacién y capacitacién de 1los recursos humanos
necesarios.

5. El reconocimiento con antelacién de las limitaciones de capa-
cidad de medicién.

6. La definicién de los criterios de aceptacioén y rechazo.

7. La compatibilidad entre el diserio, el proceso de produccién,
la instaladidn, las actividades de instalacién y prueba y la
documentacién -aplicable.

8. La preparacién y establecimiento de los documentos y registros
de calidad.

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.'El_pian general de calidad debe
ser descrito dentro de un Manual 'de Aseguramiento de Calidad, cuya
emisién y modificaciones pdsteiidres deben ser controladas.
Incluir como minimo dentro del Manual de Aseguramiento de calidad,
los siguientes puntos.'
A) Identlficaclén de 15' drganizacién, los recursos y los
productos por e lan general de.calidad.
B) Las responsablvldad e'la direccidn, la organizacién y los
requis;tos especiflcados. Incluyendo las responsabilidades Yy
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relaciones entre 1los departamentos involucrados con el
producto.

c) Descripcién breve y clara de las politicas y principios de
aseguramiento de calidad que serdn aplicados por el proveedor
Yy que cubran los requisitos basicos de la Norma.

D) Un cuadro de referencia con todos los procedimientos espe-
cificados.

E) Una seccién para la autorizacién, la revisién y el control del
Manual de Aseguramiento de Calidad y del Manual de Procedi-
mientos.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Este manual debe documentar e implantar
como minimo, los siguientes elementos:

A) Revisién del contrato.

B) Control de disefio.

C) Control de documentacién.

D) Control de adquisiciones. =

E) Productos proporcionados por el cliente. - .

F) ‘Identificacién y rastreabilidad.:: ”

G) Control de procesos. = -

H) Prodesbs especiales.

I) Inspeccién Y pruebas. - TR

J) EqULPO de " inspeccién, medlclén Y prueba

K) Estado de 1nspeccién y prueba.f‘
LY Productos ‘no conformes. :

M) * Acciones correctivas.:

N) Manejo, almacenamiento, empaque

0) Registros de calidad.

P) Agdltorias_de calidad.‘ .
fcéﬁécitagiﬁﬁ yightrenamiénpo

y_entiega.

aléénce?fy_jia' iﬁf ;m"iéh,.‘ cesaria, pgra_ desa:rollar “la”
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actividad, incluyendo los formatos a utilizar.

- Integrar el conjunto de ‘procedimientos e instrucciones en
documentos que faciliten su manejo y.qgue en conjunto conformen
el Manual de Procedimientos del programa de aseguramiento de
calidad.

- Mantener actualizado el manual de procedimientos del programa
y conforme sea necesario, efectuar las modificaciones a los
procedimientos gue lo ameriten.

MANUAL OPERATIVO DE INSTRUCCIONES, PROCEDIMIENTOS, ESPECIFICACIONES

Y DIBUJO. Se deben establecer controles documentados para asegurar
que las actividades de la seccién 6 de la Norma NOM-CC-7, se
efectian de acuerdo con la edicién mds reciente de instrucciones,
especificaciones, procedimientos, planos y dibujos. Esta
documentacién no debe integrarse en el Manual de Aseguramiento de
Calidad.

Las instrucciones, especificaciones, procedimientos, planos vy
dibujos, deben ser controlados para asegurar que éstos, incluso sus
modificaciones, estén aprobados, se encuentren disponibles en el
lugar de trabajo y se apliquen adecuadamente. .
La asignacién de la responsabilidad para la aprobacién de '‘estos
documentos, se debe especificar en el Manual de Aseguramiento de
calidad. T

PLAN DE INSPECCION, VERIFICACION' Y PRUEBAS. El proveedor debe»
planear y documentar: las actlvxdades de inspeccién, verlfic
pruebas para las actividades de abasteclmlento y producc;én‘de losj
productos o servicios.

Cuando.el cliente 1o sollc1te, el plan'de 1nspecc16n verlfxcaclén;
y - pruebas, se reallzara para- cada contrato,
participacién del cliente para verificar la calidad.
3.5.2. REVISION DE CONTRATO
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El proveedor debe .'establecer y mantener actualizados los
procedlmlentos para la revisién de contratos y la coordinacién de
las actlvldades que de’ ellos se: derlven, cada contrato debe ser

era archivado:

Las responsabilidédés»del 2N 0 S valuar y eleccionar
a sus proveedores,’apoyan R d: para ‘cumplir’

0. procesos’ -

PEDIDO Y. EN EL

: - Norma. ‘ﬁylv espe01f1 acis : : ste  ; 6§1[

ffAseguramleﬁto de Calidad que ‘el proveedor debe cumpllr

‘.para satisfacer los requlsltos al respecto g
C) La’ rastreabllldad deseada.’ ';
D) La- Norma del programa de Aseguramlento de Calidad

aplicable a .los productos o serv1c105 requeridos por el
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cliente.
" E)} Llas dJ.sposit:J.ones legales que se apllcan a los productos
o servicms ob)eto del contrato.
. m £ ié que e entrega al cllente sera retenida
por el pro wed o ’

F)

3. ADICIONALMENTE.‘
M o Efectuar auditorias de producto y/c de sistema de acuerdo

- “a procedimientos establecidos  para comprobar que el
proveedor trabaja conforme a lo establecido (NOM-CC-8).

B) Para el caso en que el proveedor no haya fabricado con
anterioridad el producto solicitado, el cliente podrd

evaluar el Sistema de Calidad en funcién de los productos

que normalmente recibe ','_.‘o . fabrica; tomando en
consideracién las caraci‘ervisticas del producto
solicitado. ' ]

<) convenir con . el proveedor las Normas Yy especif:.cac:.ones
requeridas para el producto al formalizar el contrato Yy
antes del inic:.o e los trabajos.

3.5.4. RESPONSABILIDADES: DEL PROVEEDOR

Las responsabilidade proveedor son:

A) A os especlflcados en el-.contrato.

B) ~Desarrollar, pla ar, y mantener el Programa de Aseguramiento
R S n

estav Noma, ‘asi como 1o

)

g Slstema de Cahdad correspondient ;
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D) En el caso en que . el cl:.ente suministre . insumos. para el
proceso, el proveedor debe certlficar que estos cumplen los

es sean aplicables, aun si esto nose -

DE CALIDAD:




correctivas en su momento.
- Las deficiencias son detectadas y el personal involucrado esta
capacitado para tomar medidas correctivas inmediatas.

3.6.2. EJECUCiON DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Como se ha visto anteriormente, el Aseqguramiento de Calidad gira en
torno de las Auditorfas de Calidad, las cuales son su brazo
ejecutor. Estas auditorias consisten en comparar algun aspecto del
desempefio de calidad contra un estdndar de ese desempefo. Dicho
estdndar dentro del contexto de la construccién es conocido como
Reglamentos, Normas y especificaciones. Ejecucionalmente, las
auditorias se derivan de la cotidiana inspeccién de las obras de
construccién. Al encontrar el inspector alguna anomalia repetitiva
Y reincidente, se ejecuta una auditoria con el fin de encontrar la
causa de dicha anomalia. Esta teoria es aplicable a cada fase del

desarrollo de un proyecto -u obra, desde su estudio hasta 1la
operacioén. .

3.6.3. PRINCIPALES METODOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
Dentro de los principales métodos de Aseguramiento de Calidad se




Los siguientes elementos fueron identificados por. KENE (1984) y
recomendados para éste tipo de auditorias:
1. Politica de calidad de la empresa.
2. ‘Organizacién de la empresa.
3. Seleccidn y capacitacién del personal.
4. Costos de calidad.
5. -Acciones correctivas.
6. :Aseguramiento del diseno."v
7.'»Adqulslc10nes Y. subcontratos.
8. 'Manufacturas' (constzuccxén)._
9. Logistlca. nene
10 Puesta en servicio.

Las audltorias de 1os planes requieren estdndares de referencia
contra los cuales juzgar la adecuacién de los planes. Si ésto no se
cumple,ila audltoria se desarrolla en forma muy subjetiva. Los
estdndares’ de referencia normalmente disponibles incluyen:

1. Las politicas de la compafifa cuando apliquen a la calidad.

2. Los objetivos del presupuesto, programa, contratos, etc.

3. Las especificaciones de calidad del cliente y la compafifa.

4. Las especificaciones y manuales gubernamentales
correspondientes.

5. Las guias publicadas para conducir auditorias.

6. Las instrucciones gubernamentales pertinentes.

7. La literatura general en auditorias.

'1de la obra (con rato "11>‘e en mano“). En consecuencla, el diserio
desarrollado por el contratzsta debe ser. audltado por el grupo de
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Aseguramiento de Calidad para confirmar que es el correcto. El

proceso de Aseguramiento de la cCalidad del disefo implica lo

siguiente: .

a) Planeacién del disefio identificando las responsabilidades del
contratista en cada actividad.

b) Asignacién de responsabilidades a perscnal calificado.

c) Definicién de las relaciones (técnicas y organizacionales)
entre los grupos que participan. o

d) Establecimiento de 1las especificaciones y datos ‘base
requeridos para el disefo.

e) Determinacién de un criterio para medir la concordancia del
disefio con las especificaciones.

£) Verificacién de 1la concordancia del disefio con las
especificaciones.

C) AUDITORIAS DE CONCORDANCIA. Este tipo de auditoria tiene el
propésito de determinar si la ejecucidén de las operaciones
(construccién) concuerda con el disefio, 1los planes y las
especificaciones. Este tipo de auditoria es el de mds amplia
aplicacién en la industria de la construccién y viene a modificar
el esquema de supervisién. La auditoria de concordancia revela una
amplia variedad de actividades que son deficientes en la
construccién. Algunas de éstas mds comunes pueden ser:

1. ILa “généréda por 1a inspeccién no es
retroalimentada : :persbhal ejecutor.

2. Los datos de costod )

3.

nes’obsoletas en:la construccién.

4.
5. icaciones ' inadecuadas ' a . los
e 'medicién “con fecha de calibracién
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expirada.

7. No existen instrucciones detalladas para procesos o
inspeccién. )
8. El personal  que .ejecuta: operaciones criticas no esté

calificando para éstas. '

En los casos en los que lasArelaciones con el proveedor son
conducidas bajo un plan de aseguramiento .en contraste con
inspecciones periédicas, la revisién de la ejecucién contra los
planes es llamada SEGUIMIENTO. El seguimiento es tarea de un
auditor independiente, este "representante 'del cliente" es
responsable de asegurar que el proveedor esté siguiendo el plan
acordado. ’

D) AUDITORIA DE DESEMPERO. La auditoria de desempefic es una
evaluacién independiente de la calidaﬂ* de ‘un producto o una obra
civil para determinar si es apto para el uso que fue diseiado, y su
confomidad con las especificaciones._ ‘Los propésitos de la
audxtoria de desempeno J.ncluyen'

inspecciones.’
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E) ETAPA DE EVALUACION. Idealmente, la auditoria de desempefio debe
comparay el desempefio de la obra terminada (producto), contra las
necesidades de servicio del usuario. Esta comparacitén ideal es muy
dificil y cara de administrar. Por esta razén, la auditoria de
desempefic consiste generalmente en una aproximacién estadistica.
Sin embargo, en productos mads complejos Yy obras civiles, 1la
auditoria de desempefio se ejecuta en varias fases. El grueso de las
caracteristicas pueden ser evaluadas en las fases méds econdémicas,
ésto es poco después de las inspecciones de manufacturas. Pero
otras caracteristicas deben ser evaluadas en fases mds avanzadas.
A continuacién se exponen las fases en gue se evalian dichas
caracteristicas en obras civiles:

* Inmediatamente después de la inspeccién de construccién.

* purante la puesta en servicio.

* Durante la operacién.

3.7. IMPLANTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA
FABRICACION DE PRODUCTOS Y EN LAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS
(NORMATIVA IS0~-9000/NOM~-CC)

Lo todavia tremendamente novedoso para muchos industriales de
conceptos como: "ASEGURAMIENTO DE CALIDAD", " CALIDAD TOTALY,
"GESTION DE CALIDAD", etc... y un cierto  confusionismo .en 1la
terminologia existente hace que estas nuevas: estrategias para
gestionar Y obtener la satisfaccién de nuestros-clientes mediante




PLANTEAMIENTO DE LA NECESIDAD DE AYUDA

Realmente, en esta aventura la mayoria de las empresas no han
estado solas, los otros coprotagonistas han sido las Entidades
Asesoras o Consultoras en Calidad, sin las cuales ese desarrollo
espectacular que se esta produciendo en los paises
industrializados, no hubiera podido ser llevado a cabo.

La razén de su necesidad, es que esta nueva estrategia de caligdad,
aungque estd recogida en textos escritos, como son la familia de
Normativas NOM-CC, es en muchos casos una perfecta desconocida, lo
que hace que la ayuda y colaboracién de expertos en esta nueva &rea
tecnolégica sea insustituible.

La particularidad de esta nueva Normatividad de Calidad, .es gue no

se refiere directamente a la Calidad del producto, sino que en una -
siinplificacién pudiéramos decir que se refiere a la "Calid‘ad,d‘ei»la'-
Gestién de la Calidad" del fabricante del-bien. .o servicio.
decir, marca. pautas y comportamientos: acert a
estructura . procedimientos 'y > €
'encaminadé a cdns'é’g'ui;z‘:" a’ ca

» 10 dec : de 1 yedad: ié.ést‘é estrategia
-y de estas Normas que’la desarrollan, nacen todas.las dificultades. '
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cuando nuestros técnicos se enfrentan por primera vez con la
Normativa, se dan estas tres distintas actitudes:

1. "La Norma estd llena de simplezas, mi empresa lo tiene
absolutamente superado y estd muy por encima de sus
requerimientos".

2. "Esto no sirve para nada, yo puedo seguir funcionando como lo

estaba haciendo y consiguiendo la Calidad por mis métodos
tradicionales..."
3. "La nhorma es imposible de cumplir..."

Por otra parte, incluse aquellos empresarios gque estdn ya
convencidos de las ventajas y necesidad de desarrollar esta nueva
estrategia se pueden encontrar frente a alguno de estos problemas:

- No tengo gente preparada...

- Tengo gente capaz, pero no puedo dedicarlo a esto...

- No sé por donde empezar.
En definitiva, tanto por la comentada incomprensién hacia estas
nuevas técnicas y disciplinas, como en casos por la imposibilidad
de desarrollarlas con los propios medios, la ayuda externa se
hace casi imprescindible.

PASOS EN EL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE CALIDAD

La afirmacién anterior no se debe tomar en valor absoluto porque
sin duda hay empresas que han llevado a cabo estos proyectos con
sus proplos medios, pero la realidad es que con la actuacién de una
ayuda experta exterior, los proyectos se agilizan y se facilita su
implantacién.

: con‘wé sin compafifas que se aventuran a
éﬁéméé estdn convencidas de que con ‘esta .
) n drésticamente los costos de la NO-CALIDAD que
suponen los rechazos nternos Yy externos con lo que podrdn colocar
en el mercad" n producto o servxcio més competitivo.

En qualquie:;.césd
establece
dlsciplina dlsmi
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Por otra parte, es una evidencia incontestable que los Mercados
empiezan a retirar de sus proveedores -a.aquellos que no pueden
acreditar gque tienen implantados estos Sistemas de Calidad.

la éo'»;am'iho de la quimera
}mdamenﬁél a conseguir, es el
uerdo con la Normativa
conocimiento de su
ertificacién “

Parece claro poxf tanto, qué ‘en_'todo'
de la Calidad Total, la primera met
establecimiento de Sistemas de’cCa
IS0-9000/NOM-CC, y ~ademds
cumplimiento, mediante: ;i1
Reconocido.

por un Organismo

Esto es lo que har‘\' ‘he An- haciendo los potenciales
competidores de la Industria Mexican: o solamente en América, sino
en Europa y resto‘del mundo, y:la COmpanias Mexicanas, incluyendo
a las empresas de Ingenlerf. ande: pertrechar al menos con el
mismo egquipo. .

Por otra pérté, el‘tratar de:implantar “Macrosistemas de Calidad"
e introducir desordenadamente todas las herramientas de calidad gque

-han aflorado rec:.enteme te en;

rcado sin tener una buena base
de asxem:o como- son los s:.stemas ba dos=en estas Normas, es como,
~,"empezar la. .casa’ por ‘el tejado" .

Nece’sitamqé priinéro estapl eéér

‘"prender"  misculos, tendonéé',\pi’el"

estrategias: ayudara A

Existe una cierta tendencia
un Slstema de ninnno
NORMATIVA . como uno A
segquir, cuando realmente de lo que sﬁ trata es:de una ORMA, y por
tanto’ obligatoria en todos sus puntos, cuando_se ‘cobnv:'a.erte en ,‘un: -

,considerar la * .-
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documento contractual, como es el caso de la CERTIFICACION de su
cumplimiento.

Requerimientos tales como: "La politica de caliziad de la Direccién
debe ser conocida y entendida por todos los niveles de 1la
Organizacién" o "Debe existir un procedimiento para detectar las
necesidades de formacién", se pasan por alto sin analizar
profundamente las grandes dificultades que implica su cumplimiento.

Adenmds, estas Normas, son lo suficientemente ablertas como para
admitir todas las herramientas de calidad imaginables. Son modelos
insustituibles para servir de sélidas bases para la implantacién de
estrategias y objetivos, como programas "CERO DEFECTOS", objetivos,
evaluacién de COSTOS DE NO CALIDAD, etc. Por tanto, con esta
primera meta al frente ya explicada, con o sin la colaboracién de
agentes expertos externos, consideramos que para el establecimiento
de un Sistema de Calidad debe pasar por las fases que se sefalan en
el siguiente esquema:

FASE I: AMBITO DE APLICACION Y RORMATIVA.

Es el primer paso. se trata de delimitar el alcance del sistema. Es
decir, de definir a qué o cuales de las actividades de la Empresa
se ha de aplicar. En esta definicién, son varios los factores que
una Compania debe analizar; entre ellos se pueden citar:

.= La presiéf) del ‘mercado.
- Las-actiVi‘da‘de‘s‘o dreas en las que se detectan mayores
prcb'le{nas' de '_gé_lidéd, ‘de ‘imagen, etc.

En conse’cuénc"ia, con todo 1o anterior, se definlré la Normativa
aplicable (NOM-CC- . -4, NOH—CC-S) , Yy con. estas definlclones
al frente, se puede estab ecer.un: programa calendario de duracién
por fases de :la totalxdad del proyecto. P :
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FASE II: AUDITORIA DIAGNOSTICO

En esta fase, se trata de obtener una imagen‘real del-estado actuél
del "paciente". Se ha de proceder a un examen minucioso de las
prédcticas y actividades actuales de 1a empresa. Para ello, se
elabora un programa de Auditoriaiy . se’ establecen los pasos a
realizar cada dia del ejerclclo. En el caso de que. actue un equipo
formado por mds de un Aud:.tor, se- nombxja;'é ‘unb responsable (Auditor
Lider) que decidird las: éreas y ci:i'y'idade:,s' por auditar de cada
uno. ' R

Durante esta fase,. el - equipo " necesita pPleno acceso a las
actividades de Direccioén y produccidén; y debe estar acompafiado de
un repryesentante_ de 'la Empresa nominado al efecto. Este u otro
représentanﬁe debe asegurarse que todo el personal conozca la razén
de la presencia del Auditor o Auditores y la naturaleza de la
visita en cada &drea.

El ejercicio en esta fase comienza por una reunién preliminar con
el Personal. Directivo de la Empresa (hasta el nivel que ella nisma
juzgue necesarlo) v donde el Personal Auditor explica el alcance de

dlagnéstico con :las; desvxacxones encontradas con respecto a la
Norma ; aplicable,
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necesario implantar.

La duracién de esta fase depende como es légico de factores tales
como tamafio y complejidad del proceso productivo, pero podemos
estimar que puede durar desde un minimo de 2 a un médximo de 15
HOMBRES/DIA.

FASE III: ESTRUCTURA Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA

Es la fase fundamental de proyecto y la mds costosa en tiempo y
esfuerzo. Realmente, la colaboracién de un Consultor experto en la
interpretacién de los requerimientos de la Norma se hace en esta
Fase, casi imprescindible.

Si este es el caso, el personal consultor ha de visitar periédica
y regularmente la Empresa con visitas a guiar en la elaboracién del
Soporte Documental del Sistema.

La presencia del Consultor entonces, deberia estar de acuerdo con
este esquema general:

- 1 DIA DE TRABAJO DEL CONSULTOR SUPONE 4 a 5 DIAS DE TRABAJO DE
LOS RESPONSABLES DE LA COMPARNIA.

El ejercicio pudiera comenzar a un ritmo de una semana de actuacién
del consultor cada 4 por ejemplo,’ modificéndolo si se Jjuzga
necesario. el

De cada v151ta el equipo consultor eb 1aborar un: lnforme dondef;
se indlque mlnuciosamente el'alcance en & desarrollo del- proyecto.'

‘De est¢ inf\rm  empresa:

- Porcentaje completado de la totalidad del royecto.
- Fecha estlmada de termlnac1én
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-Desviacién sobre el programa original,

Aqui tampoco podemos dar cifras ‘rﬁégicés”so )
fase, porque .ademds de los : factores
‘anterior, un tercero. agui: es' funda e
mimeros de personas Y tlempo de .
dispos:.c:.én del proyecto. sin embargo, 3

e. lav duracién de esta
o entados‘ para la fase

! ano al minimo. Lo
abajo denso y
les proc dimxentos que

una duracién de nueve meses, COMO: \m pe
que debe quedar claro, . es que’ se_
costoso. Mds adelante se listan’ los prJ.nc1
han-de elaborarse.

FASE ':tv‘: IMPLANTACION

vDurantev esta fase, la empresa ha‘d' :

n ejerczcxo de Audltoria s:.mllar al

organismos Certlflcadores. Es dec:.r, se, rev:.san
s:.stemét:.camente tbd ’
manera como'- lo X

En’ esta fase,:
que’ realxzan l

elementos del s:.stema, de 1a misma .
allzan estos Orgam.smos.
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Se recomienda que esta ultima fase, se lleve a cabo después de un
periodo minimo de tres meses, a partir de que el Sistema se
considere realmente implantado, o sea, desde qye la fase anterior
de monitorizacién haya concluido.

A estas alturas, no se encontrardn deficiencias serias y las
acciones. correctivas necesarias, serdn puntuales Yy de corta
duracién.

FASE VI: CERTIFICACION

Después del presumible resultado satisfactorio de la fase anterior,
se considera que el Sistema esta apto para ser auditado por los
Oorganismos Oficiales de Certificacién. Todo el proyecto deberia
quedar planificado y consignado en un diagrama de Gantt que,
preparado especificamente para el caso, debe servir de referencia
pernanente de su desarrollo.

FORMACION

Aungue esto no es una fase propiamente dicha, es claro Que: se ttata:

de una actividad totalmente necesaria en un proyecto de esta’" !
naturaleza. Se debe mtroducn: al comienzo de: 1a fase
empezandoe por la ALTA DIRECCION.

Como ya se dijo, todo 1o que - ‘rodea a la Nomatxva NOM cc, es
précticamenta desconocido ‘para’ muchas empresas, y diffcilmente
podria llega o la: implantacién del sistema si los

Dirigem‘.es‘d ’ no; han sido inducidos, informados y
formados’ en es

“Un_programa ci¢ ‘dv ‘Calidad debe empezar por el Cuerpo
Directivo‘a’que se rier. en contacto con temas como:

- 'sis‘temasb’ de calidad una nueva disciplina.
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- Normativa y certificacién-legislacién aplicable.
- NOM-CC Responsabilidad de la Direccién.

- Desarrollo/implantacién de un Sistema de Calidad.
Medida de la Calidad.

Todoé los responsables de segundos niveles de Departamentos y
Servicios, también deben ser formados, y su programa debe girar en
torno a una profundizacién en el conocimiento de la Normativa y la
estrategia para su aplicacién y cumplimiento.

Parte fundamental de esta formacién, comprenderd un minucioso
estudio de la politica de Calidad de la Compaiifa, que una vez
definida y fijada por la Alta Direccién, debe ser explicada y
comprendida por toda la Organizaéién;

No se debe olvidar que, de acuerdo con 1a propla Ncrmativa,

‘Técnzcas
jAn51151s




Dentro de la Normativa NOM-CC no esta previsto un proceso de
andlisis y valoracién de los costos de Calidad y no seria objeto de
Auditoria formal para la certificacién. Sin embargo, es una
excelente herramienta para evaluar la eficacia econdmica de un
Sistema de Calidad. A continuacién se dan tres aspectos a modo de
sugerencia, que debe contemplar esta actividad:

a) El estudio de estos costos debe ser implantado después de
establecer unas sélidas bases sobre la Gestién de la
Calidad, suministradas en la Normativa NOM-CC.

b) Debe ser un ejercicio real y sincero. Hay que analizar
todos los costos inherentes a la consecucién de la
Calidad: salarios inmovilizados, horas extras, viajes,
extensiones de garantias, retrasos, etc.

c) El departamento que debe analizar y reportar estos costes
a la Direccién, debe ser el mismo que evalda, analiza e
informa de los demd&s costos de explotacién.

3.8. PAPEL Y COMPORTAMIENTO DEL CONSULTOR

El papel del Consultor en un proyecto de establecimiento de un
Sistema de Calidad, es el catalizador del ejercicio. Su papel es
suministrar una gufa profesional en la conduccién de los trabajos
necesarios hasta la finalizacién del establecimiento del Sistema.
Parte fundamental de su trabajo consiste en conectar, mentalizar y
convencer al personal responsable de la firma para conseguir su
total colaboracién“en ptdyeqto, con preferencia empezando por la
Alta Direccién.-Dé“}éfinﬁehsidad ‘con que se involucre la direccién
en el proyecto, ‘depende su’éxito. La experiencia nos dice que en
;" caso i qu direccién no haya sido tocada e
\corporada 'aiehtu:a,“ los proyectos se dilatan
interminablemente e incluso. Se ‘abortan.

un bﬁen éonsh;£bf‘debé ser’ convincente y desde luego paciente.
Muchos de susvconsejos~y suge:epcias~no se entenderdn a la primera.
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Hay que tener en cuenta gque en muchos. .casos el consultor es
portador de ideas revolucionarias gque ,di'slocan ‘a veces de modo
traumdtico préacticas habituales de la“’ emp'resa.' Se indica por
ejemplo que hay que terminar con la préct:.ca tan com\in de comprar
al proveedor (que simplemente nos ofrece el’ mejor precio o que el
menos culpable de la Calidad es el ’que la con‘!:rola, porque cuando
llega a é1 ya estd "fabricada", o que una de las actividades de
mayor origen de problemas con los cliehtes es@ue no se efectuia una
adecuada revisién de los éedidos que '1le§an a la fabrica, o a la
obra, en el caso de una émpresa 'consﬁructora.

Ha de ser ETICO. Cu:.dado con los consultores que entregan textos
escritos (A veces,xncluso co ]:g complicidad de la propia firma),
elaborados sin un tacto. . tmuado con la empresa. Es una

préctica a todas iuces negativa Y sin ning\in beneficio futuro para
la empresa. :

‘La creacién y elaboracién d oc mentos base del Sistema, ha de
ser 1levada a cabo: por los responsables de la compax’:ia que son
obviamente los agentes mejof :.nformédos 'y mas autorizados para
ello, sxendo esta. ademas 1a forma d nseguir que se 1nvolucx:en de.:

manera personal y completamen istema. La actuacién de los :

manos’del. consultor datos confid
How" . (conocimiento) . por 1o que cual e : :
posibles mdiscrec:.ones ] transferencias debeiser orrada del plan.
De todas las cualidades que deben acompanar a’‘un buen consultor de
calidad, se recomiendan las si.qu:.entes .
EXPERTO, ETICO, OBJETIVO, DISCRETO,

PACIENTE, .. CONVINCENTE . ¥
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PERSEVERANTE.

Muchas veces el éxito del proyecto no depende tanto de 1la
preparacién técnica del consultor como de que haya sabido comunicar
entusiasmo e ilusién por la tarea y por su resultado. Hay que saber
transmitir entusiasmo por la Calidad, promover y provocar la
Calidad por Contricién. Aqui es bueno recordar la leccién del
alfarero que rompe la vasija que le sale defectuosa, en vez de
conservarla y venderla al primer cliente poco exigente. Esta
filosofia debe trasplantarse a nhuestras empresas.

3.9. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Con anterioridad dijimos que 1la descripcién del Manual de
Aseguramiento de Calidad, debe ser lo mds concreta y clara posible
para no caer en el error de gue este manual cubra actividades
ajenas al Sistema de Aseguranmiento de Calidad, por ejemplo: Algunas
veces se aprovecha para incluir todas las funciones y
responsabilidades de la organizacién u otras politicas y el Manual
debe ser de Aseguramiento de Calidad, y no Manual de Organizacién;
sin embargo, es responsabilidad de la Direccién General la politica
para . estructurar el Manual de Aseguramliento de Calidad.

Lo -anterior se subraya, porque todas las politicas dictadas en el
Hanual deben estar apoyadas por procedimientos, ya sean para
actividades coordinadas o especificas, es decir, absolutamente
todas las funciones y actividades que se indiquen en el manual como

. §egebe_n documentar en procedimientos para saber cémo se




coordinados con otras Gerencias, ya que las responsabilidades estdn
compartidas y otros son;qxclusivos de cada una de ellas por ser la
responsabilidad’ﬁnicamente'de ésa-Gerencia.

Péf'otra'bérte,
procedlmxento

el Plan de Calldad nos indica también, cudntos
ad;cionales a los detectados en el andlisis de la
organlzacxén con 1o requ151tos de Aseguramiento de Calidad, tienen
que elaborar ‘las erenclas de Produccién y Aseguranmiento de
; de acu rdb con -las actividades sefaladas para ambas
partes. Desde l [{ que se debe tener cuidado, cuando se defina el
indlce de’ procedimlentos a elaborar, por ejemplo: si en un plan de
calidad. de un equipo, se observa inspeccién de materia prima en
cuerpo; - en tapas y.en boquillas, no es precisamente necesario que
se elaboren tres procedimientos para inspeccién de materia prima,
con - uno es uficiente. Lo que s{ cambia, son las caracteristicas
especiflcas de cada material Se pueden adicionar al procedimiento,

consider
estructu;

OBJETIVO: - Propés;to para el cual es: elaborado el procedxmiento.
ALCANCE' Limxtes dentro de los cuales opera la plicacién del
proced:mlento. : :
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DEFINICIONES: De términos técnicos raramente usados.

REFERENCIAS: Fuentes de informacién suplementarias que pueden
ayudar a comprender los fundqyantos de acciones
especificas.

RESPONSABILIDADES: Del ©personal que aplica y vigila la

implantacién del procedimiento.

ACTIVIDADES: Descripcién secuencial y detallada de todas las
actividades a realizar para lograr el objetivo del
procedimiento, incluyendo cuando sean aplicables
los criterios de evaluacién para aceptacién o
rechazo y los criterios de muestreo.

FORMATOS: Indicar lés : fbrmatos a utilizar para registrar

informacién,‘instrucciones y resultados.

Existen muchos aspectos qﬁe se deben cuidar para la elaboracién de
procedimientos, sobre todo si en la empresa es la primera vez que
se documentan las actividades. Normalmente los individuos somos
difficiles para cambiar nuestra rutina de trabajo. Se piensa que es
fdcil escribir las actividades que hacemos y ademds, estamos
seguros de que las hacemos bien, pero no siempre es asi.

Los procedimientos son imprdcticos si no participan en su
elaboracién las personas que directamente realizan las actividades:;
éstas tienen que sentir gue los documentos son fruto de su trabajo
y experiencia, y asi es, porque sélo las personas que ejecutan la
actividad directamente saben incluir en los procedimientos todos
aguellos detalles que no estén escritos en ninguna Norma o Cédigo
Yy dque propician que el equipo cumpla con los requisitos
especificados. Por lo tanto, sin la participacién de la gente
Iresponéhbié‘"de aplicar los . procedimientos, diffcilmente se
desarrcllarén documentos que posteriormente se usardn y serdn
‘ practicos, por al’ ‘razén ‘se aflrma que el Sistema de Aseguramiento
p traje ‘a: la medida Y, .por
lla con 1a participac16n de todo el

‘-bg;Sohhi}
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Se puede trabajar en un taller para redaccién de procedimientos,
reuniendo a todo el personal de una drea especifica, se debe dar a
conocer el procedimiento para elaborar procedimientos y se debe
explicar exhaustivamente en que consiste el Sistema de calidad, la
elaboracién de procedimientos, la participacién del personal y como
prdctica, a cada individuo se le pueden proporcionar formatos para
que haga el procedimiento de una de las actividades que realiza. No
importa que otro grupo después se dé a la tarea de corregir los
procedimientos en estructura, ortografia, etc. Lo importante es que

ya se.comience a generar la documentacién con la participacién de
todos."

El desarrollo del Sistema de Aseguramiento de Calidad requiere de
: c'én ‘de ;un programa de capacitacién, que cubra las
reales del personal en aspectos especificos de
‘Aseguramiento de Calldad Técnicos y Administrativos. El programa
debt 1mplantarse paralelamente al desarrollo de los documentos, ya
vzdades, como la calificacién de procedimientos de

abllldad de soldadores, asi como la cale1cac16n del

acuerdo con 1 S : roc‘ im entos especiflcos que eflna 1a empresaﬂ

143



4. EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

Los criterios de El Premio Nacional de cCalidad (PNC) son los
elementos que permiten revisar y evaluar a las organizaciones
participantes; determinan las bases para otorgar los
reconocimientos a 1los ganadores y también para que las
organizaciones de México conozcan, a través de un proceso de
autoevaluacién, sus dreas fuertes y sus d4reas de oportunidad de
mejora en sus procesos de Calidad Total.

Estos criterios también cumplen con tres grandes objetivos
nacionales para el fomento de una cultura mexicana de calidad y
productividad:

- Crear conciencia sobre 1a necesidad urgente de mejorar la
calidad a partir de expectativas reales completas de
los clientes’ o ust a’ nivel nacional, es decir,
coincidir en-una’ f:.losofia y visién amplia y actualizada

. del concepto ,de alidad : :

n'y el intercambio de informacién
n a}:icnes como entre los diversos
bajo un denominador comin de los
'c;ij:erios)para incrementar la

sieinpre un valor creciente o

- . Facllltar laic u
}dent:ro dela

alxdad total K

I Sus 'procesos:;

x emio: >ac10na1 de calldad se dirigen, por t:anto,
a 1ograr objet:wos or:.entados a. resultados. Definlr los requisitos
clave para dar un valor superior a los cllentes ] usuar:.os Y al

Los criterics:de

o 1aa



mismo tiempo, optimizar 1la rentabilidad, la productividad y la
efectividad de la org;a‘nizacién., ' :

Para lograr estos Obj» -ivos ‘losicrite: o encuentran sélidamente
fundamentados ‘en  s¢ 1o : ’ -an
req\n.sltos y expectat:.vas ompletas:de los cl:.entes o usuarios como
el desempeno global. de la otganxzaclén par dar a- 1os clientes el
valor esperado :

resenta’ un ejéﬁplb ﬁipico de los z"ei;uisitos,
el modelo ‘de mejora continua propuesto:por
9 cumplir las empresas u organizaciones
se acreedoras al PNC. En ella se. observa que'
generalment a mayoria de las empresas partic:\.pantes no logra
rebasar el %4de req\iisxtos, lo cual es motivo de preocupacién delyv.
PNC por el_va 1a'> lldad en México.

"En lq_Figufa_@ 1 se
los cuales’constituye
el PNC| e
Lnteres das en’h

MODELO Dz'- mom cqumms

A continuac:.én se. presentan los cr:.terios sugeridos por “el Premio
Nacional, de Cal:l.dad (PNC) +los cuales confoman el modelo de mejora
que deben Qde sujetarse orqanlzac:.ones

constructora para conocer a“ifondo’ precisar, diferenciar y
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especificaciones o expectativas de sus clientes se cumplan y se les
proporcione un valor superior. Cémo se asegura para ofrecer
consistentemente a sus clientes valor y desempefio superiores en sus
proyectos. Cémo define y establece las necesidades y expectativas
futuras de sus clientes).

4.1.1 CONOCIMIENTO PROFUNDO DE LOS CLIENTES

a. Describa los sistemas y métodos gque utiliza la empresag,
constructora para conocer las necesidades o requisitos completos de:
sus clientes = actuales Y. potencxales (valor esperado), y ,1a7 T
comparacién ‘entre . dichas‘ expectativas con.  -los proyectOS'
constructivos que’ actualmente les son proporcionados.vlndique 1
forma en que. contlnuamente se me)oran los factores mas ori
para ‘sus cllentes (valor agregado prioritario), :

segﬁn

b. Indique ‘la- frééuencia, duracién, confiabilid

metodologias con que, se obtiene la informac;én

sxstemas y método
usuarios y cémo ;

garantias.
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e. Indique el tipo de informacién referencial gue utiliza su
constructora para comparar sus practicas de conocimientovprofundo
de 1los clientes o usuarios con las mejores'précticas, locales,
regionales, nacionales e internacionales.

En la Figura 4.2 se presenta el diagrama en el que se nuestra la
estructuracién ideal para el conocimiento profundo del cliente.

4.1.2. SISTEMAS PARA MEJORAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES O USUARIOS

a. Indique la capacidad y rapidez de los sistemas de su
constructora para responder a las necesidades detectadas en todos
los factores de calidad que hayan sido manifestados como algo que
representa un valor prioritario y deseable para sus clientes o
usuarios.

b. Refiera la forma como dichos sistemas favorecen la atencién
anediata y ef:l.c:.e te': de 1as quejas recibidas y cémo esta

respuesta, 1a forma y frecuencia con que ‘se’ estén mejorando.~

RPY



SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIENTE FINAL

CUSUARIO)
CLIENTES (NTERMEDIOS CLIENTES INTERMEDIOS
CVENDEDORD € VENDEDOR)
CLIENTE I NTERNO CLIENTE INTERNO
CRESIDENTES. DIBUJANTES, CRESIDENTES, D!BUJANTES,
TOPOGRAFOS, SUPERY |SORES, TOPOGRAFOS, SUPERV I SORES.
DEPARTAMENTOS. ETC.D DEPARTAMENTOS, ETC.)

COMPANIA CONSTRUCTORA, ORGARIZACION O GRUPQ

CONOCIMIENTO PROFUNDO DE LOS CLIENTES -

FIGURA 4.2

4.1.3.  SISTEMAS p_;\iixp'xi‘mmm' Rizoutsiwéé FUTUROS, DE LOS CLIENTES

f orma en que




a futuro la informacién sobre las tendencias actuales de su
clientela Yy mercados: en qué medida conoce y toma en cuenta la
forma en que sus. compet:.dores nacionales e 1nternaciona1es conocen
] predlcen ‘dichas -necesidades futuras; y c¢6mo analiza 1la
informacién }vdeympgréfica, tecnolégica y del entorno econémico y
social que resultan determinantes para conocer los cambios en los
requisyii:os”w-de los  bienes inmuebles y servicios que pudieran
sighifiqar nuevas oportunidades para su empresa constructora.

b.: Indiqué' cémo aplica esta informacién al redisefio de sus procesos
y de sus bienes inmuebles y servicios, de tal forma que se realicen
cambios. oport\mos gue se anticipen a las necesidades a futuro de
.sus’ clientes Yy usuarios nacionales e internacionales.

c. ‘Indique el tipo de informacién referencial que utiliza su
constructora para comparar sus prdacticas de determinacién de
requisitos futuros de sus clientes o usuarios con las mejores
prdcticas locales, regionales, nacionales e internacionales.

d. Sefiale cémo se mide la eficacia de dichos sistemas de
informacién y cémo se estdn mejorando.

4.2. LIDERAZGO




conocimientos, visién, imaginacién y compromiso. Cudles son los
valores de calidad en la cultura de la organizacién que integran
coherentemente a todas las dreas para el logro de los ob]etlvos de
calidad).

4.2.1. LIDERAZGO MEDIANTE EL EJEMPLO Y LA PRACTICA

a. Describa la forma como la alta dlreccion visuallza, concxbe,
diseha  y enfoca el proceso de calidad total _COmo. un ’sistema
integral para proporcionar valor superior a sus clientes

b. Sefiale la forma como la alta dxreccxén se organiza y estructurai»‘
para dirigir de manera eficaz el proceso ‘de’calidad total’ en todas S

las dreas de la organlzacién, a partir: del enfoque al cllente finali
y del conocimiento profundo de los mercados. Lt :

c. Describa su part1c1pacién personal, v151billdad Y llderazgo en:
actividades. relacionadas’ con: el mejoramiento de'la’ calidad, tales’
como la incorporacién ‘de . 1a_ ‘calidad dentro de la planeacién:
estratégica; el despllegue de los objetivos de calldad a lo largo

a: revxslén cuidadosa de sus planes y avances,’g

forma en qu

1mplantarlos

a.




constructora para comparar sus practicas de liderazgo en calidad de
la alta direccién con las mejores précticas locales, regionales,
nacionales .e ‘internacionales. .
£.. Mencione la forma como se evalia la efectividad de 1la
pértiéipacién, involucramiento y compromiso de los directivos en el
proceso de la calidad total y la forma en que se mejora
continuamente.

4.2.2. VALORES DE CALIDAD

a. Describa los valores de calidad de la constructora, tanto .
escritos, como reales (demostrables como aspectos compartidos por
todos los miembros de la constructora, mediante la prédctica y el
ejemplo, y no sélo palabras o documentos de la alta direccién).

b. Demuestre cémo se- relacxonan estos valores reales con la misién
'y politicas’ operativas : la _empresa constructora y cémo’ se
1ntegran a'las: expectativas completas de sus clientes.

sxstemas y actividades para lograr la
tegracién Yy reforzamientc de dichos

c.,ngCEibé ‘los’:planes

pc;én' asi como evaluar el grado de




creencias y valores de su constructora (forma de vida, no sélo
documentos escritos), estédn la visidén de conquistar mercados a
largo plazo o s6lo el obtener ganancias a corto plazo; 1la
prevenc:.én o las soluciones de ultimo momento; las estructuras
flexibles' .y’ ligeras, orientadas al servicio personalizado a sus
cliéntés o las estructuras organizacionales con muchos niveles, con
esquemas internos de burocratizacién o de grupos funcionales de
poder el estilo participativo de mando o el autoritarismo.

£, ﬂéncione aquellos cambios estructurales, antecedentes, hechos y
dispcsicidnes que demuestren la perseverancia y continuidad en el
eque_rzd por lograr una cultura de calidad total que haya sido
insi::iraﬂa por la alta direccién de su organizacién.

4.3, DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUE DE CALIDAD

Esta categoria examina la forma, el alcance y la profundidad con
que la constructora establece los elementos,‘fgndamentales para
desarrollar, estimular y optimizar el pbtenciél del personal para
que participe y se involucre.en el proceso de’ mejora de"la calidad
total en-las cadenas de clJ.ente -prove te nos dentro de un
5 : : an facultades al

e

colaborarv
'to a, de 'sus

contribuclones reales para me]orar sus pro esos de trabajo,
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satisfacer mejor a sus clientes internos o externos, o proporcionar
valor superior a los mismos o incrementar la productividad. Cémo se
estd creando y favoreciendo un clima de trabajo positivo donde se
trate a las personas como seres adultos con capacidad para trabajar
en equipo y para desarrollarse individualmente, contribuyendo
activamente a la mejora continua; la forma como se ha establecido
un clima de cooperacién entre los integrantes de la constructora.

4.3.1. PARTICIPACION INTELIGENTE, FORMADA Y EFICAZ DEL PERSONAL

a. Describa los medios con que cuenta la constructora para
facilitar que el personal contribuya de manera eficaz al logro de
las metas de calidad dentro de su propia drea; entre distintas
dreas; con ‘los clientes y con los proveedores (internos vy
externos).'

b. Indique de qhé”manera se busca incrementar la responsabilidad
la autor;dad y 1a capacidad de innovar o de aportar ideas de todo
el personal’ presentando 1nd1cadores y tendencias cuantitativas y

bre;brécticas, sistemas y mecanismos que
la participacién del personal al logro de
_quég mejora continua, de manera formal
grupal, a lo largo y ancho de 1la
:onstructora.

mp: @iéés formales y explicitos que
a dar respuesta répida Y ..



f. Indigque el tipo de informacién referencial que utiliza su
constructora para comparar sus practicas -de participacién del
personal con las mejores prdcticas locales, reglonales, nacionales
e :.nternaclonales. :

4.3.2. EDUCACION Y DESARROLLO

a. =~ Describa 1la forma en que la . constructora : proporciona ’
consistentemente educacién en calidad y con calidad e vsu“per.sqg‘al

y cémo desarrolla su potencial a fin -de"-qui e n.
inteligente, informada y eficaz, _también
qué capac1tac16n debe darse para 1a calidad

desarrollo en’ calldad en cada uno:d
Indique la’ oportum.dad con q"
ent:;enamiento, su.. forma de ac

(7 diferentes niveles.

lleva a cabo la ‘educacién. y
zacién y de profund:.zacién
calidad ..total : en : toda -1la

‘conforme = madura el ,proceso
organizacién. T -
c. Describa.los criterlos emple para definir el t:.po, nJ.vel y.
profundidad de la educac;én en.calidad para 1as dlferentes éreas de ,
la organizac:.én.

d. Proporc:.one un lista
etc. que normalmente s

en S\l organlzacx

e. VInd:i.‘q‘\;e"e“]’.‘t}i‘.épv de “informacién. "r'eféfvengi‘.:al‘j que __utj:.l:.'zé su
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desarrollo con las mejores précticas locales, .. regionales,
nacionales e internacionales. =

f£f. Indigue cémo se evaluan la eficiencia y 1la. efect:.v:.dad de este'
proceso de ensefianza-aprendizaje a nivel ind:.vidual, grupal y de la
constructora y qué medidas se tienen para me]orarlo.

4.3.3. DESEMPERO Y RECONOCIMIENTO

a. Describa las préicticas de la constructora en cuanto a medic;\én,’
del desempefio individual y grupal y la forma com
la mejora continua hacia la calxdad en dicha‘, me icién y ‘cémo_se

evalia y reconoce dicho desempeno en’ todcs los niveles de la
organizacién.




calidad con las mejores practicas locales, regionales, nacionales
e internacionales.

4.3.4. - CALIDAD: DE VIDA.EN. L TRABAJO

flE satisfaccién

elacionados -

e internacion

-fiﬂ.Explique~aquelloslindicadpfesgo comparaciones’desfavorables.:.
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4.4. INFORMACION Y ANALISIS

Esta categoria examina la efectividad,‘el‘alcan;e, la validez, el
andlisis y la utilizacién de los datos e informacién como el
elemento central para facilitar la toma de decisiones basadas en
datos. y hechos como el instrumento bésico de un proceso de cambio
continuo con enfoque dekcalldad total orientado a dar un valor
superior a ‘sus clientés,' -asti como para mejorar su posicién
competitiva. También“ : xaﬁlna qué tan adecuados son los datos que
utiliza ‘con’ “es 5 péslto, incluyendo 1la informacién externa
al local regional, nacional e internacional.
(COmente qué informac;én usa para determinar sus estrategias de
calidéd‘y péra shber cémo avanza su proceso de calidad total, tanto
en areas o procesos especificos como a lo largo y ancho de toda la
organizacién, es decir, indicadores genéricos. Cémo utiliza 1la
informacién interna y externa disponible para mejorar sus procesos
clave y, en general, todos los procesos financieros, de las &reas
de apoyo y de los proveedores. En concreto, cémo administra la
calidad en base a datos y hechos). '

comparatlva Feferen

4.4.)l. DATOS Y FUENTES

a.- Describa la(s) base(s) de datos utlllzada(s) en la planeac16n,

constructora para compararla ‘con las me]ores préctlcas locales,
regionales, nacionales ‘e’ 1nternac10nales
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d.- Indique los criterios empleados para disefiar dichas bases de
datos o bancos de informacién, el alcance, tipo y fuentes de donde
se obtlenen y el papel que juegan en.la- planeaclén estratégica de
su constructor

e‘se usan para
ot alizacién de la

<di£usiéﬁ,

de decis;ones.

'd.—fIndique)céﬁo:“




financieros . para "proporcionar valor superior a los clientes y
mejorar las bperacionesrclave.‘ : '

nformacién.'
como sei

frecuencia de como los mejora.
4.5. PLANEACION

Esta categoria examina

como. - se conjuntan' ar

. operativos, flnancleros de calidad. (Senale la v1516n y enfoque

.En concreto' qué se hace o se va a hacer, quién, cuéndo,
vdénde y cémo)
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4.5.1. PLANEACION ESTRATEGICA

a.- ‘Describa cémo integra en la piénéééién L globai ..de la
constructora el proceso de mejora'»_ cont:.nua
estratégica a los factorés'clave‘ d

‘Como . respuesta

alidéd de ‘sus, cllentes.

C

b.- Indique en qué medida part ersonal, sus clientes o
usuarios y sus. proveedores ‘en’la laboracién del plan para definir
los factores ‘clav e calidad a; fin’de. poder exceder el valor
esperado. 7 =

Y- proveedores P cons:.der ndo. e

d.- Describa la viéién,
de la constructora’ para é

constructora ara comparar sus préct:.
de 15 cal:.dad comparadas con las
regionales, nac:.onales“e inte nac:.o

de’planeacion’ estratégica - -
- mejores . practicas locales,:

4.5.2. pLAmzACIou opm'rIVA

a.- Describa el proceso y los "s'isﬁe’.mafs‘q"e’ plivane.acilén‘_operativa'para‘

“1AR1



la calidad que proporcionen valor superior a los clientes,
provenientes de toda la organizacién y de cada una de sus unidades
Yy departamentos e‘indique cémo se integran e interrelacionan dichos
planes con los de 1as’ otras 4reas.

»b.- } Q- réaiiza el. despliegue de los
dbjetivas é ééiil ctora y la forma como se traducen
los factores clave de: calidad de: los clientes en planes y objetivos
) esttatégicos deAla constructor y'de los diversos departamentos.

‘li‘ité, los programas, presupuestos,
resultados medibles que se incluyen en su
asiicomo si existen procedimientos que
;" vances y con qué frecuencia.

c.~ Hencione, de man.
responsables,-fecha

" proceso de mejora‘continua’,
seﬁaleHVQUién"de‘

préqticas locales, regionales,

consistentemente un;valor. superloricon sus productos y/o servxcios."'
Se examlnan los elementos fundamentales de la’admlnlstracién'def
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procesos: el disefio, la planificacién, el control, la mejora y la
estandarizacién, tanto de los procesos internos como de los
proveedores, y la forma como la constructora evalua y mejora los
mismos. (Comente cémo disefia y especifica las caracteristicas o
normas de sus productos/servicios, de sus procesos y de los equipos
e instrumentos de medicién. Cémo incorpora a sus procesos clave
controles y evoluciones permanentes para su mejora continua. Cémo
asegura su organizacién que los procesos de sus &reas de apoyo se
integren al logro de los objetivos de calidad de manera eficaz.
Cémo logra que sus proveedores sean no sé6lo satisfactorios sino
siempre mejores, de acuerdo a sus requisitos. Cémo asequra la
constructora la evolucién y el mejoramiento continuc. de. sus
sistemas, procesos y prdcticas gue excedan el valor esperado por
sus clientes de sus obras o proyectos).

4.6.1. ‘DIS];“O DE OBRAS O PROYECTOS

a; ) Descnba cémo se desarrxollan, dlsenan

los productos y/o serv:.cios (nuevos




mejores précticas locales, regionales, nacionales e
internacionales.

4.6.2. PROCESOS CLAVE

a.- Describa cémo se definen, ad‘ministra'n‘y mej_oran los procesos
clave para lograr que sus productos ‘&/o servicios proporcionen un
valor superior a sus clientes cumpliendo con los requisitos y
normas oficiales. o ‘

b.- Indique cémo ‘se asegura que los procesos clave, los productos

se  da como -apoyo;. asi como: fio que -se \ haca. para. proteger el
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desarrollo tecnolégico y administrativo generado. Mencione la forma
en gue se integra y:se controla la mejora continua en la operacién
rutlnaria il SN

h. ’l récticas, técnicas, métodos o sistemas que su

referenclal que utiliza para compararlas con las mejores practicas
locales,.regxonales, nacionales e internacionales.

4.6.3. 'PROCESOS EN LAS AREAS DE APOYO

a.- Describa la forma come se disefian, admlnistran y se’ mejoran
los procesos en las dreas de apoyo de su constructora, a fin de
proporcionar valor superior a sus clientes

procesos de 1os proveedores.,




b.- Indique la forma, frecuencia y responsables de la evaluacién
y de desarrollo de proveedores.

c.~ Mencione las politlcas de la empresa respecto al nﬁmero Y tipo
de proveedores, incluyendo lo que se hace para su me
continuo.

d.- Indique la forma, como su constructora eéfimﬁia'yyféqilita“el'

sistemas hacia calidad total, presentando datos

proveedores’ s
nacionales e internacio

4.6.5. EVALUAciou'Dz A

ramie to-



calidad con las mejores prédcticas locales, regionales, nacionales
e internacionales.

4.7. IMPACTO EN LA SOCIEDAD

Esta categoria examina la forma en la’ que la organlzacxén realzza‘
esfuerzos de me)oramxento continuo en suen orno is co, social Y
econémico, asi como la forma e

1mpactado debido a dxcho proces

Presente cifras, datos'y tendencxas.

d.- Indique qué actividades desarrdlla para v,ejorar el ‘medio

ambiente dentro y fuera de sus- instalaciones, asi como para cumpllr.
con las ‘normas’ y reglamentos emitldos por 1as autoridades en

‘materia de ecologia.'
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En la Figura 4.3 se muestra la diferencia en cuanto al cuidado del
medio ambiente que procura tener el PNC:y el Premio Nacional de
Ccalidad MALCOM BALDRIGE (EUA).-- : :

I:REMID,NA‘CIDNAL DE CAL IDAD MALCOLM BALDRIGE CEUAY.

IMPULSOR DESARROLLO RESULTADOS - OBUETIVD -

113FOIHVAC 101
Y ANALISIS

BLANEAC (01
ESTRATEGHA

DE CAL tDAD

> = ap | EsuLTa0OS | g, [sATiSFACCION

LIDEHAZGO UTILIzACION [DE CAL 10AD DEL CLIENTE
DEL RECURSO

AT

ASEGUIAMIENTO
DE CAL1DAD DE
nNODUCTOS f

SEAVICIOS

[ PREMIO MNACIORAL DE CALIDAD, MEXICO

OBJET IVO RESULTADOS DESARROLLD ‘IMPULSOR

INFORMACION
Y ANALISIS

PLALEACION
LSTRATEG 1A

OC CaLtDAD
L |DERAZGD ’ Ut ILzacion »
DEL RECURSO

IRAIAL)

SATISFACCION
DEL CLIENTE

RESULTADOS
DE CAL10AD

->

ABEGHRAMIENIG
DX CALIDAD OF
PRODUCTOS v
SERVICIOS

CUIDADD DEL
WMEDIO AMBIENTE

COMPARAT VA DE PNC MEXI1CO-EUA
FIGURA 4.3
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4.7.2. DIFUSION Y PROMOCION DE LA CULTURA DE CALIDAD EN LA
COMUNIDAD

a.- Describa la forma en que la constructora est;unula y facilita el
que otros miembros de la comum.dad desarrollen programas de mejora
continua hacia calidad total. : .

mejdres practicas

mejorado sus operacmnes y procesos clave, espec1almente en ‘lo

referente a: productividad eflcxenc:.a y efectlv:.dad. En qué se: hanv
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mejorado, de hecho, sus 4reas de apoyo. Cémo han reducido sus
costos de calidad. Cémo han mejorado su productividad vy
competitividad. Cudl ha sido el impacto  cuantificable del
mejoramiento con sus proveedores (reduccién de trabajos}, Cudl ha
sido el impacto econdmico de sus sistemas y métodos en sus procesos
clave y administrativas o cual ha sido el mejoramiento, por
ejemplo, . en tiempo de entrega, en reduccidén de errores de
facturaciéno cob anzas, en sistemas de mantenimiento y su efecto
cuantlficado e ostos, en satisfaccién del personal de las &dreas
involucradas, en reconoc:.m.entos otorgados a proveedores, etc. En

50 de- calidad total, al proporcionar valor
'liéntes',' asi como tendencias que muestren el -

c{uo'gp.u._v AL (Pli near,’,

‘los lideres de su ramo tanto locales como regionales, nacionales e
internaclonales. Explique el origen, 1as fuentes y las bases ‘de su

i7p :



comparacidn.

APAOR L AD.

VENIF1CAR
EFECTONS DY
LA BEAL 2

EL CIRCULO P 1LV A
£5 FUNDAVENTAL PARA LAS

OETEAN P
METAG

CLRCULD PHYA DEMING

RESULTADDS DE CAL 1DAD

=1

GUE

Sy S e

T YA
¥ ESTANDAR B C1ON

O AGNOST 1 ¢

*&

o CoRREGHR

EaDRA
CONT 1 LA

PLANEAR

PREMIO HAC I ONAL
OF CALIDAD

GE MENCIONO EN EL CAPITULO 2

EMPRESAL

CRtI A -}

EN MEJORA CONT IHUA

e E DENE

-

4.8.2.

MEJORA DE LAS OPERACIONES'CLAVE Y

tendenc:.as de la mejora e 1ncremento de ‘1a’ pr ductividad,-
ef:.c:.encxa y efectividad de sus procesos clave : :
Presente. las tendencias 'y m.veles del desempeno de 1as
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operaciones y procesos de su constructora en los tres Ultimos
afios. Incluya datos, cifras y tendencias de la participacién
de su constructora en mercados internacionales.

Explique los niveles y tendencias menos favorables e indique
qué estid hacliendo al respecto su constructora.

Proporcione la informacién comparativa referencial qﬁe utiliza
su constructora para medir el desempefio de sus operaciones con
el de sus competidores y con los lideres comerciales 1ocales,
regionales,: naclonales e 1nternac1ona1es. Explique el origen,"
las fuentes y'las bases de ‘Su. comparac;én. Presente datos,

cifras, n1ve1

- 'proveedores,

‘calidad

odos ellos. También
certiflcados que



desempefio de las dreas de apoyo y de sus proveedores con los
resultados de las &reas de apoyo y de los proveedores de su
competencia, de los promedios industriales y de los lideres de
su ramo . tanto locales como regionales, nacionales e
internacionales.

4.8.4. MEJORA DE LOS RESULTADOS FINANCIEROS POR LA CALIDAD

tendenc:.as que manlfiestan esos nd:.cadores

Describa los indicadores clave que utiliza su constructora
para medir los niveles y tendenclas de los resultados»
financieros.

inancieros:con

Comente,‘ brevemente _sobre. los niveles:.o':fluctuaciones poco




satisfactorios que pudieran aparecer en su informacién.

Compare sus ‘cifras. 'y tendencias con las de su competencia
local, regional, 3 :

Indique‘;émo evalu
satisfaccion
obtienen de.s:

oS i para dé;ermlqa;ﬁla:
y-la satisfaccién:relativa' que
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5. EJEMPLO DE APLICACION

"SISTEMA DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD EN EL COLADO DE LA
CIMENTACION PARA UN TURBOGENERADOR DENOMINADO TG-3, DE LA
PLANTA TERMOELECTRICA, UBICADA EN PETACALCO EDO. DE MICHOACAN"™

OBJETIVO: Presentar una experiencia real, aplicando algunos de los
conceptos descritos en este trabajo de Tesis, en la
implantacién de Sistemas de calxdad en el colado de una
cimentacién Yy proporc:.onar las directrices para. su
ejecucién. Es necesario aclarar qu cualq ier problema

. tlene soluclones muy particulares ,' X ‘,1as'
deciszones Y procedimientos son privatlvos del mismo.

A cont;nuacién se describiré el Sistema de Hejoramiento ”céiidéd
en el colado. de una cimentacién para un, turbogenerador ‘de. una
planta termoeléctrica y las recomendaciones para su: 1mp1antacién.'

5.1. SISTEMA DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD EX EL COLADO DE LA
CIMENTACION PARA UN TURBOGENERADOR.
Un Sistema de Calidad, tal como se define en la NOH?CC—l -1990, es
la estructura organizacional, conjunto . '; dé recursos,
responsabilidades y procedimientos establecidos para asegurar que
los productos, procesos o servicios, cumplan satisfactoriamente con
el f£in’ a que estan destinados y ademas, orientado aciaila* Gestléni
de la Calidad.{ !




y establecer la politica. de calidad y sus objetivos. La politica
de cal:.dad es el conjunto de dn.rectrices Y objetlvos generales de
la empresa, relativos \

no- conformidad es .el”
establecidos.

" petectar y registr
calidad de 1la obr'

a cabo por personal :mdepend:.ente ‘que tiene’la’ esponsabili_dad?_‘de‘.
: certincar cada etapa. ' S
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La responsabilidad del Grupo de Aseguramiento de cCalidad fue
mantener y actualizar un Sistema de Aseq'urdmienfo 'de calidad
documentado y- efic:.ente, como una manera: 'de constatar; que ‘la obra
cumplié con los requ:.sitos establecuios :

La docunehtaci6 l'ciei"'si“‘s{:émat:de:}sfe‘ ra o t“emplé'f'

b_a'r.h'éntv:é : éﬁ, lya's :éi"eaé K
El s:.stema ‘de Aseguram:.ento de Calidad :mcluyé 1os procedimientos
Y las instrucc:.ones docunentadas del Sistema de calidad, asi como
su’ foma de aplicacién efectiva.

5.1.1. HAﬁUAL:DﬁL'SISTm DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

El plan general de  calidad fue descrito _dentro de un Manual de‘
Aseguranuento de Caln.dad, cuya emlsxén Yy modlflcac:.ones posteriores

se controlaron. El objet:wo primord:.al del Manual de Aseguramiento
‘de Calidad fue proporcmnar una descrxpc* én adecuada del S:Lstema de

e art mentos lnvolucrados con la obra.

cy . Descrlpc16n de}las polit:.cas Y princlplos de Aseguram:.ento de
. cal:.dad que "se'aplicarcm
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a) Descripcién de la documentacién, implantacién y mantenimiento
de los procedimientos para controlar los elementos gque
afectaron la calidad.

5.1.2. ,cnrrmos

(pé

necesaria,
a utilizar

El conjunto de;criterios’se integré en’e =11ite
. manejo. EY. cual fue actuallzado de acuerdo aila necesxdade

‘aéflg Rt
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obra.

5.2. DESCRIPCION DE LA OBRA .
De  acuerdo con el proyecto de la obra, la cimentacién del
turbogenerador TG-3 requirié de-las siguientes dimensiones:

m de espesor)
planta debe

la: Flgura_5.3h SR
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FIGURA 5.3.
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",obra es una

5.3. APLICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD
‘$.3.1. Herramxentas Humanas -

La politlca de calidad, para tener un buen in1510, emplearé una de -
“las herram entas bésxcas, descrltas prevxamente en'e capitulo 2 de’

'y con51derando
versxén, se traté de
' ,al personal contratado., L

Los procedlmxentos para retener al personal fueron,
- Estimulos econémlcos
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- Reconocimientos publicos
- Reconocnnientos por parte de la gerencia
o= Cursos de capaCLtacn.én :

La capacltac:.én del: personalpara.la’ onstruccién de la clmentacién

con51st16 en los siguientes:puntos
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5.4. HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

En el aspecto técnico, en donde aplicaremos las herramientas
administrativas y estadisticas, se. suministrar& el ssrvicio de

construccién de acuerde con. los. procedimientos Y requzsitcs de
calldad.

A continuacién ‘se; presentan as’ fichas técnicas- en. donde " se

detallan los’requerxmientos de xnsumos para’ 1 'realizacién del
colado.
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NECESIDADES DE CEMENTO GRIS PARA EL COLADO: »

VOLUMEN POR COLAR: 1600 @

PROPORCIONAMIENTO DE CEMENTO POR m®: 0.280 t/m
CANTIDAD TOTAL REQUERIDA: 1600 m® x 0.280 t/m> = 448.0 t
RESERVA REQUERIDA (5 $): 448.0 x C.05 = 22.4't : .
NECESIDAD TOTAL DE CEMENTO GRIS: 448.0 + 22.4 = 470.4 .t

RESERVA REAL = DISPONIBILIDAD — NECESIDAD TOTAL
540.0 - 470.4 = 69.6 ¢
RESERVA REAL = 69.6 t DE CEMENTO GRIS.

ELABORO:
REVISO:
APROBO:
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-DISPONIBILIDAD DE AGREGADOS EN PLANTA DOSIFICADORA:

Nota: las dosficacién se presentan en volumen por ser mas
préctico en obra.

GRAVA: 0.408 m*/m* de concreto
ARENA: 0.324 wm’/m* de concreto
REQUERIMIENTO: ) g
GRAVA: 0.408 m*/m®* de concreto x 1600 m® % 1.05 = 685.44‘m’
ARENA: 0.324 m’/m’ de concreto x 1600 m® % 1.05 = 544.32 W

DISPONIBILIDAD DE AGUA EN PLANTA DOSIFICADORA:

1 Cisterna con capacidad de 120 000 litros
1 Cisterna con capacidad de 20 000 litros
2 Camiones pipa para alimentarlas de 6000 litros c/u.

NOTA:
LAS CISTERNAS SE ESTARAN LLENANDO CONTINUAMENTE A MEDIDA QUE
AVANCE EL COLADO.

ELABORO:
REVISO:
APROBO:
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DISPONIBII.;IDAD DE HIELO PARA DOSIFICAR CONCRETO:
ENTRE LOS DIAS 9, 10 Y 11 DE ABRIL, 1991 :

LAZARO: . | GUACAMAYAS
"CARDENAS - |

‘ZIHUATANEJO
BODEGAS -

BARRAS 70 kg | 700' Pzas;

BARRAS - 50 kg'_‘

BARRAS 70 Xg x9170
BARRAS' 50 kq B

CANTIDAD REQUERIDA:
CONSIDERANDO:  70.0 kg:ae’
. VOLUMEN = 1600 x 70{63
ACARREO: i
El acarreo se hara >n un am:.én torton de 15 t, dos camiones
de volteo de 6t y- una cam.oneta Qe .3 t de capacidad.
La temperatura del’ concreto en planta debe ser de 20 °C en la
planta y de’ 23 °c en: el lugar de’ colocac:.én, por. ser un cclado
masivo superior a 1 0 m de espesor.i

elo por cada n* de concreto.
12 000 :kg 'CONCLUSION: ES SUFICIENTE

ELABORO:
REVISO:
APROBO:
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DISPONIBILIDAD DE VIBRADORES PARA CONCRETO

DIAMETRO CANTIDAD MARCA OPERACION COMPRESORES
3n 6 WACKER NEUMATICO DOs
2 1/2" 5 WACKER ELECTRICO
1 5/8" 5 WACKER ELECTRICO

La sep_éracién dél armado de varillas no presenta problema para
el paéo_ de' los agregados y las tuberias de descarga. Sin
embargb:,‘ se contempla la posibilidad de abrir huecos en donde
asi se requiera. El revenimiento que se utilizard serd de 14
cm'mds menos 2 cm, con agregado de tamafio méximo de 3/4" de
didmetro.

ELABORO:
~ REVISO:
APROBO:
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Para el suministro del cemento gris, se dispuso de las sicjuien‘l;es

J9, por_lo’ que. este. .

un . proceso;
: SV
asegurand

identificar,
problema.




de problemas basdndose en datos continuos y veriﬁcar si existe
relacién entre dos variables continuas.

1.- Dosificadora CARSA cro]aj

S1L0 51LO PULMON . ]
1 S e e I
1% i+ Lz 240t cap.
100 t 100 t N : ' .
cop. cop . N

2.- Dosificadora LLOBEIRA Camari I'la)

SILO Si1LO
4 2 :
40t%. ) + 40t | + 100 © cap
lcap. cap. .

D1 SPON! B et DAD DE CEMENTO EN F'LANTA

FlcunA 5.8
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3.5 EN. TRANSITO

CEMENTO

AN

40 t DG CAPAC1DAD \

e

S PIPAS * 40 t = 200 t

CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO EN PLANTAS:

Dosificadora CARSA @ ~ 240.00 t

EXSTENC1A ‘DE CEMENTO - EN- TRANSITO

S Plpas ©@ <0.00 t G/U = 200.00 t

DISFONISILIDAD TOTAL :

240.00 t

En Piontas
200.00 t

En Tranalt

540.00 ‘'t

CEMENTO EN TRANSITO
FIGURA 5.9
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5.4.1. Etapas del procedimiento para la resolucién de problemas de
calidad:
5.4.1.1. Seleccionar el problema. En esta etapa se realiza un
liétado‘Qe problemas identificados y mediante la utilizacién de la
~Hoj$ de'Verificacién, bDiagrama de Pareto, Histograma 6 Grificas de
Control.

5.4.1.2. Comprender la situacién actual., En esta etapa se recabardn
daﬁos del problema seleccionado, estableciendo el periodo de tiempo
para tener el nimero adecuado de datos, con la finalidad de evaluar
el tiempo y costo del material perdido debido al problema en
cuestién. La comprensién de la situacién actual significa, comparar
lo proyectado contra lo ejecutado.

5.4.1.3. Identificar y seleccionar las causas. Analizar por Factor
la relacidn existente entre el problema (efecto) y las causas
originales que lo producen. En este caso se recomienda utilizar el
Diagrama de Causa y Efecto.

5.4.1.4. Confirmar las causas. Determinar quién, cémo, cudndo y
dénde se van a confirmar las causas que fueron seleccionadas en la
etapa anterlor. El cémo se puede contemplar enla-realizacién de la
: . Se . reccmlenda . ,:Estratlficacxén,

utlllzar.

Hoja de

Eo f 'c ionés. Para definir las

u-accxones VSe recomienda utilizar. Histograma, Hoja de Verificacién,
Gréficas Generales.‘v : :

5.4.1.6;'Cbnfirmdr'él.efecto de la mejora. Una vez iﬁplan;adaﬂia
accién correctiva, obtener datos y comparar estos con la situacién’
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inicial. Se recomienda utilizar: Hoja de Verificacidén, Diagrama de

Pareto, G:éficas»Generales.

En esta etapa, se -
para

5.4.1. 7. Estandarlzar la accién correctlva‘
'como hacer"' en un prccedlmxento iesténdar,

documenta el

imlento para la

Mediante:
prégraﬁa de obra, fue el pr blem més s;gnlflcatlvo.'
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5.5.2. Comprensién de la situacién actual. Mediante el andlisis de
la informacién obtenida referente al atraso del programa de obra y
apoydndose del Diagrama de Pareto e Histograma de Frecuencias, se
determiné que en el primer turno se debié colar 400 m’. y solamente
se colaron 375 m’. lo cual significé un atraso de 45 min. y una
pérdida econémica de N$5,256.00 por concepto de mano de obra y
renta de equipo, seguin el andlisis realizado.

5.5.3. Identificar y seleccionar las causas. Realizado el andlisis
para la identificacién y seleccién de la causa del mal suministro
de concreto se utilizé un Diagrama de Causa Efecto y por andlisis
de factor se fue observando el desempefio de la mano de obra,
funcionamiento del equipo y la forma del suministro de los
materiales, por lo que finalmente se detecté que el programa de
viajes de camiones revolvedores no fue adecuado.

5.5.4. Confirmar las causas. Para la realizacién de la confirmacién
de las causas se analizaron las causas probables:

CAUSA PROBABLE ACCION PARA CONFIRMAR CAUSA

Falta de capacitacién de mano Revisar rendimiento de los
de obra. . .| trabajadores.

Equipo en mal estado. . . . |Revisar eficiencia de equipo.:

Revisar- tiempo ¥ cantidades 77
der: las liegada
‘contra consumo

Una vez llevados cabo‘las accxones,

- una adecuada planeacién dé las actlvidades y'equipo’en

confirma que‘la; falta: ‘de




fue la causa del atraso en el programa de obra.

5.5.5. Definir contramedidas y tomar acciones correctivas.
En esta etapa se establecidé lo siguiente:

CAUSA CONFIRMADA | i “AccION. cORRECTIVA

Falta de eficiencia en el =~ ¢ Réélié&r'mantenimiento al
‘equipo. - R

on el program :de
actlvidades

asi- como 1 i 1€ glst o de mantenimlento e 1os equlpos,:,
esta etapa ‘d estandar;zaclén signlflca tratar de,
condlciones

antener las
y»‘caracteristicas del: proceso,V~una veza ‘
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comprobado el efecto de mejora y de esa manera garantizar
resultados satisfactorios.

5.5.8. Conclusiones de la mejora realizada.

Se elabord un registro o expediente de la mejora; comparando la
grafica del programa inicial:(gréfica planeéda) contra la grédfica
creada durante el proceso,~para»evaluar la mejora obtenida. -

La aplicaclén de las siete herramxentas administrativas para
solucién de problemas de ‘obras xvxles,y considerando que:

organizar hechos, para dar
; procedlmientos (desarrollo

los medios.

tamlars

El Diagrama siﬁtémétité
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La Gréflca de Proceso de Decisiones Pz:ogramadas desarrolla un plan -
de contlgencz.a, - se utJ.l:Lza " en problamas de pro’cesvos .o
proced:.nuentos con los cuales no: esta_famularlzado )

El D:Lagrama deiFlechas: establece un plan de accién con cénsecuencia -
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y del conocimiento y. capacitacién del personal que compone a la
compania, p tenga que ver| con’ el desarrollo del: proyecto. X

formatos,ngréflcas

‘Inadecuada or anlza

34>Inadecuada nformac 6n" (planos especlflcaclones, catélogos‘
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etc.)

Los problemas seleccionados solo fueron algunos de los muchos que.
se .enlistaron, pero’se .confirmé que:estos:debfan ser analizados .
para su prevenciénb 'o’cortec ién. ;

El Diagrama Gréfico es una herramienta ue contlnua con‘el objetivo

cimentac1én
anélls;s :

En - este ;. .caso
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interrelac1onandolos entre si consxderando como objetivo el éxito
de la construccién ‘de’la’ cimentacién y como medios la optimizacién

los problemas més

gobleh&é raiz: falta de
es, en- la parte

Diagrama SLSt‘mAtlco una:vez ya;estable ido, el cual se utilizé_
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para profundizar aun mds el estudio de los problemas raiz
identificados, medianté la. aplicacién de .un sistema de columnas y
renglones, donde se’ agruparon en, una matrlz, igualando las cargas
de trabajo Y aslgnando personal a 1os responsables de ejecutar las
acc1ones, en: func:.én de las varlables s:.qu:.entes.‘

(A) Responsabxlldad pri mar:.a.

(B) Responsabllldad secundarla.

Ca reallzar dando una P rspec ,a‘ para la acc:l.én correctiva o de
a)uste. DR : ) :
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CONCLUSIONES

Con la exposicién. de este trabajo presenté una recopilacién de
algunos aspectos fundamentales que ayuden a las empresas de nuestra
rama, asi como a la docencia y al mismo estudiantado a introducirse
en los conceptos de calidad gque hoy en dia se estan aplicando.

Esto con el objetivo de prepararnos para enfrentar los cambios que
se nos estan presentando, tales como la Globalizacién de los
mercados y de las aperturas comerciales, que se estdn dando
actualmente a nivel mundial. Se tiene que en este proceso, las
grandes corporaciones estdn marcando las pautas a seguir tanto en
produccién como en servicios, por lo que surge la necesidad de
mejorar los sistemas productivos y de servicios en todas las &reas
industriales, comerciales y de servicios, no siendo ajeno el campo
de la Ingenierfa Civil, en sus dreas de proyecto, consultoria,
construccién, supervisién, operacién y mantenimiento.

Actualmente-los métodos de producci
civil en’ Méxlco no'

1y éervicio e la- Ingenieria
de control que

ectativas de

ograr calidad
alldad en las
3 abrﬂ calidad en el
¢ e rabajo se enfatiza la"
importanc a’ qresa a la organlzacién hasta
conseguir ‘nt grarlo como el mento lmportante de la empresa. Este

iste

aspecto debe vigllarse desde el proceso de 'seleccién de personal,
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capacitacién continua, bienestar social dentro de la empresa Yy .
retrlbuclén econémica justa.

e este‘trapajd, es el de ‘crear

Ingen1eros
capaces de’
1maglnadas

mejora contlnua,‘e ‘la’resistencia’al Cambio;la constancia yila - .-




perseverancia en la consecucién de metas y objetivos, por lo que
considero de vital xmportancia tomar en cuenta este factor, a veces

tan sutil ¥ que fécllmente nos arrastra ‘a-no. conclulr las tareas
1n1ciadas. g

Cabe. hacer menc16n ue las. herramientas: de;control dejcal;dad son

siniveles; ésto
c fracaso de
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