57

1y
IR UNIVERSIDAD NACIONAL  AUTONOMA DE MEXICO.

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES e
"CUAUTITLANY *

LA e
o S hr

i CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES.
S CERTIFICACION DE CALIDAD EN
MEXICO A TRAVES DE 1S0-9000

TRABAJO DE SEMINARIO
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE

INGENIERO MECANICO ELECTRICISTA
4 ] t H 4 N T A ]

ENRIQUE DIEGO HERNANDEZ TAVERA

ASESOR: ING, JORGE ALTAMIRA IBARRA

e A A T R

CUAUTITLAN I1ZCALLI, EDO. DE MEX. 1996

F ——m
D8 ORIGIY
g “TESIS CON

g o FALLA DE ORIGEN | /




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR

DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROBESIONALES |
FACULTAD DE ESTUDIOS 4

SUPERIORES. CLAUTITLRN
AVENMA DE T
Moxco &é ”L. :
DR. JAIME KELLER TORRES \wn '_s: - [
DIRECTOR DE LA FES-CUAUTITLAN (}‘i\(@, ‘
PRESENTE. ‘\—;:‘.

AT'N: ING. RAFAEL RODRIGUEZ CEBALLOS L
Jefe del Departamento de Esimenes :
Profesionales de la FES-C,

Con base en el art, 51 del Reglamenio de Eximenes Profesionales de ls FES-Cuautitlan, nos
permitimos comunicar 8 usted que revisamos el Trabajo de Seminario:

i
?
Calidad en las Organizaciones. Certificacién de Calidad '
i
!

en Méxigo a Traves da ISO - 9000,

Que presents o) pasamte:__Enrique Diego Herndndez pavera .
con numero de cuents:___7741154-4 para obtener ¢ Titulo de:
Ingeniero Mecdnico Electricista

Considerando que ditho trabajo reune los requisitos necesarios para ter discutido en e
EXAMEN PROFESIONAL correspondiente, olorgamos nuestre VISTO BUENO.

ATENTAMENTE.
"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU”
Cuautitién Iscalll, Edo. de Mixico,8 _22 de Febrero de 19 04

MODULO: PROFESOR: FIRMA:
Iy III Ing, Juan de la C. Hernidndez
I1 v 1V Ina. Juan Rafael Gariba




GRACIAS A:

MIS PADRES:;
MANUEL HERNANDEZ GOMEZ
Y B
MARGARITA TAVERA GALARZA.
Les dedico con profundo agradecimiento este trabajo, tan solo como uns
muevira de gue han sabido sembrar en mi, ol espiritu de Iucha y superacion
con lo cual me siento capaz de enfrentar cusiguier problema que se me

presente, Graciss por la educacion y el amor gue me han brindado, embas
cosns las considera el tesoro mas valioso que he recibido,

 MIS HERMANOS;
ARTURO, MARIA, ARMANDO Y ANGEL
En los que siempre he encontrado la aynds,

coaperacion y motivacion para emprender mis
{abores universitarias,

MIS PROFESORES Y A NUESTRA UNIVERSIDAD
Por satisfacer ampliamente paso a paso, sin recato alguno
y con amplio esmero, nuestra sed de comocimientos y

consefos, que hoy som la base para emprender nwavas metes
que redunden en bensficio de muestro pats,

MIS PROFESORES Y ASESORES DE SEMINARIO

Por apoyarme incondicionalmente a In culminacion de esta
etapa acadimica,

"DIOS"

Por concederme la vida hasta ver mis suefos realizados,




CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES
CERTIFICACION DE CALIDAD EN MEXICO A TRAVES
DE IS0-9000

INDICE

.

INTRODUCCION. ..o s rinniereresien s ssssisbessrensmnsst st isnnsseiins 1

OBJETIVOS............oevcivne. it T vt et es veond
CAPITULO I PRINCIPIQS DE CALIDAD.

Lt Danmh ﬂh(dﬁco...,;.,..,; .......................................................................................... 3

12, 14 Puntos Del Dr. Edwuard Deming....................cccoooniiiiiannen i oo 9

L3, Planificacidn De J. M. Juran..............cco.coonnniivnnnns et s e 1
1.4, Programa De PRilip Crosby,..................coomviciinnmnisiinine i i 12
LS, Calidsd De K0ru IRAWU....o s SRR T 19
1.6, Enfoque De Calidad De Taguehi...............cocc..con... i T
L7, La Excelencia (Miguel A, Comejo) ................... 16

CAPITULO n MMA&WMEL
Ww

IL1. Origen Y Fuacién De ISO......... AT SR ¥

PAGINA

11.2. La Importancis De Las Normas 1S0-9000/NMX-CC.............co.orrorororori )
11.3. Estructura De Las Normas ISO-9000/NMX-CC...............coooniminrmniciiminn e 40
1L4. Las Normas NMX-CC Y Su Equivalencia con 1S0-9000.......................c.ooccconnvrr 42
ILS. Niveles De Documentacion del Sistema de Calidad.....................ooooooioniiiinn 42
ILG. CentiflcaciOn De CaARG....................ocooomrirnricnsinsisvisseieiesssiisissisiin i LX)



CAPITULO Iil. LAS AUDITORIAS Y EL ASEGURAMIENTO

DRECALIDAD s
THLL AWUOCRBORRE. ... “
L2, Deflaicionss Utitiadns En AugON. ..o, S “
TELY. ADUOVERRUERE............cocvovnrir st asne i e sseseens e bbb asssbsns st sspsnsas st ssssons 82
TELA, TREPOBOEEHR. ...t e s s s 2
LS, OBJEtIVOR.....c.cc s s 8
LG, Metas De La AWditoria De CaBAM............ccceverroirsinss s ss
THL7. De Ls Organisachb AUIONS.........c...c.occ oo rosrrsssisssmsssssisivss s 88
LS. Tipon De AUAHOMAS. ............coorrrinncrnos e O S 86
LS EEPAPA DA AMBHOR........c.ccocv st s 5
HL10, 1 Contacto HUMARS............c.ccocrvrriosesssrssrsisn fen———
llLli. Pngn.n ............................................ 87
m.i2. m». ............................................................................................................. s
LA Personal.......crerrn e SRR TR s
HIL14, ReAMEACHR DO AUBHORA........cor oo s s
EELLS, KRPOTURE...........coeoceceors e oot s N
TILTG, SOQUAMIERO..........c.c.cvmiuvirreresssnssscsssesesissss s s ss s ass s ]
DILETREGIATON........ococvn s rssmassssss s i st s v 60
. ReSPOREADIIRARS ... esrsrns oottt s 60
T CONCLUSIONES.........o.ccocvsssses s s sssssssssasssssssssisssssss s ssossssios 61
BIBLIOGRAFIA ............o.ooooiiiiniiiinnsiineniasrsisssssimssssmisiorsissss s 62




H
i
i

3t

INTRODUCCION

A través del presente trabajo, se ha desarrollado en forma generalizada, en el Capitulo I las
filosofias de las grandes figuras en materia de calidad. Sin ia intencion de profundizar en cads
una de ellas sino mas bien mencionar fas ideas bisicas que las distinguen una de otra. Aqui son
expucstas algunas de las filosofias mas importantes y que mas se han considerado en las mentes
de quienes han sido encargados de desarrollar Ia calidad en sus empresas, comercios ¢
instituciones,

Se contempla entre estas filosofias de calidad, la que se tienc en México, representada ¢n este
caso por el Lic. Miguel Angel Cornejo. E! cual cs una persona quc ha desarrollado el concepto
de “excelencia” el cual explica a través de 103 puntos de que manera la “calidad” puede ser
implantada y mejorada en la vida cotidiana del pueblo mexicano

También se expone en el Capitulo I, brevemente cuales son, para que sirven y la importancia
que tienen las normas 1S0-9000, indispensables para implementar y mantener un sistema de
ascguramiento de calidad y la importancia que en México han adquirido al grado de que han
sido adoptadas, haciéndolas homologas a las Normas NMX-CC.

En ¢! Capitulo 111, se ha desarrollado también, los principales puntos a considerar en una
auditoria de calidad, 1a cual ¢s la base para la comprobacion de que los diferentes clementos
dentro de un sistema de calidad son efectivos v apropiados para alcanzar los objetivos de
calidad establecidos cn la politica de calidad de un organismo, '
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CAPITULO I

PRINCIPIOS DE CALIDAD
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CAPITULO I PRINCIPIOS DE CALIDAD

I.1. DESARROLLO HISTORICO

Sigaificado Y Uso De La Palabra Calidad, ,

Una de las tantas acepciones que s¢ han atribuido a la palabra calidad es la de designarla
como un conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos permiten emitir un juicio de:
valor acerca de el. en este sentido se habla de 1a nula, poca. buena o excelente calidad de un
objeto. '

Por lo que cuando se dice que algo tiene calidad, esta palabra hace pensar en un juicio

positivo con respecto a las caracteristicas del objeto. El significado del vocablo calidad en este
caso pasa a ser equivalente al significado de los términos exéelemlc, perfeccion, el conéepto de

perfeccion durante Ia edad media era utilizado para designar solo aquellas obras que no tenian

ningun Jefecto.

A través de los afios se ha acostumbrado también hablar de perfeccion en relacion con las
meiores obras. maestras de arte en cualquiera de sus manifestaciones: arquitectura, pintura,
musica, etc. desde el advenimiento de Ia revolucion industrial hasta los tiempos actuales los

" téminos perfeccion y calidad se aplican con mayor frecuencia a los productos manufacturados.

Calidad En La Epoca Artesanal,
Las labores de artesania en la época preindustrial, estaban estrechamente relacionadas con la

obra de arte. el juicio acerca de la calidad del producto, se basaba en la relacion personal que s
establecia entrc el artesano y el usuario. En los trabajos “hechos a Is medida™ el productor
sabia si su trabjo habia 0 no dejado satisfecho al cliente.

Calidad A Partir De La Epoca Industrial.
La revolucion industrial trajo consigo Ia utilizacion de nuevos procedimientos que
permitieron aumentar la cantidad de methcius empleando mayor rapidez en su elaboracion y

reduciendo, al mismo tiempo, el costo para producirlas con el fin de obtener una mayor

ganancia. dentro de estos procedimientos estan los especificos a la atencion de la calidad , los
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cuales han ido evolucionando y dando pauts para poder distinguir las siguientes cuatre
diforontes etapas relacionadas con el conoepto de calided: ’

Primora otape: Kl control de calidad mediante In inspeccide.

Coincide con el periodo de la produccitn de articulos en serie. se ve al final de la linea de
produccion si ¢l articulo, results apto o no, para ef uso para ¢ que esiaba destinado. en las
empresas se creo un departamento que estuviera a cargo de las tareas de inspeccion, al cual se
le denomino “departamento de control de calidad”.

Segunda etapa: El control estadistico de la calidad.

Lo que actualmente se conooe como “Centrol Estadistico De La Calided” (Statistica

Quality Control SQC) tubo sus origenes en los trabajos de investigacion ‘llevados a cabo, en
1a década de los treinta por Bell Telephone Laboratories.

A este grupo de investigacion pertenccieron diferentes personalidades entre los que

“destacaron W, A. Shewhart, Harold Dodge, Harry Roming y, mas tarde G. D. Edwards y

Joseph Juran, quienes con el tiempo iban a ser figuras prominentes del moviento hacia Ia

En 1931 W. A. Shewhast publico su libro Economic Control Of Quality Of Manufactured
Pmﬁcl_ en el cual reconoce que en toda produccion industrial se da variacion en el proceso. la
cual de ser estudiada con los prihcipion de Ia probabilided y la esadistica. observo que no
pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones. No se trata de suprimir la
variacion, esto resulta précticamente imposible, sino de ver que rango de variacion es aceptable
sin que se originen problemas,

"se dice que un fendmeno se controla cuando, con base en experiencias anteriores; podemos
predecir, al menos dentro de ciertos limites, como esperamos que el fenomeno va a variar en
el futuro. esta prediccion significa que pademos establecer , en forma al menos aproximada la
probabilidad con la que el fendmeno observado se va a dar dentro de ciertos limites".
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Al mismo tiempo que SHEWHART desarrollaba sus técnicas estadisticas para ¢l control del
proceso, otros investigadores como Harold Dodge Y Harry Roming, avanzaban en la forma de
lievar & cabo [a practica del muestreo, que es ¢l segundo elemento importante del control
estadistico del proceso.

Durante la segunda guerra mundial ¢l departamento de guerra de los estados unidos
establecié |a seccién de control de calidad con la finalidad de aplicar con mayor amplitud los
conceptos y técnicas del control estadistico de |a calidsd, organismo en ¢l que ocuparon
puestos relevantes especialistas en estadistica de la compahia Bell Telephone Laboratories. este
grupo desarrollo tablas de muestreo basadas en niveles aceptables de calidad (Aeepﬁile
Quality Levels AQL). en ellas se determina el miximo por ciento de defectos que s podia
tolerar para que Ia produccion de un proveedor pudiera ser considerada satisfactoria. ‘

Los conceptos y las técnicas de control estadistico se introdujeron también en ¢l dmbito
universitario de Estados Unidos. nacieron entonces algunas sociedades locales de control de
calidad como Ia American Society For Quality Coatrol (ASQC).

A finales de Ia década de los cuarenta, ¢l control de Ia de la calidad era parte ya de la

" enseflanza académica. sin embargo el punto de vista de su aplicacion era meramente estadistico

y se pensaba que solo incumbis al departamento de manufactura y produccion. Pese a esto, se
percibia ya en la implicacién que el control estadistico de Ia calidad tenia para la administracion.

Tercers Etapa: El Aseguramiento De La Calidad.

Esta etapa se caracteriza por dos hechos muy importantes:

1. La toma de conciencia por pﬁne de 1a administracion del papel que le corresponde en el
aseguramiento de la calidad y

2. La implantacion del nuevo concepto de control de calidad en Japon.
Es asi como en la década de los cincuents, el control estadistico del proceso, que se
considerada hasta ese momento responsabilidad de los estadisticos, comienza a tener una
vision mas amplia.
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~El aspecto presupuestal, fue ¢l punto de atencidn principal al inicio de ests nueva etapa del

desarrolio del movimiento hacia Ia calidsd. Siendo ahora cuatro los autores mas importantes los
- que figurea: ‘

= Edward Deming. que pone de relieve la responsabilidad de alta gesencia tiene en la
produccion de articulos defectuosos. ‘

= Joseph Juras. que investiga los costos de la calidad.

~ Armsnd Feigenbaum. que coincibe ¢l sistems administrativo como coordinador, en s
compafiia del compromiso de todos en orden al logro de la calidad.

«~ Philip B. Cresby. es ¢l promotor del movimiento denominado cero defectos.

Cunrta Etapa: La Calidad Como Estrategia Comercial,

En las ultimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importante en Ia actitud de 1a alta
gerencia con respecto a Ia calidad debido, sobre todo, al impacto que, por su calidad, precio y
CONFIABILIDAD han adquirido los productos japoneses en el mercado internacional.

Ahora se valora s calided como Ia estrategia fundamental, pars alcanzar

COMPETITIVIDAD y, por consiguiente como el valor mas impommd que debe presidir las -

uctividtdu de alta gerencia.

Un aspecto muy importante también, es que s calidad pasa a ser estrategia de competitividad,
en ¢} momento que a alta gerencia toma como punto de partida para su planeacion estratégica,
los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los competidores. De tal
forma que puedan entregar al consumidor articulos que respondan & sus requerimientos y que
tengan una calidad superior a ia que oftecen los competidores.

La expen‘encﬁ de! Japon demuestra que esto no es ficil , ya que es necesario cambios
profundos en la mentalidad de los administradores, en la cultura de las organizaciones y en las
estructuras de las empresas, para que !a calidad llegue a ser Ia estrategia competitiva por
excelencia.
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Cronologia Del Mevimiento Japenés Hacia La Calidad
A manera de resummen se presenta a continuacion ls cronologia de los hechos mas importantes
del movimiento japonés hacia la calidad:

1948
1948

1949

19%0

1954
1956

1960

1961

Las fuerzas alindas constituyen la seccion de comunicaciones civiles.

Se establece [a asociacion japonesa de estindares.

Se integra el comité japonés de estindares industriales. ,
Se funda la union de cientificos ¢ ingenieros japoneses (Japanese Union of Scientists and
Engineers JUSE).

Aparece por'pr_imeu vez la revista mensual Normss ¥ Esténdares.

JUSE establece el grupo de investigacion de control de calidad. se ofrecen los

Primeros cursos de control de calidad.

Se aprueba la ley de estandarizacion industrial,

Tienen lugar los seminarios organizados por Ia seccidn de comunicaciones civiles.

JUSE publica la revista control estadistico de calidad. Bajo la Iéy de emnduiwibén‘
industrial se establecen los Esténdares Industrisles Japoneses(Japanese Industrial
Standards JIS). ‘

Deming, ofrece seminarios acerca de la calidad.

Se establece E| Premio Deming.
Tiene lugar la primera conferencia de control de calidad.

Juran imparte seminarios ‘acerca de la calidad

La corporacion de radios de onda corta de hpén transmite un curso sobre control de
calidad para supervisores. ' |

La corporacién nacional de radio de Japon ofrece cursos de control de calidad en
su canal de television dedicado a la educacion.

JUSE publica un manual de control de calidad para supervisores.

Se establece a nivel nacional ¢l mes de la calided

Se publics un suplemento especial acerca del control estadistico de la calidad dedicado a
supervisores.
Tiene lugar la XI conferencia de control de calidad. que incluye paneles de discusion
acerca del papel del supervisor en el aseguramiento de la calidad.

o7




1962 Se publica la Gemba-To-Qc (Control De Calidad Para Supervisores), publicacion que

inchuye la propuesta de formar circulos de control de calidad. -
Queda regiatrado el prismer circulo de coatrol de calidad.

Tiene ugar Ia primera conferencia anual sobre control de calidad pars
supervisores. '

1968 Se introduce ¢l termino Company- Wide Quality Control (CWQC).
1969 Tiene higar en Tokio la i conferencia anual sobre control de calided.
1970 Se establece el premio AN Japan Quality Coatrel.

Se establece la sociedad japonesa para control de calidad.

1972 La Quality Fuction Deployment se pone en practica por primera vez en Kobe Shipyard,

Mitsubishi Heavy Industries, Ltd.

1979 Liegan s 10,000 los circulos de calidad registrados.

México Y i Sistema De Admiaistrative Del Control Total De Calidad,

En México no fue sino hasta la década de los 80°s cuando se introduce la filosofia

adminisrativa que busca la productividad por la estrategia de la calidad, esto debido
principalmente a los siguientes factores: \

Las compahias multinacionales como la automotriz, exigio a las filises mexicanas a levar un
MMw de Ia calidad, con lo que la alta gerencia de las empresas se vio obligada 8
comprometerse con ¢l sistema administrativo de control de calidad y, por consiguiente, a
exigir evidencia estadistica de todos y cada uno de los proveedores nacionales de la industria
sutomotriz. Con esto las empresas mexicanas han adoptado e nuevo sistema administrativo.

La industria maquiladors ha contribuido también a' que la estrategia de calidad se extienda,
pues opera sistemas muy precisos de calidad. El personal de esta industria ha contribuido a
Ia divulgacion de los nuevos conceptos de 1a estrategia de calidad. o

E! sistema administrativo de control total de calidad ha sido la estrategia comercial que las
empresas mexicanas han tomado como base para exportar, después de las crisis econémicas
enque se han visto envueltas desde 1982.

En la introduccion de las estrategias de calidad la empresa mexicana ha seguido bisicamente

dos alternativas:




1. Consulsaria extranjera en esta materia.

2. Otras poco a poco han asimilado , la meva filosofia y han generado ellas mismas, elqpa
por elapa los cambios de menilidad y de estrategia implicados en el sistema
adwinistrativo del conirol de calidad. |

Algunos organismos como el Centro de Calidad del Tecnolégico de Monterrey, fundado en
1982, han contribuido para inv_enignr, disefiar y promover modelos de calidad especinlmente
adaptados & las empresas mexicanas, para su capacidad competitiva nacional ¢ internacional,

Otros organismos que han surgido para promover el sistema administrativo de control de

calidad son: _ '

o La Aseciacién De Esbecarios Aots México-Japba A.C. que tiene como objetivo extender
en nuestro pais los conocimientos adquiridos durante su estancia en Japon. v

o La Fandacién Mexzicans Para La Calidad Total A.C. que tiene como propdsito generar,
recopilar y divulgar conocimientos, tecnologia y experiencias acordes con nuestro medio en
materia de calidad, productividad y calidad de vida en el trabajo. |

o Consejo De Calidad Metropolitane, A.C. fundado apenas en 1988, con el fin de organizar
los esfuerzos de las empresas en favor de la calidad.

o Asciaciéa Mexicans De Calidsd A.C. |

o LMN.C. (Instituto Mezicano De Normalizacidn Y Certificaciém).

*» CALMECA. '

1.2 14 PUNTOS DEL DR, EDWUARD DEMING

El Dr. Edwuard Deming. ocupa un lugar preponderante en el movimiento hacia Ia calidad
debido, principalmente, a su planteamiento de ia responsabilidad de la administracion y a la
influencia que tubo en el movimiento japonés hacia 1a calidad.

Su planteamiento es el siguiente : si se mejora Ia calidad, disminuyen los costos. la reduccion
de costos conjuntamente con el mejoramiento de la calidad se traducen en mayor
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productividad. hmmmyorpmductmdduupudouptwmmuudocdtm
mayor lo cual le va a permitir permanecer en ¢l mercado.

El planteamiento d¢ Deming. se publico en s obra Quality, Productivity, and Competitive
Position, editada en 1982. Aqui se establecen determinadas acciones conocidas como los
Catorce Puntes De Deming para que la alts gerencia cumpla con Ia gran responsabilidad del
cambio en el sistemma. los 14 puntos se pueden resumir asi:

1.- Se debe ser perseverante en ¢l proposito de mejorar el producto y servicio. esto se logra
solo con un plan disefiado para ser competitivo y para que el negocio permanezca activo por
tiempo indefinido, proporcionando empleos.

El cuerpo directivo debe aceptar, entre otras, las siguientes obligaciones:

o Ladeinnovar,

o La de dedicar recursos a la investigacion y a la educacion,

o Lade mejoras constantemente el disetio del producto y el servicio.

1.~ Estamos en una nueva era econdmica, La administracion occidental debe darse cuenta , por
tanto, del nuevo desafio; debe aprender a cumplir su responsabilidad y a ser lider en ¢l cambio a
efectuar, Por esto es necesario adoptar la nueva filosofia, '
3. Hay que acabar con la inspeccion masiva. En su lugnr debemos de pedir evidencia
estadistica de que ¢f producto o servicio , desde los primeros pasos, se hace con calidad, esto
elimina la inspeccion masiva.

4.+ El precio solo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica de calidad. Se debe acabar con
la practica que usa como criterio de compra solo el bajo precio. Lo importante es minimizar el
costo total. Es preferible tratar con un numero reducido de proveedores con los que se haya

- creado una relacion duradera, leal y confisble.

8.~ Hay que estar mejorando constantemente ¢! sistema de produccion y de servicio, para
mejorar la calidad y Ia prodhctividld y para abatir asi los costos. k

6.~ Hay que poner en practica métodos modernos de entrenamiento.

7.~ Se debe administrar con una gran dosis de liderazgo.

8.- Se debe eliminar ef miedo en el trabajo.

10



i [

9.- Deben de eliminarse las barreras interdepartamentales.

10.- No se deben proponer a los trabajadores metas numéricas, como también salen sobrando
exhortaciones o amoncstaciones. Lo que los trabajadores neccsitan es que la administracion les
trace la ruta a seguir para mejorar 1a calidad y la PRODUCTIVIDAD.

11a.- Hay que eliminar las cuotas numéricas. Son obstéculo para el méjoumiento de las calidad
y productividad. ,

11b.- Hay que eliminar la administracion por objetivos numéricos. Se debe administrar con
liderazgo. ;

12.- Quitemos los obstaculos que impiden que el operario s¢ sienta orgulloso de haber
realizado un trabajo bien hecho.

13.- Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su autodcsarrollo.

14,- Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la transformacion de la empress.
quienes integran 1a administracion deben de estar de scuerdo en su forma de pensar y en la

- direccion que la empresa va a tomar al introducir esta nueva filosofia.

1.3 PLANIFICACION DE J. M. JURAN

Joseph Juran, en su libro Quality Control Handbook edi(ado en 1951 trato el tema de los
costos de la calidad y de los ahorros substanciales que los administradores podian lograr si
atendian inteligentemente el problema. Los ahorros los compara con el “oro de una mina” qﬁe
¢ necesario saber explotar. Algunos costos de produccion, - son incvitables, pero otros se
pueden suprimir. Son inevitables los relacionados con ¢l control de h calidad. Los que se
pucden suprimir son los que se relacionan con los produélos defectuosos, como son ¢l material
de desecho, las horas invertidas en reparaciones, en retrabajo y en atender rmlmacioms. y las
perdidas financieras que resultan de clientes insatisfechos. Si s¢ suprimicran todos estos costos
invirtiendo en el mejoramiento de la calidad, se lograrian ahorros verdaderamente substanciales,
Es responsabilidad dec alta gerencia- que tanto quicre invertir en cste mejoramicnto. Los
administradores, ademis deben tener en cuenta que determinadas decisiones tienen
consecuencias muy importantcs.

1
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.M. Juran sugiere que ia alta direccién este involucrada en:
a) La administracion estratégica de la calidad.

b) Planeacion de la calidad.

¢) El control de la calidad.,

d) El mejoramiento de la calidad

y que su fin sea:

a) La administracion estratégica de la calidad
b) Planeacion de la calidad

<) El control de la calidad

d) El mejoramiento de la calidad

1.4 PROGRAMA DE PHILIP CROSBY

Philip B. Crosby csta ligado con Ia Filosofia De Cero Mmos, que experimento en la

Mantin Company, fabrica de los misiles perhing. E! hecho de haber podido entregar en Cabo ‘

Cahaveral uno de estos artefactos ¢l 2 de diciembre de 1961 sin ningin defecto y el haber
podido entregar otro en febrero de 1962 también sin ningiin defecto, pero este Gltimo como
resultado ya de una peticion expresa de Is administracion hacia los trabajadores en este sentido,
hizo caer en [a cuenta a los directivos dé esta compafia que cuando la administracion pide
perfeccion, esta se da. Sino se da la perfeccion en un trabajo, esto se debe a que la
administracion o no la exige o los trabajadores no tienen la intencion de darla, ‘

Dicho razonamiento permitio ver la importancia que tiene motivar a los trabajadores y
hacerlos conscientes de que pueden hacer su labor sin ningin defecto.

El Programa se denomino “Cero Defectos™ y se distinguio por-el énfasis que puso en
hacer eonscientesbde la importancia del programa a quienes iban a participar en el y en
motivarlos. Martin Company, articulo una filosofia, segun el cual el unico standard aceptable
dé,ulidtd es cero defectos. Para este propdsito entreno & sus trabajadores, hizo eventos
eapeciales, establecio metas y llevoa cabo autoevaluaciones. Philip B. Crosby, quien trabajo en

12



In compafiia Martin en la década de los sesenta, divulgo esta filosofia en s libro “Quality Is
Free”, A juicio de Crosby es técnicamente posible lograr una exceiente calidad, la cual es fo
mas redituable desde el punto de vista econémico. |
Crosby sugiere un programa de mejoramiento de fa calidad que incluye:
o Compromiso e direccion.
o Equipo dt mejoramiento de calidad,
e Medicion de la calidad..
o Evaluacion de costos de calidad,
o Conciencia de calidad.
o Accion correctiva,
o Establecer un comité,
o Supervisar la participacion.
o Establecer metas.
o Eliminacion de causas de error.
® Reconocimiento.
o Consejo de calidad.

e Volver a empezar.

LS CALIDAD DE KAORU ISHIKAWUA

La filosofia de k. Ishikawua es la que describe las caracteristicas del control de calidad
japonés. identifica ciertas caracteristicas del control de calidad.

Después de la guerra se introdujeron en el Japon muchos métodos de control, pero ninguno -
comparable con ¢! control de calidad en cuanto a su capacidad para arraigarse firmemente, para

lpﬁcirle en su totalidad y para alcanzar el éxito y luego reexportarse al occidente.
Aprovechando al maximo las caracteristicas del control de calidad japonés, los productos de
ese pais alcanzaron la mayor calidad del mundo y se exportaron atodo ¢ globo.

13
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En diciembre de 1967 i séptimo simposio sobre control de calidad determino que las seis
cancteristicas siguientes esan las que distinguian ¢l control de calided japonés respecto del
occidental:

1. Control de calidad en toda la empresa; participacidn de todos los miembros de la
arganizacion.

2. Edicacion y capacitacion en control de calidad.

3. Actividades de circulos de C.C.

4. Auditoria de C.C. (Premio De Aplicacion Deming Y Auditoria Presidencial)

8. Unilizacion de métodos estadisticos

6. Actividades de promocion del control de calidad a escala nacional.

1.6 ENFOQUE DE LA CALIDAD DE TAGUCHI

Taguchi propone un nuevo enfoque en ¢l control total de calidad y dice:

¢ Una medida importante de la calidad de manufactura de un producto es, la calidad total
generads por el productor a la sociedad.

o En un ambiente competitivo, el mejoramiento continuo de calidad y Is nducc“n de costos
son newnnos para ¢l inicio de los negocios.

o El mejoramiento continuo de Ia calidad incluye una continua reduccién es I. variacion del

preducto, en ¢l cumplimiento de las caracteristicas sobre sus valores meta.

* La perdida del consumidor debido & una variacion en lluspec\ﬂclcionel del producto es
sproximadamente p}oporcionll a ¢l cuadrado de fa desviacién del valor observado con
reapecto al valor mets.

o La calided final y ¢l costo de manufactura de un producto son determinados por los
ingenicros de diselio de producto y por ol proceso de manufactura del producto.

o La variacion de los resultados puede ser reducida explotande los efectes no limeales de los

A parimetros del producto o proceso en base al funcionamiento de las casacteristicas.

o Los experimentos estadisticos plancados pueden ser usados para sjustar los parmetros

del producto y proceso y como consecuencia reducis la variacion.



- o Deteccion y solucion de problemas,

' Probleme
< Metodos
+ Equigo
+ Owmte
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Objetives: o R

® Seguimiento de acciones correctivas.
o Presentacion de resultados.
o Uso de control estadistico.
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17 LA EXCELENCIA (MIGUEL ANGEL CORNEJO)

El Lic. Miguel Angel Cornejo en su libro “Todos Los Secretos De La Exceleacia”

‘propone 103 puntos con los cuales pretende destacar el trabsjo a realizar a nivel de nuestros

mas peofundos valores. como principal promotor del cambio y de 1a bisqueda de I excelencia
o1 nuestro pals, surge como una guia en esta busqueda del cambio. sus amplios conocimientos,
aunados 8 su elocuencia y claridad para dirigirse y comunicar a todo tipo de personas inquietas,
lo convierten en un apoyo confiable para comprometerse consigo mismo asumiendo los riesgos
y reconociendo las enormes ventajas de estar en ¢f camino correcté.

A continuacién se mencionan (algunos brevemente), los 103 puntos acerca de su filosofia:

1. Elregreso a los ovigenes,
En ¢l mundo empresarial llamamos entropia organizacional al acto de olvidar lo que se

hizo en los origenes.

Si usted quiere recuperar 12 ruta del éxito, por favor, regrese a sus origenes. El trato que de
a sus clientes, su familia y sus amigos debera ser como si fuera la primera ocasion que estan
llegando a su casa o a su organizacion. ,

2. Reconocer ervores y salirse a tiempo.
Cuando un lider reconoce humildemente sus errores ante sus subordinados adquiere
credibilidad y, sobre todo, inspira confianza.

3. Laexactitud en o propésito.
La tenacidad y perseverancia en la busqueda de un objetivo son actitudes fundamentales
para - tener éxito, pero. es vital que cuando advirtamos que estamos obrando
equivocadamente nos salgamos lo antes posible, aun cuando nuestro orgullo sufra por
criticas de los demis. '

4. Sea un desobediente de orden superior,
Estoy de acuerdo en apegarse a lo establecido cuando hablamos de procesos de produccion
donde existen criterios de calidad y es necesario seguir normas estrictas para obtener el
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resultado deseado, pero Ia evolucion y muchas veces la revolucion realmente se inicin
porque hay un desobediente que busca un orden superior.

S, Piense fuera de Jos limites establecidos,

Cuando hablamos de seres humanos que han escrito Ia historia y que realmente han
contribuido a Ia humanidad, no podemos dejar de pensar en todos aguellos que desafisron
los retos de su época.

6. Confianza significa predictibilidad.

Para ganar su confianza. el trato del lider a sus seguidores debe de ser de primers clase.

La confianza es ¢l sello que puede vincular al lider con sus seguidores y solo se Jogra cusndo
¢l seguidor y el lider tienen prediétibilidad y congruercia en lo que hagan. El gran desafio de
un subordinado, es lograr conquistar Ia confianza de su jefe.

7. Nada es mas injusto que un trato igual a desiguales.

Pensar que con un solo estimulo todos los seres humanos se moveran en la misma direccion
es. creer que todos somos iguales. Los seres humanos somos  definitivamente

IMPREDECIBLES, por lo que hay que dar un trato singular y especial a cada uno de

nuestros semejantes o subordinados.

8, El lider es un original.

No existe una tipologia de lider a seguir. El lider, al igual que todo ser humano, es Unico y
singular, puede ser gordq. chaparro, hombre 0 mujer, bonito o feo, con buen caracter o no

tan bueno, etc.

9, Ln presencia del lider. su _Ien'lunje y sus modales son parte de su éxito

Aunque existen diferencias entre as acciones del lider y lo que muestra a los demas, siempre
¢s tan importante la esencia como Ia presentacion de una gente de gran calidad

El lider, por medio de su atuendo personal, sus modales y su lenguaje debera tener
precisamente el mimetismo del camaledn y con esa habilidad ingresar y ganar la confianza

para comunicarse en los diterentes medios en los que se mueve y actua
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10.Cuidade con ¢l poder
Existen jefes mediocres que se preocupan mas por demostrar su grandeza y su dedmc«én,

humillando y aplastando & los demds, que por motivarlos para que empleen mejor sus

potenciales. Estos jefes no han comprendido que un colaborador maltratado ¢s una fuente
inagotable de obstéculos y si esperan que a través de incentivos econdmicos conseguirin
alindos, estin equivocados; los empleados solamente permanecerin & su lado como seres
mercenarios que en Ja primera oportunidad los traicionaran o se irdn con el mejor postor.

10.E1 poder se tiene que ganar |
El poder es algo que se tiene que ganar, Ia autoridad se obtiene por el mandato que alguien

nos concede, pero el poder hay que adquirirlo.

12.Nadie es uecesario, todos somos indispensables.
Los organigramas son unos papelitos muy interesantes en los que se fos muestran las

jerarquias y Ias lineas de autoridad pero poco dicen de la funcionalidad de una organizacion.
Para que una empresa pueda lograr sus objetivos, no hay gente necesaria: todos son
indispensables para lograr Is excelencia en una orgsnizacion

13.Usted debe ser un interesado

La motivacién es uno de los elementos principales del ser humano. Se trata de su motor

central.

14.La responsabilidad, un gran motivador.
Curiosamente encontramos que {a responsabilidad es motivante. Cuando una persona se fe

da mas responsabilidad se siente mas importante.

18.La capacitacién como salario espiritual
Las empresas de excelencia se distinguen en el entorno internacional por que ademas de dar

un salario econémico dan un salario espiritual, capacitacion, v no hablbamos tnicamente de
la indole técnica sino también de capacitacidn en aspectos humanos y sociales.

19
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16.E) triunfo se alimenta de triuafo o
El mas importante de los motivadores del ser humano es el triunfo, y el triunfo se alimenta
de triunfo. La Gnica manera de saborear el éxito es teniendo éxito por eso es muy injusto que

a nuestros subordinados les pongamos metas inalcanzables, metas que nunca van a

conseguir, y que por mismo los desmoralizan.

17.La magia del reconocimiento.
El reconocimiento invita a repetir la experiencia de hacer las cosas bien desde la primera vez
y 8i nos acostumbramos c hacerlas asi nos sentiremos realizados; la gente responderd
posi!ivunenlé y lo mas curioso: los iideres de esa gente serdn méjores servidores.

18.La vida por una mcdnln;
El reconocimiento es basico para cualquiera que persiga metas y 6bjetivos que significan
retos, que lo impulsan a sacar fuerzas desde el fondo de su ser, & seguir una recia disciplina,
y al final queda ese orgullo de lo realizado,

19.El arte de la contradiccién
La creatividad es el arte de la contradiccion, por eso los seres humanos que son mediocres
nunca desafian lo establecido, jamas aspiran a algo mas alli de lo ordinario, sencillamente se

acomodan en la vida'y jamas se meten en problemas. El ser creativo significa ser un

descubridor permanente de problemas,

20.El compromiso & vivir
Cada intento por mejorar debemos realizarlo como si fiera nuestra ultima opcion. diferir
nuestras metas de superacion es renunciar a un mafiana mejor. El presente es consecuencia
logica del pasado y el futuro serd el resultado de mis acciones de hoy.

21.Generando riqueza
Riqueza es la acumulacion de cosas valiosas y la emulacion de virtudes; es el todo legitimo,

Es necesario tener ambiciones aun cuando la palabra “riquess” en nuestro inconsciente

tenga una connotacion negativa. Una persona con pocas ambiciones tendra por supuesto.

pocas realizaciones, lo importante es convertir nuestros deseos en realidades en forma ética
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y legitima, pues es el Unico camino para disfrutar lo logrado. La consigna debe ser generar
éicamente riqueza material y, por ¢l otro el compromiso de trascender historicamente 2
través del enriquecimiento espiritual. de cada uno de sus trabajadores.

22.E) ser excelente

La mediocridad deberia ser declarada enemiga nacional. En Ia medida en que un mexicano
decida ser excelente tendremos la seguridad de que hay un mediocre menos en nuestro pais.
La mediocridad, ademis, una de las principales fuentes de la delincuencia.

La decision de ser éxcelente es una determinacion personal, no se logra por memorindum o
decreto. Es una decision de autodireccion. Es ¢l deseo de convertimos en lo que queremos
ser. Sumando entre los mexicanos seres excelentes tendreinds como resultado, empresas,
sindicatos, iglesias, gobiemos y familias de excelencia.

2).Liderazgo de exceleacia: un compromiso con el mundo

Es bésico contar con una escala de valores que influyan en forma definitiva en todas nuestras
decisiones. Para que pueda haber en la historia un lider de excelencia deberin darse las
circunstancias favorables; es decir que se conjuguen las necesidades de la comunidad y las
inquietudes de cambio, y que esto haga surgir al lider que se necesita en ese preciso
momento. ’ '

~ El lider debe tener una escala de valores de orden superior, como la verdad, la justicia, la

ética y que ademds viva su compromiso congruente, dispuesto, si es necesario, a morir por
defender sus valores. Debe contar con I estrategia adecuada para lograr ¢l cambio.

U.Visién y misién de li Juventud

La juventud de México no es nuestra esperanza, es nuestra mejor realidad. La edad
promedio de Ia fuerza laboral de nuestro pais es de 19 aftos, lo cual nos hace una nacion en
pleno desarrollo y con una vitalidad que muchos otros paises desearian tener.

18.Educaciéa: Ia dnica alternativa para Mézico

E! Unico camino piu lograr incorporar a los mexicanos en una vida digna y decorosa, asi
como garantizarles un futuro y una alternativa de realizacion es la educaciéa. Si la
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educacion es cara, la ignorancia lo s mas. Es mejor pagar el costo de la educacion y no el
de Ia miseria, ‘

Si invertimos hoy un peso en educacion, mafana nos ahorraremos miles en asistencia social.
La Nacion que no invierte en educacion inevitablemente tendsd que invertir en armas. No
existe pais culto con hambre.

26,La nueva competencia
Hay quicnes siguen esperando que funcione el tratado de libre comercio entre Estados
i Unidos, Canadd y México para decidir que hacer, resultando por supuesto, la posicion mas
“nefasta; pues hay que movilizarse cuanto antes frente a los nuevos retos de la calidad total y
la globalizacion de los mercados.

Los mercados internacionales ya estdn aqui; ahora nos falta a nosotros ir hacia ellos. El
como y el con que es en lo que debemos ocuparnos en el presente y en el futuro inmediato.

27.El futuro es hoy.
El futuro le pertenece a aquellos que creen en la grandeza de sus suefios y en un México
prospero, equitativo, justo y generador de riqueza material y espiritual. El futuro de nuestra

socledad depende del compromiso de nuestros lideres para forjar Ia Nacion .
A todos los lideres mexicanos: padres, maestros, religiosos, empresarios, gobemames etc.,
los invito a reflexionar y renovar su mision de cads dia para forjar Ia sociedad que deseamos

o para nuestros hijos, a través de la lucha para hacer de cada una de sus empresas un centro de
produccion de alta calidad, dedicado a la formacion de seres superiores.

28.Filosofia de excelencia.
La empresa moderna, la que se ha convertido en fuente de prosperidad para sus integrantes,

accionistas proveedores y para la sociedad en general, basa sus €xitos enuna sohda ﬂlosdla
de excelencia.

29.Un camino a conquistar: Ia excelencia,
La excelencia es una cima a conquistar. Los obstdculos y riesgos constantes hacen mas
desafiante ¢l ascenso Obviamente al llegar a la meta se logra el éxtasis del triunfo. Si

i
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maflana deseamos sentirlo nuevamente debemos recorrer otra vez Ia ruta para volver a
conquistar la cima de [a excelencia. La nueva competencia nos plantea altemativas:

« ser mas productivo o ebandonar los negecios.

- salir a triunfar o retirarnos a esperes,

« slacer o defender, .

Son tiempos de ascenso y superacion, de esflierzo y de trabajo, de voluntad y disciplina, de
fe y de tenacidad, de mentes abiertas al cambio, porque ahora es tiempo de triunfar; son
tiempos para ser excelentes.

30.Los lideres y su significado
Quienes marcan el destino de los pueblos son sus lideres; sus aciertos o sus equivocaciones
conducen a la comunidad hacia el progmoko al desastre. El lider marca el paso.
Para que un lider pueda surgir se requieren tres elementos basicos:

¢ Primero, que el destino circunstancial lo favorezca, que nazca en el lugar y en el tiempo
preciso.

o Segundo, que el lider tenga una solida escala de valores, ideales superiores a fograr. ,

¢ Tercero, que el lider viva comprometido-con un buen suefio, fograr que un imposible se
vuelva posible; que su vida este en funcion de un ideal a realizar y que comprometa todo su
ser para lograrlo.

31.Tiempos de cambio
Estos /son t‘:empos de cambio, es clerto, pero en ellos renace también la espeunia de un
mundo nuevo, con nuevas ideas y viejas lareas de mejores conocimientos y de mayores
retos; son tiempos para la tolerancia y el perdon, son tiempos de respeto a la dignidad
humana y a la autodeterminacion de los pueblos, de dejar ser y ayudar a hacer, que reclaman
la fraternidad, Ia solidaridad y la cooperacion entre los individuos como entre las naciones
para ser aspirantes al éxito.

32.Tesoro de Mézico :
México, con una probada y evidente riqueza natural, no ha podido alcanzar el éxito
economico obtenido por el Japon en donde los dos Unicos recussos que tiene son: sgua y



japaneses. Inevitablemente surge la interrogante jpor que? y la respuesta esta precisamente
en que en aquella Nacion han sabido aprovechar su mas valioso recurso: su geate.
Cabria entonces preguntamos: ; nosotros los mexicanos hemos aprovechado nuesira

- potencialided humana? ea definitiva no.

Abf esta ¢l verdadero tesoro de México, en su gente, un pueblo con valores fundunentales
en el que existen significados superiores donde perdura el respeto por sus antepasados y se
mantiene I sensibilidad por el presente.

33,Compromiso com ia excelencia,

Hoy todos los mexiclnos tenemos que emprender un esfuerzo sin precedente, impulsados
por la ambicion legitima de ser una de las grandes naciones qué escriban Ia historia del siglo
XXI; que dispuestos mayores sacrificios y a vencer todos los obstdculos a que nos enfrenta
la nueva competencia. ‘

34 Las condiciones de la excelencia

El concepto de excelencia es antiguo, de hecho, el primero que hablo de ella fue el filosofo
AristOteles. Y es, en este siglo, que la excelencia asume un primer plano y se expresa a
través de términos como “Calidad Total", “Servicio" Y “Satisfaccion Del Cliente".

Existe un sindrome mundml en Europa, Asia, Estados Unidos o México el mas grave
problema bm Ia excelencia a nivel ejecutivo es ¢l mismo: la resistencia 2 aprender, a
cambiar, a ser humilde; a ser, en resumidas cuentas, una persona de constante evolucion El
peor enemigo en el camino es la sobetbia porque la excelencia no es una meta, es una ruta.
es algo que si s¢ deja de hacer se desvanece.

La excelencia es un asunto de extrema fragilidad. cuando se deja de luchar por alcanzarla se
comienza a caer. Lo mas importante es que es una evolucion permanente ¥ lo mas
interesante s que nuaca terming. '

La gran miopia de muchos empresarios ¢s que exigen cnlidad‘ sin haber dado antes calidad
humana al individuo. Y desde ahi comienza a manifestarse a Ia excelencia La calidad de vida
en el trabajo y el respeto a su labor, a los conocimientos y a las habilidades de cada persona




son conceptos primordiales. Los costos de la baja calidad, derivada de la negacion de estas
condiciones de calidad humana, son siempre muy elevadas,
Los organigramas deben arrojarse ala basura porque contienen dos errores capitales:

o Uno: jemquiun; ponen a unos arriba y a ofros abajo, lo cual no deja ser curioso porque es

precisamente [a gente de hasta abajo la que toca at cliente, la que hace la calidad.

¢ Des: cometen un doble pecado; ponen uno armiba y otro abajo, y olvidan que el puesto mas

alto dentro de la organizacion no corresponde a los accionistas sino a los clientes.

38.Ingredientes fundamentales de Ia excelencis

La diferencia entre una calificacion de 10 y una de nueve es gigantescn. México. esta
obligado a ser aspirante a las calificaciones de 10; no debemos contentarnos con menos y
para eso se requiere de tres elementos basicos: '

= conocimiento

- calidad

- “W"

36.Momentos para la reflesién

Hacer a! final de un periodo un balance sobre nuestros logros y perdidas resulta un momento
importante para reflexionar sobre lo que realmente hemos logrado. Aquello que pudimos
haber hecho y no realizamos no se refleja en los estados financieros tradicionales. Los

v‘ejsuy.dos de resultados nos indican ¢ impacto final de nuestras operaciones, pero no

contabilizan lo que pudimos haber logrado y no conseguimos por falta de calidad. los costos

de Ia “no calidad” son lo que de haber hecho las cosas en forma adecuada hubiéramos

conseguido desde el punto de vista financiero.

37.Quienes somos Jos mexicanos

Los mexicanos debemos conocernos mas a nosotros mismos y aquilatar todos los
extraordinarios valores que poseemos, y no dedicarnos solamente a degradamos y
devaluamnos  sistemiticamente como lo hacen nuestros- comunicadores a. través de los
diferentes medios masivos de informacion




38.Calidad sin fronteras

La globalizacion de los mercados mundiales es una realidad. México ya esta inmerso en un
concierto internacional en el que las fronteras son imaginarias, una realidad en la que
incluso se han unido empresas tanto del mundo comunista como del capitalista. Ia realidad
nos obliga a desarrollar en nuestra nacion empresas de clase mundial que cumplan con las
mas altas normas de calidad, v lo mas alentador es que ya existe en nuestro pais ese tipo de
empresas que, aunque son pocas, han demostrado que- “en México si se puede”™.

39.México unete a la excelencis

Los mexicanos tenemos que desaprender modelos y habitos que nos han mantenido en la
mediocridad y debemos aprender los nuevos modelos, que pueden ser los Unicos que pueden
lanzarnos hacia la alta productividad.

Las desventajas de nuestra nacion las podriamos mencionar en forma breve:

-, niive| educativo muy bajo.

- airaso fecnoldgico.

-, nisel competitivo deficienw.

- burocracia.

y tal vez uno de los mas graves sea la Corrupcion, que viene a significar un autentico SIDA
social que corrompe y destruye la integridad del ser humano.

En contraparte, México es una nacion que tiene grandes ventajas:

- WM enorme polencial en recursos natirales.

-. la naturaleza misma del mexicano,

- actitud. '

- cordialidad.

. cultura de muy profunda espiritialidad

40.Contribuyamos a unn obra magna: ;la creacion de una mejor humanidad!

A México, pais de jovenes donde |a edad promedio es de 19 afios y que cuenta con todas las
caracteriaticas y problemas de una sociedad en transformacion, le debemos enfatizar una
mision muy especial:

| L.a creacidn de una humanidad mejor con rostro joven y fresco!




Hoy debemos preocuparnos por una educacion mas congruente con los fiempos que van &
vivir mafiana nuestros jovenes de hoy, refozarlos con mas valores de orden superior y con
principios fundamentales para que no repitan los ,errores generacionales tan arraigados en el
inconsciente colectivo nacional y que, como molde repetitivo, multiplican la cultura de Ia
dependencia, la predisposicion al fracaso y la tendencia a los hibitos castrantes.

41.México, un gigante que despierta

Meéxico ha visto transcurrir siete décadas sin lograr consolidar los ideales de juaticia social,
democracia, respeto a la libertad y al derecho a ser inteligente a través de la educacion. La
prosperidad llegara solamente a las empresas y naciones que logren satisfacer plenamente a
sus consumidores. ' ;

E! objetivo es muy claro: todos los mexicanos deseamos mayor bienestar; la herrsmienta es
la productividad y los factores determinantes son la educacion y el trabajo, ambos ejecutados

con pasion ¢ intensidad. E| gigante despertara y hard posible lo que durante décadas ha

parecido imposible: lograr la prosperided y la pleu libertad para todos sus habitantes.

42.Una aueva geseracién para el siglo XX1

E1 ser humano del siglo XXI se vislumbra como un ente profundamente espiritual, el cual le
dard un sentido humano a la ciencia y la tecnologia, El tiempo libre, cada vez mayor gracias
a las facilidades tecnologicas para realizar mas rapido y eficientemente nuestro trabajo, ha de
devolvernos una de las funciones que caracterizo a la antigua cultura griega; pensar.

43.La era del nesotros

Mientras el sistema norteamericano es el pindculo del individualismo, el fenomeno japonés
constituye en esencia cooperacion y ayuda mutua. La ética debe ser el rector moral de todas
las acciones que se realizan. El ser extraordinario y fuera de serie se llama nosotros.

44.Excucla de bideres

Los seres humanos somos el resultado de la educacion que recibimos y los lideres que ha
tenido nuestra nacion no son la excepcion. k
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En todos los sectores, empresarial, gubemamental, social, familiar o filantropico, los lideres
son. los responsables de conducir a la comunidad a niveles superiores de prosperidad en el
orden material y espiritual. ‘

48, Tiempos de inversién
E! tiempo es un recurso no renovable: es irrecuperable. La clave es decidir entre invertir o
gastar el tiempo. Es un esfirerzo de inversion que hay que hacer si se desea lograr uns .
calidad de vida superior.

46.El poder del carisma
La historia no la escriben los pueblos sino sus lideres; ellos son los que conducen a sus
comunidades hacia e! progreso o hacia el desastre.

47.El reto del esfuerzo
México requiere, hoy mas que nunca, de una vigorizante corriente del esfuerzo. El tnico
camino para lograr convertir nuestra riqueza potencial en real es precisamente a través del
trabajo intenso y de la calidad.

48.México te necesita ‘
Cuan admirable es el ser humano que antepone su fe a la duda, que logra enfrentar el fracaso
con la fortaleza. Asi, el autentico lider comprometido con la excelencia se enfrentd al desafio
de vivir y la profundidad de su espiritu se reflja en formas magisirales, tal vez
incomprensibles para algunos, pero que para el son sus propias Y fieles cbnvicciones.

49.Creatividad bidimensional
Para ser verdaderamente creativo hay que crear dos veces: primero en la mente y después en
la realidad.
Aquello que queramos realizar hay que concebirlo en nuestra imaginacion, alimentarlo, vivir
un periodo de incubacion, visualizarlo con todo detalle y apoyarlo con argumentos de si se
puede.
El lider es responsable de la supervision, de la dptica para guiar a sus colaboradores por el
campo correcto; todo se le perdona a un lider, menos una cosa: “equivocarse”.
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80., Sabe usted decidir ? '
Decidir nuestra propis vida es Ia responsabitidad mas importante. Ia vida no se improvisa, se
debe programar y jamas ceder a otros ¢l derecho de decidir nuestro porvenir.

$1., Eata uted instalado em la “cultura light” ?

{ Cuidado con Ia cultura light | atrae porque complm sin limites y no crea compromiso,
iNo se convierta en victima del teﬁible mal que produce exta cultural |no sea usted una
victima light ! jcomprométase a ser protagonists de su propia vida! viva ls cultura del
compromiso, aea conciente de que a través del esfuerzo podrd fograr aquello que se
proponga. Niéguese a formar parte de la nueva generacion ligera que se instala en la tibieza
y Is mediocridad. Reconozca que el camino del esfuerzo es exclusivo de los ttiunfudorei y
que es I Unica ruta de vencedores. '

'82,; Esta usted comprometido a vivir ?

Compromiso significa en esencia “obligacion contraida”. jcon quien? jpues con usted
* mismo! usted tiene talentos que no ha utilizado. En usted hay mucho que rescatar y

aprovechar siempre y cuando usted este dispuesto a hacer de su vida lo que debe Hegar a
ser.. : '

83.; Sabe usted donde esta ia vespuesta de exbatir?

Seguramente usted se habré preguntado Ia razén de su existir, el para que vive.
Hay que reflexionar cuidadosamente sobre cual es nuestra mision existencial, y si la

direccion que llevamos es la correcta. Muchas vecés nos esforzamos deawsiado sin sentido

alguno.

84.La reingeaicria humans

¢ Le gustaria a usted tener éxito en Ia vida ? le voy a dar un secreto muy valioso pare
conseguirlo: el binomio valores y hdbitos. '

§8.. Sabe usted como vitamiaar sus hibitos vitales ?

La mente trabaja bajo dos paradigmas extremos: esperar lo mejor o esperar lo peor. el
segundo es el mas comuin pues no exige nada. en contraparte.



Los hibitos para tener una vida plena, y a los cuales denominamos a supervitamina e, son:

o Espera lo mejor.

o Energia que nos de el poder de realizacion,

o Emotividad que nos permita un sano desarrollo psicologico'y un medio afectivo para
relacionarnos con los demas. ‘

e Evolucion que nos impulse al cambio atraws del permanente aprendizaje.

o Vida espiritual que nos de seguridad interior al acrecentar nuesiros valores yproyeclmws
hacia la felicidad.

86.;Sabe usted retirarse a tiempo ?
A nadie le gusta hacer un largo recomido para que a! final llegue al lugar equivocado.
Desandar el_clmino, aun cuando el tiempo transcurrido ¢s irrecuperable, resulta un proceso
doloroso, pero es la Unica forma de aprender de nuestros erroses. '
Vuelva a nacer, vuelva a renovarse y recirguese emocionalmente; la vida requiere no solo de
recursos economicos, también del capital emocional. Para tener Ia vitalidad, el esfuerzo y el
entusiasmo que exige toda realizacion digna y de calidad.

87.; Se esta usted ganando el derecho a escribir en Ia historia ?
~ Enla superacion genética de la humanidad existen dos opciones: |tmcender o resignarse a
no haber existido! ‘
" La historia la escriben aquellos que, como usted y yo, estamos inconformes con nuestra
realidad, y que estamos dispuesios a pagar |a cuota de esfuerzo para no caer en Ia vida sin
valores de los seres light.
Si cada lider se compromete a mejorar y cambiar [as cosas, & evolucionar con su gente y a
proporcionarle una slida formacion humana en todos los aspectos, creando calidad de vida
y de trabajo y haciendo ar'quitectum social, entonces la influencia de ese lider estard
. trascendiendo a las generaciones futuras. '

S8.El ser excelente
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Ser excelente es hacer las cosas y no buscar razones para demostrar que no se pueden
hacer.
Es bien sabido que el fracaso tiene mil excusas; el éxito no requiere explicacion.

59.Las oportunidades del éxlto,
Ser excelentes es comprender que la vida no es algo que se nos da hecho, sino que tenemos
que fabricar las oportumidades para alcanzar el éxito

60.E| caricter de los triunfadores
Ser excelente ¢s comprender que, con una disciplina férrea, es factible forjar un cardcter
de trimlfad)r.'
La consistencia es la cuota que hay que pagar en la vida para lograr ascender a la cima, y
que lo mas dificil. de lograr en todo lo que hacemos es calidad constante.

61.De los errores se aprende _
Ser excelente es saber decir: “me equivoqhe“, y proponerse no cometer el mismo error.
El Dr. Deming, considerado el padre del milagro japonés, a través de su control estadistico
de 1a calidad, establecio que la Unica forma de mejorar la calidad es a través de medirla.

62.El fracaso y la dervota

Ser excelente es levantarse cada vez que se fracasa con un espiritu de aprendizaje 'y
superacion.
Es el desafio lo que hace al lider de excelencia y no hay desafio sin riesgo al fracaso,

63.Nuestra tarea la bisqueda de la realizacién persomal. ’
Ser excelentes es reclamarse el desarrollo pleno de las potencialidades, buscando

incansablemente la realizacion,

64.Para hncer bien las cosas .
Ser excelente ¢s entender que, a través del privilegio diario de muwestro irabajo, podemos
alcanzar la realizacion.




65.La obra de su vida

Ser excelente es crear algo: un sistema, un puesto, una empresa, un hogar y una vida,

66.E) ejercicio de la libertad

Ser excelente es ejercer nuestra libertad y también ser responsable de cada una de nuestras

acciones

67.Pensemos a largo plazo

Busquemos la oportunidad de demostrar nuestro talento en empresas con propositos
definidos y acerquémonos a las compaiiias que tienen productos o servicios atractivos o
prbmetedoreu. '

La mejor forma de llegar a ser estrella es enganchindonos a una estrella. para crecer

debemos aprender de alguien fuerte y ganador.

68,A Ia caza de nuevos retos

Busquemos problemas nuevos que reten nuestra imaginacion y fuercen nuestro pensmuemo,v

no dejemos de pensar en como hacer las cosas mejor.

69.Productividad: cuatro corrientes en los Gltimos cincuenta aflos.

Primera corriente. en [948 en ella se determinaban las principales caracteristicas que deberin
reunir un potencial directivo.

Se le llamo curricular , por seleccionar a los alumnos mas destacados de las universidades
para contratarlos.

Los conocimientos son importantes, pero no son la Gnica forma en la que se debe basar la

seleccion de un ejecutivo de excelencia.

Segunda corriente. El ejecutivo deberia reunir infinidad de caracteristicas. Que tampoco es -

la base de un ejecutivo de excelencia,
Tercera corriente. en Ia década de los sesenta. Se basaba en la experiencia y enfatizaba que si
una persona ya tubo éxito en una determinada empresa, seguramente podria obtener los

mismos resultados en otra organizacion, aunque el giro fuera diferente.

A
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Cuarts corriente. La ultima y mas exitosa corriente de contratacion de ejecutivos tiene su
origen en las escuelas, . '
En México es necesario un sistema orientado a! desarrollo de tres habilidades basicas:

. habilidad técnica, humana y conceptual.

70.El lider clrcunstancial

Es el otorgamiento del poder, por parte del poder miximo de ese medio. cada vez que
recibimos un nombramiento de lider, no imports ¢l nivel, se nos concede automaticamente
poder, y este, & su vez, se traduce en ganar seguidores que son aquellas personas que estén
relacionadas con los circulos de poder en los que se ejerce dicho poder.

71.Liderazgo cognoscitive

El lider nace, pero también se hace.

Se ha demostrado intencionalmente que cualquier persona puede ser entrenada para ser

lides.

El liderazgo se va adquiriendo a través del entrenamiento, de la adquisicion de las técnicas y
herramientas que permiten influir eficazmente en los demis, y que en esencia es el contenido
de esta obra, la de trasmitir esos conocimientos a cualquier persona.

Podemos sefalar que hay tres clases de ,lideres: naturales, circunstanciales y cognoscitivos.

72.Mitos en relacién con ol lider -

Considere 1a siguiente reflexion:
Los lideres son raras en la naturaleza humana; nacen, no se hacen. los lideres son

carismdticos, dindmicos, mgnelizar), son joviales, optimistas y poseen forialeza. Existen

0do en kas cuspides organizacionales, y ahi controlan, manipulan, efc,

¢ Esta usted de acuerdo ?

Hemos podido comprobar que las principales capacidades y habilidades de un lider se
pueden aprender, lo que demuestra que la educacion es mucho mas importante que ef contar
con don natural, siempre y cuando el involucrado este dispuesto a pagar el precio por ¢
sacrificio cognoscitivo que significa esto: el costo que representa el cambio de hébitos y de
incorporar nuevas conductas a su personalidad. |




o T TR ST

1 AT T e T

73.Formacién de lideres
Hoy mas que nunca se hace necesario vigilar estrictamente los nutrientes de nuestra mente.

Los lideres tienen la responsabilidad de conducir a su comunidad a estados superiores de alta
COMPETITIVIDAD y de excelencia.

Invertir en lideres de una organizacién es invertir en toda la corporacion.

74.Prioridad y rapidez

La tnica garantia para permanecer en crecimiento constante es ¢l aprendizaje; el que deja de
crecer empieza a envejecer, y el anhelo mas legitimo es decidir cada dia ser mejores y hacer
de los seres que nos rodean seres superiores.

75,Cuestion de herencias :
El ser humano es perfectible y también defectible; hay quien germina seres inferiores y en
lugar de contribuir con la creacién provoca involucion y retroceso. en cambio, hay quienes
siempre ven hacia adelante con espiritu de permanente evolucion y superacion constante:
Esos seres son los que necesitan {as familias, las empresas, y el pais. '

76.No hay alternativa

Proclamemos y coparticipemos, todos juntos en un nuevo y mas equitativo s:steml
educativo. aunque tarde, aprendamos de esta dura y diffcil feccidon.

77.Como lograr un trabajo bien hecho .
Si geeremos ua trabajo bien hecho tenemos que promover en nuestra gente los pnnclpuos
dsicos de motivacion para hacer bien las cosas, pero con la consudermén de que “e! lider
no ensefla con pahliui 8ino con actos”. fos principios referidos son los siguientes,

- Hacer las cosas bien desde la primera vez.

-. No discutir frente a ka gente.

-. Cuando algo sale m al no culpar a nadie.

- No suponer que los demds saben como hacer su trabajo
-. Mantener la mente abierta.



- Vigilar el desarrollo de las ordenes dadas
- Coordinar la orden dada en las dreas involicradas.
= Retroalimentar el mensaje con el recepior,
\ Utilizar papel y ldpiz.
- Buscar la capacitacion constante.
- Motivacion
- Humildad para recanocer errores,
- Escuchar sugerencias.
- Planear antes de seguir adelante.
- laprisayla r_miha atontan.

78,El recurso tiempo ;
Definicion de tiempo: recurso no renovable y limitado que debe utilizarse cuidadosamente.
Los minutos no aprovechados, o mal aprovechados, no pueden ser utilizados nuevamente,
simplemente se desperdician. -

79.La regla 80-20 de Edwin Bliss
Edwin Bliss da por sentado que el 80 % de la importancia total de una lista de cosas por
hacer esta contenido solo el 20% de ese listado; se espera que con efectuar dos de cada diez
actividades se consigna ¢l 80% de lo realmente trascendente.

80.Reconocer los errores
A veces cometemos errores ¥ sufrimos fracasos: es inevitable, pero lo realmente imporiante
e el como reaccionamos ante ellos. es incorrecto a negarse a reconocerlos, fingir ignorarlos
e8 descuidar remediarios.

81.Caminar con una misiéa
Si dejamos pasar los dias sin rumbo ni objetivo nos resultaran aburridos y seremos incapaces
de disfrutar el vivir. En cambio, si consideramos nuestra tarea diaria como parte de un
proyecto personal, de una mision, podremos encontrar en el trabajo un sentido que nos
animara y ayudars & llevar una vida mas plena y humana.



82,F] camino corvecto.
La capacidad de adaptacion y asimilacion es vital para los hombres. El seguir la tendencia
general es un modo de sobrevivir y quizé un camino mas seguro y con menos fiesgos de
cometer errores. Sin embargo creo que es necesario ir por ¢ camino que uno considere
correcto sin conformarse fiicilmente,

83.La culpa es mia
En realidad, conocer la verdad esta fuera nuestro alcance, pero es importante reflexionar s
la culpa en un problema Ia tiene uno mismo.

84.A través de Ia humildad por aprender se alcanza ¢ éxito. aplique la tecnologia de lo
obvio y supere el sindrome del producto terminado. | ‘
Necesitamos urgentemente recuperar nuestra capacidad de aprendizaje, pues estamos
desperdiciando el esfuerzo de muchos seres que mediante sus apostes nos facilitan el camino
de la excelencia. La unica manera de lograrlo es practicando Ia humildad por conocer,
aprendiendo a decir “no se”. o

8S.Estres y errores
El estres puede ser fantastico o puede ser fatal; uno mismo lo decide. El estres es necesario
para motivar a la gente a la accion ante situaciones que exigen el ejercicio pleno de
facultades y la capacidad de mantener los sentidos alerta. Sin embargb el estres - es
excesivo puede convertirse en una fuerza negativa.

86.Solamente trabajando en equipo lograra grandes victorias
En una organizacion de excelencia es importante el reconocimiento a las actitudes de los
empleados ante el trabajo.

87.La bendlta observacién
Para acceder a las experiencias de otros es indispensable observar. La clave del desarrollo es
aprovechar la experiencia de los demis.






96.Todos tenemos que cambiar nuestre coquema mental.
México debe de tener una apertura mucho mayor hacia el mundo para saber usar
precisamente los conocimientos y la inteligencia que hay en el planeta.

97.El lider serd siempre un triunfador gane, empate o plerda

98, Busquemos la trascendencia

No se puede aspirar 8 ser un lider de excelencia a menos que se posea la esencia -

suficientemente trascendente que lleve a permanecer mas alla del tiempo.
99.Sea honesto: conviériase ea un egoista decidido y ejemplar,

100.;Cunl es nuestra fuerza? :
Tenemos que reconocer cuales son las actividades que disfrutamos.

101.Necesitamos empleados emprendedores y optimistas

102.La formula del éxito en la vida
Para triunfar se requiere tan solo ser una persona normal, con claridad de saber quien esy

que quiere hacer, para todo su futuro.

103.Sistema nuclear de la excelencia
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CAPITULO II

NORMAS ISO-9000(1994) /NMX (1995)
PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD
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CAPITULO IL. NORMAS ISO 9000(1994)/NMX(1995) PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

IL1. ORIGEN Y FUNCION DE ISO.

{Queesa ISO?

La ISO(Isternational Organization for Standardisatien), es uns Organizacion
Internacional de Normalizacion, es una Federacion Mundial de Organismos nacionales de
normalizacién(comités miembros de la 1SO), que fue fundada tras una reunién en Londres en
1946, las delegaciones de 25 paises deciden crear una organizacion ‘cuyo objetivo sea el de
fucilitar Ia coordinacion y la unificacion Internacional de las normas Internacionales, La nueva
organizacion, 1SO entra oficialmente en funcion el 23 de febrero del allo de 1946, en Ginebra
Suiza como sede. EI Comité Técnico 176 de este organismo en o aflo de 1980,

<Cunl s su funcién?

Su funcion es coordinar los intereses de fabricantes, usuarios consumidores, gobiemos,
cientificos, para la elaboracion de Normas Intemacionales. Los trabajos de 1SO se desarrollan
¢l seno de mas de 2500 érganos técnicos. Més de 20,000 expertos en el mundo entero
participan cada afo en los trabajos técnicos de 180, que se traducen actualmente, en la
publicacion de alrededor de 10,000 Normas ISO.

4Cunl es 12 funcién del Comité Técnico?

El Comité Técnico de ISO fue designado para reglamentar todo lo relacionado con los
sistemas de calidad, se encarga por lo general de la elaboracion de las Normas Intemnacionales,
Los comités miembros nacionales interesados por un tema particular tienen el derecho formar
paste del comité técnico creado pui ese efecto. Las organizaciones Internacionales, tanto
gubernamentales como pnvndu relacionadas con la ISO participan igualmente en los trabajos.
El comité contribuyo a ia industria en el afio de 1987 con la famosa serie de normas 1S0-9000
sobre Ia cual giran y sustentan la mayoria de las normas en matesia de sistemas de calidad a
nivel mundial,



Cuales s0n los campos de Normalizacién donde actia ISO?

" Los trabajos de ISO abarcan todos los campos de la Normalizacion a excepcion de las
normas correspondientes a la tecnologia eléctrica y electrénica, que son responsabilidad de la
Comision electrotécnica Internacional (CEI).

¢Cunl fue Ia base para generar las normas 1S0-9000?
La base fue la serie Inglesa BS-5750 del British Standar Institute

<En que paises se esta aplicando la serie de normas 1S0-9000?

La organizacion ISO por tener su sede en Ginebra Suiza, toda Europa esta apoyéandola, por
lo que las empresas que utilizan esta serie de normas para la implantacién y aseguramiento de la
calidad ficilmente puede exportar. La SO albergaba en el afio de 1993 un total de 91 paises
entre ellos México. ‘

IL2. LA IMPORTANCIA DE LAS NORMAS ISO-9000/NMX-CC

<El porque de la importancia de las normas {SO-9000/NMX-CC?

La importancia que cada dia adquicren esta serie de normas es debido a que los mercados
internacionales requieren de las empresas exportadoras, sobre todo de las que estan en vias de
desarrollo, un instrumento tan poderoso como este, para poder medir la capacidad de
competencia que deje satisfecho a los consumidores, esto.a través de la adopcion e
implantacion de un sistema de aseguramiento de calidad por medio de la gestion de calidad que
nos ofrecen estas normas, tanto las internas como las externas, que mas adelante se describen.

La Organizacion Intemacional de Normalizacion(1S0), a través de la serie 1S0-9000, cubre-

las dreas clave en la politica y liderazgo de la direccion respecto a la calidad, estudio de
mercados, diseflo y desarrollo de productos y procesos, métodos de produccion, almacenaje,
servicio posventa, auditorias y documentacion entre otras. Esta recopilacion de las mejores
précticas sobre Ia calidad estd siendo progresivamente sceptada como una norma universal.

Las normas de |a serie ISO-9000 estin redactadas en términos genéricos, dirigidas tanto
empresas manufactureras como a empresas de servicio, tales como bancos, hospitales, hoteles,




restaurantes, etc. En ISO-9004-2 por ¢jemplo que especificamente contiene directrices para la
implantacion de Sistemas de Calidad aplicables al Sector Servicio. Se desarroflaron
principalmente para ser usadas dentro de Ias empresas y para mejorar las relaciones entre el
comprador y ¢l vendedor. Esta (ltima aplicacion implicaba para la empresa Ia posibilidad de
evalusciones miltiples y en cierto nimero de paises la practica de confiar la evaluacion de

sistemas de proveédores 8 organismos terceros, utilizando para ello las pricticas de Auditoria -

mencionadas en Ia serie ISO-9000, pero mejor desarrolladas en la serie 10000 de las que se
habla con mas amplitud en el capitulo Iil.

La serie de normas 1S0-9000, pueden utilizarse como referencia para fines contractuales.
Estas normas se distihéuen por ¢l hecho de que su implantacion puede ser auditada y certificada
por organismos de ceniﬁcacién, lo que constituye una certificacion por terceros.

113, ESTRUCTURA DE LAS S NORMAS 1S0-9000NMX-CC

La clssificacion  de la serie de normas 1SO-9000/NMX-CC la podemos dividir en dos formas:

Las de Gestoria Interna:

o ISO-8402:1994/NMX-CC-001:1995. Administracion de la cahdad y ueguunuento de Ia
calidad. Vocabulario.

o IS0-9600-1:1994/NMX-CC.002/1:199S. Administracion de la calidad y aseguramiento de
Ia calidad. Directrices para la seleccion y uso. :

o ISO-9004-1:1994/NMX-CC-6/1:1995, Administracion de la calidad v elementos del sistema
de calidad.

Las De Gestoria Externa

o - IS0-9001:1994/NMX-CC-003: 1995, Sistemas de calidad Modelo para ¢} aseguramiento de
calidad; disefio, desarrollo, produccion, instalacién y servicio.

o IS()-9002:1994/NMX-CC-004: 1993, Sistemas de calidad Modelo pars el aseguramiento de
Ia calidad, produccion instalacion y servicio.

o IS(-9003: 1994/NMX.CC-005:1995, Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento
de calidad ; en la inspeccion y prucbas finales.



Breve Descripcion De Las Normas:
La norma 1S0-9000, proporciona fas directrices para seleccionar y utilizar fa norma adecuads
de acuerdo a fas necesidades que debe satisfacer fa empresa.

Sus objetivos son:

a) Clasificar fas diferencias ¢ interrelaciones entre los principales conceptos de calidad.
b) Promover pautas para la seleccion y uso de la serie de normas Internacionales 1SO sobre
sistemas de calidad.

Antes de desarrollar e implantar un sistema de aseguramiento de calidad se debe consultar
esta norma, para adquiris conocimiento amplio de los conceptos generales, y después proceder

- de acuerdo con las indicaciones de 1SO-9004/NMX-CC-6.

1S0-9000 establece que la serie de normas 1SO-9001 a 9004 esta destinada a ser utilizada en

dos situaciones opuestas: contractual y no contractual.

. En la norma IS0-8402/NMX-CC-1 se define la terminologia de mayor frecuencia utilizada
en la serie de normas 1S0-9000/NMX-CC.

En la norma 1SO-9004/NMX-CC-6, establece las directrices relativas a los factores técnicos,
administrativos y humanos basicos con los que se puede desarrollar ¢ implantar ¢ instrumentar
un sistema de calidad. Esta concebida para situaciones no contractuales y para e} caso de que
un proveedor requiera orientaciones para instalar y mantener un Sistema de Calidad que torne a
la empresa mas competitiva y Je permita obtener ia calidad deseada en una forma econémica..'

El modelo mas completo para el aseguramiento de calidad externo esta establecido en la
norma 1S0-9001/NMX-CC-3. Y existen en esta 20 clausulas con las que facilmente se puede
comparar la forma como son requisitadas en otras normas(ver Anexo D extraldo de la norma
150-9000-1).

“




NMX-CC-002/1:1995 IMNC

1S0-9000-1:1994

ANEXO D (informntivo)

Lista de referencia cruzada de los nimeros de clausulas para los temas correspondientes
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114, LAS NORMAS NMX-CC Y SU EQUIVALENCIA CON 150-9000

La serie de Normas NMX-CC, dada & conocer por Ia Secretaria De Comercio y Fomento
Industrial (SECOFT), a principios de 1991, tiene o proposito de plantear los lineamientos
generales para spoyar @ Ia industria ‘de una manera congruente con los requisitos
internacionalmente aceptados por Ia IS0,  por lo que la serie. de normas NMX-CC es
Equlvnlelté Y Homologa a la serie 1S0-9000 como ha sido mostrado en Ia clasificacién de
normas anterior.

En 1992 al entrar en vigor la Ley Federal d¢ Metrologia y Normalizacion las Normas CC
cambian su denominacion de normas “NOM" a “NMX", Este cambio sey debio basicamente a
que las normas obligatorias conservaron la denominacion “NOM" las cuales son generadas

~ por Comités Consultivos de Normaliuci(m‘y las' voluntarias como es el caso de la serie de
normas 1S0-9000 adoptaron fa denominacién “NMX" fas cuales se emiten por Comités

Técnicos de Normalizacién como el COTENNSISCAL.

VII.S. NIVELES DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

La cliusuls 4.2 de Ia Norma 1S0-9001 es primordial para los sistemas de calidad, porque en.

ella se exige establecer, documentar y mantener al dﬁ. un esquema global institucionatizado del
aseguramiento de calided, desarrollado a través de varios niveles como son ;. Manuales de
Calidad, PrmMmtos ¢ Instrucciones de trabajo, Lo§ cuales generan los registros de calidad,
los que a su vez son base para que al aplicar una Auditoria se pueda constatar si el sistema de
aseguramiento de calidad ha sido implanto.
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Elementos De Documentacién De Un Sistema De Calidad

/ Manual De Procedimiemm\
/ Registros De Calidad \

Contratos Disefio Compras Produccion Aseguamiento. Personnl
Mereadeo  Desarrollo Materiales Instalacion 1eLaCalidsd  Capacitacion
Ventas Control De La
Finanzas : Calidad

Como se puede observar la documentacion de un sistema de calidad consta de vanos niveles,
los cuales conforme van descendiendo se tornan mas detatiados, ’

A manera de resumen ¢l Manual de Calidad nos dice el que hacer, &) Manual de
Procedimientos Generales nos dice ¢l como hacer, 103 Procedimientos Elpecmcon quien y

con gue y los Registros nos dan una evidencia de lo gue hicimos.

116, CERTIFICACION DE CALIDAD

Definicion.

Segun la Ley Federal sobre Metrolologia y Normalizacion es Ia siguiente: Procedimiento
mediante el cual s¢ asegura que un producto, proceso, sistema o servicio se ajusta a lay
normas, lineamientos o recomendaciones de organismos dedicados a la Normalizacion
Nacionales o Internacionales.
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Objetivos Principales,

o Estimular al productor a elevar la calidad del producto, al menos hasta el nivel especificado
en las normas.

® Promover }a mejora del Sistema de Calidad en la empresa.

® Proteger al consumidor de los productos, garantizando que estos son seguros, sanos y
adecuados a su uso.

¢ Facilitar la compra al consumidor,

Tipos de Certificacién,

Se diferencian en su alcance, existen basicamente las siguientes: ‘

Primers parte: El mismo fabricante o prestador de servicios, manifiesta que su producto o '
servicio cumple con determinadas normas o especificaciones.

Segunda parte: El cliente o comprador es quien verifica por su cuenta que los productos o *
servicios que van a recibir, cumplan con las normas o especificaciones requeridas por él..
Tercera parte: E realizada por un organismo de certificacion debidamente acreditado y con
forme a lo dispuesto en la Ley Federal sobre Metrdogh y Normalizacién y. las normas
comrespondientes. ’

Oficiat:  Por Dependencias Gubernamentales, que certifican para fines - oficiales que
determinados, procesos, productos, métodos, instalaciones, servicios 6 actividades, cumplen
las especificaciones establecidas en las normas oficiales mexicanas.

Organismo de Certificacidn y Seleccion de la Norma.

La centificacion de 1a implantacion del sistema de Aseguramiento de Calidad lmede ser-
Hevada a cabo por E! Imstituto Mexicano De Normalizacién Y Certiflcacién A, C. , que es
un organismo multisectorial de cardctes privado, con participacion gubernamental; da el apoyo
especializado en normalizacion y certificacion a la industria y promueve el desarrollo, la
vinculacidn y el uso racional de recursos disponibles en nuestro pais. ‘

La centificacion det sistema de calidad debe lievarse a cabo tomando una norma de Sistema de
Calided como referencis(NMX-CC-3/150-9001, NMX-CC-4/1S0-9002, NMX-CC-5/180-
9003). La certificacion de Ia implantacion del Sistema de Aseguramiento de Calidad se logra
mediante 1as auditorias al sistema, de fas cuales se hablara en o siguiente capitulo.



CAPITULO 1III

LAS AUDITORIAS Y EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD




CAPITULO I LAS AUDITORIAS Y EL ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

L1, ANTECEDENTES.,

Las Normas complementarias a la serie ISO-9000(1994)/Normas NMX-(1993),
indispensables a los sistemas de calidad, son las que se refieren a las “Audlitorias”, las cuales
en México estdn contempladas mediante Normas NMX-CC-7-1/180-10011-1, NMX-CC-7-
2/150-10011-3 Y NMX-CC-8/SO- 1001 1-2 que hacen referencia especifica a la planeacion
de la auditoria, administracion de los programas de auditoria, y a los criterios de calificacién de
auditores:

NMX-CC-007/1:1993, Directrices para auditar los sistemas de calidad,
Parte |: Auditorias, ‘

~Es conveniente que esta norma se seleccione al ‘embvlecer, planear, llevar a-cabo y
documentar auditorias de los sistemas de calidad. Proporciona las directrices para verificar la
existencia y la implantacion de los elementos de un sistema de calidad y para verificar la
capacidad del sistema para obtener los objetivos definidos de calidad.

NMX-CC-008: 1993, Directrices para auditar los sistemas de calidad.
Criterios de calificacién para los auditores de los sistemas de calidad.

Es conveniente que esta norma se seleccione cuando sea necesaria la seleccion y capacitacion
del personal para auditores de sistemas de calidad.

Proporciona una guia sobre los criterios de calificacién pm los auditores de los sistemas de -

calidad. Contiene una guia sobre la educacion, la capacitacion, la experiencia, los atributos
personales y las capacidades de administracién necesarias para llevar a cabo una auditoria.

|
|
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NMX-CC-007/2:1993, Directrices para auditar los sistemas de calidad,
Parte 2: Administracién de los programas de auditoria

Es conveniente que esta norma se seleccione cuando se plance I administracion de un
programa de auditorias. Proporciona directrices basicas para. sdministrar programas de
auditorias de sistemas de calidad.

Las Auditorias al sistema de calidad no afecta a uno a dos departamentos o 4reas de una
empresa u organizacion, sino a todas las dreas que estén involucradas, tal como produccion,
compras, ventas, personal, calidad, etc.

lil.2. DEFINICIONES UTILIZADAS EN AUDITORIA.

En el drea de Auditorias se cuenta con un vocabulario para el uso, significado y
entendimiento adecuado de ciertas palabras que ahi se manejan, las que a continuacion se

enuncian;

Accién.- Significa cambio en un procedimiento o en el sistema para alcanzar la mejora de la
calided en cualquier etapa del circulo, bucle o espira! de la calidad.

Acclom correctiva.- Accion tomada bara eliminar las causas existentes de no conformidades u

otras situaciones indeseables, que prevengan su recurrencia.

Accién prevemtiva.- Una accion tomada para eliminar las causas potenciales de no
conformidades, defectos u otras situaciones indeseables, que prevengan su recurrencia.

Aseguramieato de la calidad.- Cbnjumo de actividades planeadas y sistematicas, implantadas
dentro del sistema de calidad a fin de proporcionar la adecuada confianza de que un organismo
cumple totalmente con los requisitos de calidad y demostrarlo cuando se requiera,

Auditado.- La organizacion a ser auditada.

Auditor.- Es la persona que ejecuta cualquier actividad dentro de una auditoria de calidad.



Auditor ¢n entrenamiento.- Es la persona aspirante a obtener Ia calificacion de auditor, o

cual acompaha y auxilia al grupo auditor durante todas las etapas de la auditoria y recibe la

orientacion y el entrenamiento adecuado para tal fin, mediante la coordinacion y direccion del
auditor lider,

Auditor Lider.- Es la persona calificada y certificada cuya experiencia y entrenamiento le
permiten organizar y dirigir una auditoria, reportar deficienciss y desviaciones, asi como
evaluar y orientar acciones correctivas, en el caso de auditorias efectuadas por un grupo de
auditoria. E! auditor lider administra, supervisa y coordina a los miembros del Brupo, ademis de
ser el responsable de la auditoria.

Auditoria.- Verificacion metodica ¢ independiente que permite conocer por medio de
evidencias objetivas, si las actividades y resuliados, satisfacen Ias disposiciones y requisitos
preestablecidos y si estos, estin implantados de manera eficaz y adecuada para alcanzar los
objetivos.

Auditoria de Calidad.- Examen sistematico e independiente para determinar si las actividades de
calidad y tos resultados cumplen con las disposiciones preestablecidas y si estas son implantadas
efectivamente y son capaces de alcanzar los objetivos satisfactoriamente.

Auditoria de calidad del producto. Un avalio de la conformidad de las caracteristicas
requeridas al producto.

Auditoria d¢ calidad al proceso.- Un anilisis de los elementos de un proceso y evaluacion de
la integridad, de la validez de las condiciones y de su probable eficacia.

Auditoria de calidad det sistema.- Una actividad documentada realizada para verificar por
examen y evaluacion de evidencias objetivas, que los criterios aplicables del sistems de calidad
son apropiados y se han desarrollado, documentado y efectivamente implantado de acuerdo a
los requerimientos especificados.

a
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Awditeria de seguimiento.- Una auditoria cuyo propésito y alcance es verificar que la accion

. correctiva se ha ¢jecutado como se programé y se determina que la accidn efectivamente

previene la recurrencis.

Auditeria interna.- Es aquella auditoria que se ¢jecuta dentro del mismo organismo, bajo
control directo de este.

Auditeria externa.- Es aquella auditoria que es ejecutada en un organismo, por un grupo
ajeno a este.

Auditorias mistas.~ Son aquellas auditorias en que e equipo auditor esti formado por
auditores de dos o mas organismos distintos, de acuerdo a las necesidades.

Auditora ae programada.- Son aquellas que se cjecutan cuando las condiciones asi lo
requieren, como por ejemplo ante la deteccion de desviaciones o fallas en sistemas, bienes o
servicios durante el desasvollo de las actividades.

Auditorias programadas.- Son aquellas que se ejecutan de acuerdo a un programa

previamente establecido, en base a una necesidad determinada. Estas auditorias estén sujetas a

cambios de acuerdo a la situacion de las actividades a auditar.
Avalio.- Una estimacion de la determinacion de la significancia, importancia o valor de algo.

Calidad.- La totalidad de caracteristicas de un producto que estkn soportada por su habilidad
para satisfacer las necesidades establecidas ¢ implicitas, y lag expectativas de! cliente.

Calificacién.- E! estado dado a un organismo, producto, proceso o persona: cuando el
cumplimiento de los requisitos especificados han sido demostrados. El proceso para obtener ese
estado.

Caracteristica.- Una propiedad que ayuda a identificar o diferenciar a dos productos pueden
ser descritas 0 medidas para determinar su conformidad o no conformidad con los requisitos.



Causa de raiz.- Una deficiencia fundamental que resulta en una no conformidad y debe ser
corregida para evitar su recurrencia. '

Certificacién,~ El procedimiento y Ia accion, por un cuerpo debidamente autorizado, de
determinar, verificar y atestiguar por escrito las calificaciones del personal, proceso,
procedimientos o productos de acuerdo a los requisitos aplicables.

Circulo, Bucle o espiral de la calidad.- un modelo conceptual dé actividades interaccionantes
que influyen sobre la calidad, en varias fases, desde la identificacion de necesidades hasta la
auditoria de que esas necesidades han sido satisfechas.

Cliente: Es |a agencia, contratante o auditado que solicita la auditoria. Dependiendo de las

circunstancias, la agencia o tercera parte, el cliente 0 ¢l departamento u organismo auditado.

Conformidad.- Una indicacion o juicio afirmativo de que el proveedor de un producto cumple
con los requisitos de la especificacion, contrato o regulacion; también establece el grado de
cumplimiento de los requerimientos.

Contratista.- Una organizacion bajo contrato que provee produclos un_proveedor un

suministrador o un subcontratista.

. Control de calidad.- las actividades y lecmcas operaciones que se utilizan para cumplir con los

requisitos de calidad.
Convenio.- Una prictica, regla o método usual.

Correccién.- Es lo relacionado a una disposicion de no conformidad y que puede ser
reparacion, retrabajo o njusie 0 ajuste.

Desviacién.- Una no conformidad o divergencia de los requisitos especificados para un bien o

servicio,
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Directriz.- Instruccion documentada que se considera una prictica, pero que no es obligatoria
o mandatorio.

Entidad.- Cualquier elemento que puede considerarse individuaimente.
Especificacién.- Un documento que establece los requisitos que debe cumplir un producto,

Evaluacién.- Un examen con un propésito definido; inspeccionar o considerar adecuadamente;
revisar en detalle.

Evidencia objetiva.- Observacion, informacion, registro o estado cualitativo o cgnmitativo
verificable del hecho concerniente a Ia calidad de un producto o la existencia ¢ inplementacion
de unelemento del sistema de calidad.

Grupo auditor.- Es el conjunio de individuos que se integran para realizar una auditoria de
calidad bajo Ia direccion de un auditor lider. |

HaMazgo.- Una conclusion de importancia basada en observacion(nes).

Independencia.- Libertad de influencins externas o de prejuicio. ‘

Inspeccién.- Actividad, como una medicion, examen o prueba, que compara una o mas
caracteristicas de un bien o servicio contra unos requerimientos especificados para determinar
su conformidad. ‘

Manual dcyulld'ad.- Un documento que establece Ia politica de calidad, ¢l sistema de calidad y
Ias pricticas de calidsd de una organizacion,

Norma.- Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que

proporcidm para uso comin y repetitivo, reglas, directrices, o caracteristicas para ciertas '

actividades o sus réwlmlo:, con ¢l fin de conseguir un grado dptimo de orden en un contexto
dado. '




Norma de auditoria.- Ia descripcion auténtica de las caracteristicas esenciales de las auditorias
que reflejan las practicas corrientes y aceptadas.

Normalizaciéa.- Conjunto de actividades mediante el cual fabricantes, consumidores, usuarios
y administracion acuerdan las caracteristicas técnicas que debera reunir un material, producto,
sistema, servicio o prictica.

Observacién.- Un item de evidencia objetiva encontrado durante una auditoria.

Plan de calidad.- Un documento que establece las practicas especificas de calidad, recursos y
actividades relacionados a un producto, proceso, servicio, contrato o proyecto en particular.

Politica de calidad.- La expresion formal de alta administracion que incluye las directrices e
intenciones de una organizacion con respecto a la calidad.

Procedimiento.- Un documento que especifica el modo de realizar una actividad.

Programa de Auditoria.- La estructura organizacional, compromiso y métodos documentados

* utilizados para planear y realizar auditorias.

Prueba,- Un medio para determinar la capacidad de un bien o servicio para cumplir-con los

requisitos especificados por el sostenimiento del bien o servicio a un conjunto de acciones y

condiciones fisicas, Quimicas, ambientales y operacionales.

Rastreabilidad.- La habilidad de rastrear |a historia, aplicacion o localizacion de un bien o
actividad por medio de los registros de calidad. ‘

Revisién del sistema de caidad.. una revision formal de In administracion del estado y
adecuacion del sistema de calidad en relacion a la politica de calidad o a los nuevos objetivos
resultantes del cambio de las circunstancias.

Sistema de calidad.- La estructura organizacional, responsabilidades, procedimientos,
procesos y recursos necesarios pars implantar la administracion de la calidad.
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Verifleacién.- El acto de revisar, inspeccionar, probar, verificar, suditar o cuslquier otro que
establezca y documente proceso, productos, servicios o documentos conforme a los requisitos

" especificados.

Vigilancia de Calidad.- E! contindo monitoreo y verificacion del estado de procedimientos,
métodos, condiciones, productos, procesos, y servicios, asi como el anilisis de registros en
relacion al estado referido, para asegurar que los requisitos de calidad se han cumplido.

I11.3. ABREVIATURAS.

EC.- Evaluacion o auditoria de calidad.
AC.- Aseguramiento de la calidsd.

| CC.- Control de calided.

MAC.- Manual de aseguramiento de calidad

- PAC.- Programa de aseguramiento de calidad.

PC.- Plan de calidad.

INC,- Informe de no conformidad.
SAC.- Solicitud de accion correctiva.
Pl.- Plan de inspeccion

4. INTRODUCCION

Para evaluar la implementacién de un programa de calidad, se debe basar en los siguiehtes
cometidos fundamentales.
A.- Revision De Docunielilos
B.- Inspeccidn '
C- Audlorhs
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A~ Revisién De Documentos,
Es necesario basar esta actividad en los documentos aplicables al programa de catidad que en
orden de importancia son:
1.- Manua} de Politicas de calidad,
11.- Manual de Procedimientos, y
111 Instructivos.

B.- Inspeccién.

El sindnimo mas conocido de calidad es inspeccion y su acepcion generalmente aceptada, se
entiende como comprobnéién visual. Sin embargo, la inspeccion es también verificacion, es
decir, la comprobacion mediante técnicas e instrumentos adecuados para determinar los
atributos o caracteristicas dimensionales, fisicas, quimicas o de un material o componente. En
este caso, 1a inspeccion suele lamarse Control de Calidad.

C.- Auditorias

La auditoria es el ultimo y definitivo cometido del ascgumniémo de calidad, asi como el nivel

superior. Se trata de comprobar la correcta adecuacion y adopcion, asi como la ejecucion del -

programa de calidad.

Las auditorias a diferencia de la revision y la inspéccién, no es una actividad rutinaria.y -

cotidiana, sino que consiste en fa investigacion mediante el uso de técnicas evaluatorias,

pertinentes para medir el grado de cumplimiento y efectividad del programa de calidad.

1ILS. OBJETIVOS

Para asegurar que el program‘a de Aseguramiento de Calidad se cumpla, el responsable de
Aseguramiento de la Calidad debe prestar toda su atencion en ia aplicacion de dicho programa.
En la actualidad los programas de Aseguramiento de Calidad incluye control y
verificacion(auditoria)de las actividades llevadas a cabo por lineas organizaciones, asi como las
realizadas por la organizacion formal de Aseguramiento de Calidad.



Una auditoria de calidad determina aceptacion, no proporciona una calificacion de calidad. se
cumple o no se cumple.

Cada auditoria debe tener un propdsito dcﬁnido y debe realizarse con listas de verificaciones
especifica. '

En las auditorias extenias de calidad, el auditor de una tercera parte se convierte en los ojos y
oldos del cliente.

En base a los hechos el auditor evaliia dos criterios:

1. El riesgo del cliente. Este riesgo puede expresarse como la probabilidad de que una
discrepancia en la triada de calidad-costo-entrega afecte notablemente al cliente.

2. La relacién de formalismo. El formalismo se refiere a Ia existencia de organjzacion,
adecuacion y utilizacion de la documentacion.

Es necesario que las discrepancias o hallazgos encontrados durante una auditoria, ya sea
interna o externa, sean revelados. Una discrepancia tinicamente sefala que las expectativas nb
se han cumplido. Existen dos posibilidades, a saber:

1. Discrepancias o hallazgos positivos.
2. Discrepancias o hallazgos negativos.

Razones para iniciar Ia auditoria de calidad
Se inician las auditorias de calidad por una o mas de las razones siguientes:

o Un organismo decide evaluar su propio sistema de calidsd contra una norma.

o Verificar si el sistema de calidad del organismo continua cumpliendo con los requisitos
especificados y estdn implantados. '

o Como primer paso para determinar si es conveniente establecer relaciones contractuales con
un proveedor, ' _

o Dentro del marco de refere’ncii de una relacién contractual, v«iﬁcu si el sistema de calided
continua cumpliendo con los requisitos especificados y estan implantados.
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1116, METAS DE LA AUDITORIA DE CALIDAD

- La meta de una auditoria de calidad bien diseflada es alcanzar uno o mas de los siguientes

objetivos:

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

o Determinar la efectividad del sistema de calidad implantado en cumplic los objetivos
especificados.
o Brindar a los auditados la oportunidad de mejorar el sistema de calidad.

¢ Incorporar al organismo cuyo sistema de calidad fue auditado a la lista o regivstryo de
proveedores aprobados.

1HL.7. DE LA ORGANIZACION AUDITORA

La norma NMX-CC-7-2/1SO 10011-3 establece que cualquier organismo que tiene la
necesidad de realizar auditorias a sistemas de calidad debe contar con la capacidad pars
administrar todo el proceso de auditorias. ﬁm_mmmnmm
responsabilidad de implantar e sistema de calidad a ser suditado. o

En Ia estructura de la organizacion de auditoria de una empresa, las funciones que se deben
considerar son Ias siguientes: '

¢ Elinvolucramiento  incumbencia de la Direccion.

o Laindependencia y control del grupo de auditoria.

¢ Proporcionar la necesaria libertad y autoridad para auditar.
o Definir las actividades y responsabilidades del grupo auditor.
o Seleccionar al personal auditor.

Responsabilidades
Las responsabilidades de quienes intervienen en el proceso de auditoria, involucra a:
la Direcclén del organismo, y al grupo suditor.



Caracteristicas Del Auditor:
Actitudes deseables:

Sentido comun, Tenaz, Tener interés, Paciente, Mente abierta, Actitud prof‘esloml Buen

oyente, Inquisitivo, Diplomitico, Analitico, Honesto, Comunicador & todos los niveles,
Disciplinado,

Actitudes indeseables:

Perezoso, Inflexible, Poiémico, Sébelo todo, Creer todo lo que ve y oye, Féciimeme
influenciable, Carente de ética, Plancar pobremente, No ser comunicativo.

HLS. TIPOS DE AUDITORIAS

Independientemente del tipo de auditoria de calidad de que se trate, estas se realizan con el
mismo tipo de planes y procedimientos.

" Segun el lugar donde se verifiquen las auditorias serin: Intermas y Externas,

La actividad a ser auditada, dar lugar a la sigulente clasificacion:

Al sistema, Al producto, Al proceso, Técnicas amaliticas, lmenm, Gerenciales, De

seguimienio,

I1.9.EL PAPEL DEL AUDITOR

Gran parte de los problemas que afectan a una empresa estin sunados al concepto de
organismo. Pudieran ser al bmcer ocasionados por la ineptitud GERENCIAL o por sistemas
técnicamente imperfectos. Lo cierto es que para solucionarlos es necesario hacer cambnos al
concepto basico de organismo.

El auditor, estudia ¢l concepto basico de organismo y comprueba Ia implantacion del sistema
de calidad.

Para alcanzar este nivel el auditor, debe estar capacitado, debe tener el don para realizar
auditorias, para llegar al fondo de las causas de los problemas y plantear soluciones efectivas.
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La auditoria sigue un proceso, que consta de las siguientes etapas;
Programa-Preparacion-Realizacion-liforme-Seguimiento-Informe Final, »

Ademis ¢ auditor debe tomar una serie de decisiones, pars lo cual debe conocer lo
siguiente;

A)Los Objetivos, BjLos Sistemas, C)Las Normas, D)La Poblacidn, E)Las Hechos, F)las |

Causas, G)El Efecro, H)Las Personas, 1)Los Méiodos.

111.10. EL CONTACTO HUMANO

En el desarrollo de una auditoria y sobre todo en el Primer contacto, es necesario tener en
cuenta lo siguiente; -
A)Presentacion, B)Actitud, C)Conducta.

Durante Ia ejecucion: .
A)Orden, B)Ritmo, C)lmagen, D)Empatia, E)Seguridad, F)Blogueo, G)Lugar.

Al termino de Ia auditoria:
A)lhjorme, B)Presentacion, C)Dudas, D)Rélevancia.

HLILPROGRAMA

La organizacién responsable del programa de aseguramicnto de calidad del drgmismo, .

. deber establecer un programa maestro de auditorias, tanto-internas como externas, en base a

dicha calendarizacion y sin perjuicio a las actividades de verificacion de los programas de
proveedores, subcontratistas y del organismo.

NLI2.PREPARACION

La preparacién de una auditoria demands de lo siguiente:
Grupo Auditor, Reunion Preparatoria, Listas De Verificacion,
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1113 PERSONAL

La organizacién responsable del programa de auditorias debera planearias; ost’ablecer Sus

alcances y objetivos; desarroliar los auditores, calificarios para este trabajo ¢ independientes de
la responsabilidad directa de la actividad a ser suditada.
El grupo auditor puede componerse de uno o més auditores, uno de ellos sera el auditor lider

0 jefe, técnicamente calificado, certificado y autorizado para organizar y dirigir auditorias de

calidad,

III.N.REALIZACION DE LA AUDITORIA

Una auditoria puede Bevarse a cabo de acuerdo a alguna de estas mrmglu-
1. Sometiendo a los auditados a un interrogatorio tipo policiaco.

) Investigando para encontrar defectos.
3. Llevando a cabo la auditoria en forma ordenada Y pousada de. acuerdn a Ias normas
aplicables y de una mancra adecuada y profesional, para ayudar a la empresa a conseguir el-

nivel requerido, ;
Esta iltima estrategia es Ia Unica aceptable para un auditor de calidad profesional,

La realizacién de uma auditoria se efectuard Iujo los siguientes pasos:
Sesion de apertura, gira por las insialaciones, ejecucion de la auditoria, reunion de los
auditores, documentacion de los hallazgos y sesidn de cierre,

NL1SINFORME

El auditor lider es responsable de emitir un informe de auditoria al sistema de Aseguramiento
de 1a Calidad o parte del mismo. Debe redactarse en términos claros, sencillos, concisos,
precisos, entendibles y con el apoyo de evidencias objetivas correspondientes, de lo acontecido
durante la ejecucion de la auditorfa,
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El citado informe contendra los resultados de auditoria, asi como la solicitud de acciones

correctivas sugeridas para evitar las no conformidades encontradas y conteniendo los siguiéntes ‘

conceptos;

1. Identificacion del informe. »

2. Finalidod de la auditoria(interna o externa).

3. Lugary fecha. »

4. Grupo auditor(participantes y firmantes).

5. Personal de la empresa auditada con la que se establecio el contacto,

6. Resumen de la reunion inicial. ‘

7. Procedimiemtos, normas y codigos utilizados durante la evahiacion.

8. Resumen de los resultados. Lista de las no conformidades 'y efectividad del programa de
calidad auditado. ‘ I :

9. Conclusiones.

Finalmente el informe y la calificacion obtenida deben enviarse en forma controlada a los
responsables de la empresa auditada en un plazo, que se recomienda, no. mayor de 30 dias
naturales, '

11116, SEGUIMIENTO

Esta es una actividad que incluird comunicaciones escritas, auditorias, inspecciones y ;
cualquier otro medio para evaluar, comunicar y cerrar las desviaciones que fueron detectadas

durante la auditoria.

En esta etapa se piuden dlstinguir dos aspectos muy relevantes:
1. Responsabilidad del organismo awditado,
2. Responsabilidad del organismo auditor.




HL17, REGISTROS

Se debe mantener un archivo de los registros de las auditorias efectuadas, los cuales incluyen:
¢ El plan de auditoria
¢ Elinforme
» Larespuesta y las pruebas de haber llevado completa las acciones correctivas
" Los registros relativos a la calificacion y formacion de auditores.
 HLI8.RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades del programa de auditorias, cada wne con su parte recae en: '
Cliente, Auditor y Auditado. o
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CONCLUSIONES

. Se ha conoacido en forma generalizada el desarrollo historico y la evolucidn que ha tenido la

calidad a través del tiempo, desde las primeras concepciones que se tuvieron en la época
artesanal para tratar de coincibir que era la calidad, hasta el desarrollo que ha alcanzado en
los Gltimos aftos. En los que actualmente la calidad pasa a ser una estrategia comercial de
primer orden en la que estan involucrados diferentes elementos y herramientas tan
importantes como la educacion, la capacitacion, las politicas, los procedimientos, la
satisfaccion espiritual de los individuos, la cooperacion en fos miembros de la organizacion,
la medicion de la calidad-a través de métodos estadisticos y en fin toda la sumatoria de

elementos que hacen posible estar acorde con la evolucion que se va teniendo en los -

mescados, afin de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y los requisitos
regulatorios en tornoal producto o servicio.

. Se han conocido los conceptos bisicos con los que las filosofias de calidad s¢ han

presentado & la sociedad. Cada una de ellas con algunas ideas en comiin y otras que parecen
tener puntos de vista muy particulares como la “filosofia de Cero Defectos” de Philip B.
Crosby, que sin embargo en su momento han airojado resultados positivos.

. Se ha conocido ¢l desarrollo que sobre la calidad se ha desarrollado en e} Japon ‘enel cual

han contribuido en gran forma las filosofias de el Dr. Edwuard Deming y kaoru Ishikawua,
las cuales han contribuido a que un pueblo con escasos recursos naturales, pueda hacer
posible lo que parece imposible competir con sus productos a nivel internacional.

. Se ha conocido la- filosofia de calidad en México a través de uno de los grandes

representantes de la excelencia en nuestro pais, tal como lo es el Lic. Miguel Angel Cornejo.
En esta filosofia se destacan valores como el esfuerzo, e !raba)o. la educacion , las ganas de
progresar, el cambio de mentalidad, etc. que son necesarios para que un pucblo cono o es
Mékxico, con una inmensa riqueza de recursos naturales, aproveche la otra riqueza que es s&
gente, afin de empezar a poder hacer competitivos los productos que aqui se producen los
cuales actualmente la mayoria de ellos solo son de consumo nacional,

. Se¢ ha conocido a través del Capitulo I, cuales son las normas que deben ser consultadas

para establecer y mantener un Sistema de Aseguramiento de Calidad asi como los modelos
basicos dentro de los cuales puede caer ung actividad de produccion o servicio para’ que
pueda ser asegurar su calidad

. Se ha conocido a 1ravés del capitulo 111, los conceptos basicos que rigen una auditoria, asi

como la importancia que tienen, por ser la base indispensable para comprobar mediante los
resultados obtenidos la implantacion del Sistema de Aseguramiento de Calidad y de esta
manera mejorar ¢l desempefio del organismo a fin de canalizar sus esfuerzos hacia la
obtencion de la certificacion por algin organismo como el Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion A. C, Esto con la finalidad de dar confianza en la calidad no
solo a los miembros de la misma organizacion o clientes nacionales, sino quitar esas barreras
que existen en los mercados internacionales en los que solo de esta manera se puede
comprobar que los productos cumplen con los requisitos de calidad 1S0-9000.
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