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introduccion

Hoy en dia es. muy competitivo y dindmico el mercado, miles de nuevos
productos y servicios estan siendo ofrecidos a los consumidores. Los
consumidores se estdn enfrentando con una varledad de alternativas de las
cuales escoger y esta forzado a evaluar los factores de! producto ( Ej. calidad,
costo), cuando hacen la seleccion de su producto. Algunos consumidores
consideran ia calidad el consumidor mas importante, e! cual, para otros este es
el costo u otros pardmetros, tal como la disponibilidad, conveniencia, etc.

En 1900, hubo poca informacién del enlace entre calidad y la desicion de
comprar de los consumidores, Sin embargo, en 1960 cuando los japoneses
fueron los primeros en comenzar a vender sus productos de alta calidad en
diferentes mercados de los Estados Unidos con evidente éxito, esto confirmd
que los consumidores tienen interés por la calidad y compran calidad (P!sek
1987; Pedraja 1988). Otra informacién sustenta la importancia de !a calidad en
el éxito de un producto. Por ejemplo, una variedad de estudio de negocios
indican que las ganancias en parte del mercado y el crecimiento han sido
grandes en compafias que se esforzaron por mejorar la calidad, que en
aquellas otras que produjeron productos de baja calidad.

W. Edward Deming, quien ensei6 calidad en Japdn, declaré que,
"Nosotros en América necesitaremos ser mas proteccionistas o mas
competitivos. Este cambio es muy simple: si nosotros llegamos a ser mas
competitives, entonces tenemos que comenzar con nuestra calidad"
(Halberstam 1984). :

A la luz de este escenario, las compafias americanas se han encargado
de establecer programas para e! desarrolio, mantenimiento y/o mejoramiento de
fa calidad de los productos. Las compafiias saben que e! costo total delos
programas- de calidad es excedido por los beneficios que produce. Estos
beneficios incluyen ahorros, en términos de material, esfuerzos, y tiempo,
también como el realizar el negocio resulta de elevar la aceptacion de los
consumidores y gran competitibidad.

Actuaimente, muchas compafilas consideran el seguimiento y
mantenimierto de !a calidad una parte escenclal de su operacion. Expertos
consideran que sin programas de calidad, las compaiias estan predestinadas al
fracaso.

El problema y el desafio son muy complejos. Dentro de una compaiia, la
busqueda de |a calidad debe ser el trabajo y desafio de cada empleado, desde
el mas alto dirigenle hasta los trabajadores de linea. Los programas educativos
y operacionales de calidad y los conceptos de calidad deberian ser un
componente escencial de la cultura corporativa.




En los ultimos aflos para que un producto satisfaga las sofisticadas
pruebas de un consumidor moderno éste debe exhibir un alto nivel de calidad.
S6lo Jos productos y servicios de gran calidad pueden sobrevivir la competencia
prevalente en el mercado.

Asi, en el capitulo | de éste trabajo, presento un punto de vista de la
evolucién que ha ocurrido en la administracion de la calidad en los Gltimos arios,
asi como también presento diferentes propuestas de calidad como diferentes
filosofias que han contribuido al mejoramiento de la calidad, teniendo cada una
de ellas conceptos que son importantes de analizar y tomar en cuenta para un
mejoramiento de la calidad,

El esfuerzo por mejorar la calidad a nivel mundial ha llevado a la
necesidad de unificar mas normas internacionales de calidad. La Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) en Ginebra, Suiza, en respuesta a ésta
necesiada ha preparado |la norma de calidad conocida como ISO 9000.

En el capltulo |l de éste trabajo desarrollo el tema de la norma 1SO 9000
que es una serie de normas internacionales individuales pero relacionadas en
administracion de calidad y aseguramiento de calidad. Las normas fueron
desarrolladas para ayudar a las compafiias para documentar efectivamente los
elementos de un sistema de calidad requeridos para mantener un sistema de
calidad eficiente.

Después de establecidos los procedimientos que abarquen todas las
actividades y funciones de una compafiia ,Como es posible asegurar que se
cumplan, en forma apropiada, todos los procedimientos? La respuesta es una
auditorfa de calidad.

Por lo tanto en el capitulo Iil de éste trabajo desarrollo el tema de
auditorias de calidad, revisando principalmente en que consisten, tipos y
objetivos de las auditorias de calidad.

. e e m— . —
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Objetivos Generales

Conacer, estudiar, diferenciar y comprender las diferentes filosofias de

* calidad como un camino hace el mejoramiento de la calidad.

Estudiar, conocer y saber aplicar el modelo de calidad adecuado en las
organizaciones bajo as normas |SO 9000/NMX-CC ya que éstas normas estén
ahora siendo requeridas para hacer negocios en el mercado internacional.

Dar una-visién generai de las auditorias de calidad, ya que sin la-
certificacion oficial de caiidad un organismo corre el riesgo de quedar excluido .
del mercado Nacional, Regionai e Internacional debido a que no pueds
demostrar su calidad bajo la sustentacién de una norma de calidad.
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| Principios de calidad
1.1 Propuestas de definiciones de un Sistema de Calidad

Badiru (1990) sefialaba que “la buena calidad es responsabilidad de
todos mientras que la mala calidad es culpa de todos’.

La base fundamental de la calidad es medir ia satisfaccion del
consumidor, La calidad se refiere a la combinacién de caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que determina la habilidad del producto de
satisfacer una necesidad especifica.

La calidad de un producto o servicio debe ser definida en terminos de
como el usuario percive el producto o servicio.

El objetivo de una organizacion debe ser la de esforzarse continuamente
para proveer una alta calidad de productos y servicios basado en las
predominantes necesidades de los consumidores.

La calidad se refiere a un nivel de equilibrio de |a funcionalidad poseida
por un producto o servicio basado en la capacidad del productor y las
necesidades del consumidor.

Juran nos dice que ia calidad tiene muiitiples significados.

Un significado de la calidad es el comportamiento del producte. El
comportamiento del producto es el resultado de las caracteristicas del producto
que crean satisfaccion con el mismo 'y hacen que los clientes compren ei
producto. :

Otro significado de calidad es la ausencia de deficiencias. Las
deficiencias del producto crean insatisfaccion con el mismo.y hacen que los
clientes se quejen. .

Una definicion sencilla de la calidad es "adecuacion al uso”,

1.2 infiuencia Japonesa en el movimiento de calidad.

El surgimiento de Japan como un lider econémico ha tenido un profundo
efecto en- el desarrolio de la calidad. Los modelos de mejoramiento y
administracion de la caiidad japonesa ahora son ampliamente adoptados en
todo el mundo.

—



El acercamiento japones a la calidad es simple, directo y efectivo. Esla es
la. simplicidad del acercamiento que hace esto entendible y practicable en
cualquier organizacion. El acercamiento cubre la siguiente lista basica.

-Avenidas para identificar, analizar y corregir los problemés que hay en -

el lugar;
-Enfasis significativo en el lugar de entremaniento;

-A cada empleado le es dada la herramienta basica necesaria para un .

mejoramiento de la calidad, :
-Una actitud de orgullo en el trabajo es alentada por toda la-organizacion;
-Cada empleado muestra un sentido de responsabilidad por el producto y
servicio que él genera.

A manera de resumen se presenta a continuacion la cronologia de los
hechos méds importantes del movimiento japones hacia la calidad.

En 1945 se crea la Unidn de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE),
con la finalidad de investigacion y desarrollo, ensefianza y entrenamiento,
servicio internacional y patrocinio de conferencias técnicas anuales,
publicaciones y servicios de extencion.

En 1949 la JUSE férmula un grupo de Investigacion de Control de

- Calidad "QC" inicidndose un curso de control de calidad con duracién de seis

meses.

En 1954 Ia JUSE invita a J. M. Juran a dictar conferencias a los gerentes
de alto nivel e intermedios sobre control de calidad.

En 1954 la JUSE invita a W. Edwards Deming a dar cursos sobre control
astadistico de la calidad a altos ejecutivos.

En 1962 Ia JUSE introdujd y propusé la formacion de circulos de control
de calidad QC, solicitando a los trabajadores que estudiaran las actividades de
los QC (Quality Control) en sus lugares de trabajo.

Se involucro a empleados de todos los niveles en la creacion,
implementacién y mejoramiento de los sistemas y procedimientos de control de
calidad.

En mayo de 1962 se registrd el primer circulo de calidad en la JUSE,
acrecenlandose afio con ario, hasta lograr 800,000 a fines de 1981.



1.3 Influencia Europea en el movimiento de calidad

La infiuencia europea ha sido también ampliamente aclamada. El
advenimiento de la comunidad europea (CE) ha traldo la adopcién de normas
de calidad nacionales e internacionales.

En 1957 el Tratado de Roma establecié cuatro areas de cooperacion
europea: comercio continental; investigacion regional y desarrollo de tecnologla;
unién econdmica y monetaria; y condiciones de trabajo y medio ambiente.

El principal propésito de la unificacion es asegurar que los productos
manufacturados en un pals de la CE debera ser admitido a los mercados de
todos los otros palses miembros.

Muchas compafiias europeas estdn ahora requiriendo de sus
proveedores, amhos dentro y fuera de la CE, cumplir con las normas de calidad
en boga. Debido a la eliminacién de barreras comerciales en Europa, las
companifas quieren estar seguras de que sus proveedores entregen alta calidad
de productos y servicios.

Estas normas estan ahora siendo requeridas para hacer negacios en el
mercado internacional.

1.4 Contribuciones dei Dr. W, Edwards Deming a la calidad

El Dr. W. Edwards Deming ha promovido diversos conceptos y filosofias
relacionadas a el mejoramiento de la calidad en todo el mundo. Su més notable
enseflanza es conocida como la "Filosofia de Deming”, “Los Catorce Puntos de
Deming” y "El Ciclo PHVA de Deming". Estas ensefianzas son discutidas
brevemente en las siguientes tres secciones.

1.4.1 La Filosofla de Deming.

El elemento basico de la Filosoffa de Deming es que debe desarrollar la
teorla adecuada y proveer de las herramientas adecuadas para mejorar la
calidad. '

El apoya la construccion de la calidad dentro de un producto para llevar a
cabo, bajar los costos, mejoramiento de la productividad y una mejor
satisfaccion de los consumidores. El descalifica la practica de un 100% de
inspeccién. En cambio, él favorece el uso de métodos estadisticos para el
rastreo y reporte de la calidad del producto.



1.4.2 Los catorce puntos de Deming.

Los catorce puntos presentados por Deming (1982) como un
acercamiento a el mejoramiento de la calidad han sido ampliamente aclamados.
Los puntos son enumerados a continuacion.

: 1.- Se debe ser perseverante en el propoito de mejorar el producto y el
servicio. Esto se logra soén con un plan disefiado para ser competitivo y para
que el negocio permanezca activo por tiempo indefinido proporcionado

{ empleos.

{ El cuerpo directivo debe preguntarse si sdlo busca ganancias inmediatas,
5 o si mas bien enfoca su atencién al problema de permanecer en el mercado por
tiempo indefinido. Esto Ultimo significa aceptar enire ofras, las siguientes

! obligaciones:

; 1.- La de Innovar
j
1

La Inovacién requiere dedicar recursos para planear a largo plazo.

’ Los planes deben de tener consideracién:

i *nuevos servicios y nuevos productos que ayuden a la gente a vivir mejor
: *nuevos materiales que en el futuro se van a nacesitar

{ *posibles cambios en el equipo y en el método de produccion

{ *reenirenamiento del personal, sic.

H
H

iod 2.- La de dedicar recursos a la investigacién y a la educacion.

—— e o < e e .

3.- La de mejorar constantemente e} disefio del producto y el servicio.

Se necesita actuar siempre con el propdsito de proporcionar productos y
serviclos que ayuden al hombre a vivir mejor; productos y servicios para que
nunca falten clientes.

2.- Estamos en una nueva era econdmica. La administracién occidental
debe darse cuenta del nuevo desafio; debe aprendar a cumplir su
responsabilidad y a ser lider en el cambio a efectuar. Por esto es necesario
adoptar la nueva filosoffa.

L.a competividad va en aumento dia tras dia. Esto significa que a largo
plazo s6lo permaneceran en el mercado las compafias o instituciones que a
menor costo ofrezcan mayor calidad en sus productos o servicios.
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3.-Hay que acabar con la inspeccidn masiva. En su lugar debemos exigir
evidencia estadistica de que el producto o servicio, desde de los primeros
pasos, se hace con calidad. Este elimina |la necesidad de inspeccion masiva.

La inspeccion masiva es para los casos en |os que se reconoceque No
@8 posible hacer correctamentelas cosas. Es costosa y superfiua.Sdlo tiene
razon de ser cuando se aplica a partes o ensambles verdaderamente criticos.
En su lugar se debe promover el mejoramiento del proceso.

4.-El precio solo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica de la
calidad. Se debe acabar con la préctica que usa como criterio de compra sélo
6l precio bajo. Lo importante es minimizar el costo total. Es preferible tratar con
un numero reducido de proveedores con los que hayan creado una relacion
duradera, leal y confiable.

No se debe preferir al proveedor que ofrezca ei mejor precio, sino a
aquél que, con evidencia estadistica junlamente con un precio competitivo,
ofrezca mejor calidad.

5.-Hay que mejorar constantemente el sistema de produccidn y de
servicio, para mejorar la calidad y productividad y para abatir asi los costos.

E! propésito de la calidad debe estar presente desde la etapa del diseiio.
Por eso, es tan importante que el disefio del producto sea el resultado de un
trabajo en equipo. Hay que mejorar costantemente los métodos y las pruebas y
comprender cada vez mejor las necesidades de los consumidores y la forma
como ellos van a usar el producto.

El mejoramiento del sistema significa reducir constantemente el
desperdicio y mejorar dia a dia la calidad de cada una de las actividades.

El mejoramiento constante de la calidad se traduce en aumento de la
productividad.

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

Uno de los despilfarros més importantes que puede haber en alguna
organizacion consiste en desaprovechar las habilidaes del personal. Esto
provoca frustracion en las personas, lo cual tiene efectos pernociosos en el

rendimiento del trabajador.

Generalmente es necesario reformar totalmente los programas de
entrenamiento, pues este se da en forma muy deficiente y con instrucciones
dificiles de comprender. Se deben emplear métodos estadisticos para saber en
qué momento ya no es necesario el entrenamiento.

7.-Se debe administrar con gran dosis de liderazgo.

La administracién debe distinguirse por su capacidad de liderazgo. Como
lideres auténticos, ios jefes deben conacer el trabajo que supervisan, a fin de
ayudar a su personal a mejorar su propio desempenio.



8.-Se debe sliminar el miedo al trabajo.

Ninguno puede dar lo mejor de si cuando no se siente seguro y mientras
no superan el miedo en cualquiera de sus manifestaciones: miedo de expresar
sus propias ideas, de preguntar.etc. El miedo implica siempre una pérdida
acondmica. Por es0, se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el
desempeno personal.

Si no se suprime el miedo,no se puede servir a los mejores intereses de
la compaiila, ya que entonces el trabajador cumple a cualquier costo con lo que
se le pide, sin importar que los materiales sean los apropiados o que las
méquinas operen correctamente.

El miedo es sintoma de deficiencias en el entrenamiento y en la forma en
como se efectua la supervicion.

9.-Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

Las personas de disefo, de ingenieria, de produccion y de ventas, si
trabajan en equipo, pueden realizar importantes mejoras en el disefio del
producto, en el servicio, en la calidad y en la reduccion de los costos. A tales
equipos se les podria denominar circulos de control de calidad a nivel gerencial.

10.-No se debe poner a los trabajadores metas numéricas como también
salen sobrando exhortaciones o amonestaciones. Las campafias de
exhortaciones y los letreros tienen generalmente como efecto inmediato un
ligero aumento en la calidad y productividad y |a eliminacion de algunas causas
obvias de defectos. Sin embargo, con ei tiempo cesa la actitud positiva con que
los trabajadores reciben dichas exhortaciones; en ocaciones surge una actitud
contraria al mejoramiento.

Es diferente el caso de ios posters que exponen lo que la direccién hace
mes por mes, con el fin de mejorar el sistema y de incrementar ia calidad y
productividad con un trabajo mas inteligente.

11a.-Hay que eliminar las cuotas numéricas.

Cuando la empresa trabaja en base a cuotas promedio y los trabajadores
se dan cuenta de ello, quienes hablan superado la cuota promedio tenderdn en
adelante a producir no mas allé de dicha cuota promedio y esperaran aburridos
la hora de salir. Esta forma de preceder tiene como resuitado insatisfaccién en
el personal y pérdidas economicas para la compafia.

Las cuotas son obstaculo para el mejoramiento de la calidad y
productividad.

Las cuotas son incopatbles con el mejoramiento continuo. La
administracién las debe reemplazar por instruccion, educacion y por un
liderazgo inteligente.

10



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

Es ridiculo proponer metas internas en la administracién de una
compafiia sin el método adecuado para alcanzarlas.

Cuando se tiene un sistema estable,el sistema trabaja en toda su

capacida; por consiguiente, sale sobrando especificar una meta numérica. No

se podra llegar més alla de la capacidad que es propia del sistema mismo.
Las unicas cuotas que un administrador puededar a conocer a su gente
son las referentes a la supervivencia de la empresa.

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

Lo primero que un operario necesita es que le expliquen en que consiste
propiamente su trabajo.

Es responsabilidad de la administracion proveer al empleado de
herramienta adecuada, pues el operario no s6io requiere emplear su tiempo,
sino ademas desea sentirse realizado con el trabajo que lieva a cabo.

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

Las organizaciones necesitan gente con estudios y con preparacion, no
solo gente buena.

En el grado de preparacién de las personas estdn los cimientos que
permiten avanzar en el campo de la competitividad.

14.-Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la
transformacion de la empresa.

Quienes integran la administracidn deben estar de acuerdo en su forma
de pensar y en la direccién que la empresa va a tomar al introducir esta nueva
filosofia. Deben tener el valor de romper con la tradicién y deben sentirse
orguliosos por haber adoptado el nuevo modelo administrativo y por cumplir con
sus nuevas obligaciones.

En cualquler organizacion las personas forman equipos de trabajo.El
propdsito de cualquier equipo de trabajo debe consistir en mejorar, en la etapa
que le corresponde, los insumos del proceso y sus resultados.

Como miembro de un equipo,cada uno de sus integrantes debe tener la
oportunidad de contribuir con ideas y planes, pero debe esperar a8 que sus
mejores contribuciones logren un concenso entre sus compareros.
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1.4.3 El Ciclo PHVA de Deming

El ciclo PHVA ( Planear-Hacer- Verificar-Actuar ) de Deming es otra bien
conocida filesofia que ha caracterizado el incremento de interes en Ia calidad.
Aunque este es popularmente conocido como el ciclo de Deming, este fue
introducido en realidad primero por W. A. Shewhart como el ciclo de Shewhart.
Deming introdujo el ciclo de Shewhart a Japon en los inicios de 1950. Entonces
fuerdn los japoneses quienes Implementaron este como el ciclo de Deming.Ese
nombre fue desde entonces popularizado mas que el nombre original.Deming
recomendd usar el ciclo PHVA como un medio de implementar los catorce
puntos de Deming. El ciclo recomienda esfuerzas continuos para llevar a cabo
un continuo mejoramiento en la calidad del producto. La figura 1 presenta una
representacion grafica de el ciclo. Los pasos en el ciclo PHVA son explicados
a continuacién.

1.-Planear
Este paso comprende una determinacién de que va a ser llevado a cabo

.y como esto serd llevado a cabo.Las apropiadas preguntas para este paso son:

¢Cudl es el objetivo especifico? ;Quiénes son |08 miembros del equipo?
¢(Cudndo el plan se llevara a efecto? ¢ Para cudndo son las expectativas de que
el plan termine? ¢Cudles serén las necesidades que acarreara el plan? ,Qué
datos estdn ya disponibles? (Qué datos necesitardn ser recogidos? ¢Qué
herramientas estadisticas son necesarias para interpretar resultados?.

Con una clara documentacion del plan, la posibilidad de equivocacion y
un concepto errdneo pueden ser reducidos. Un aspecto importante, es que el
plan deberia de procurar Igualar el rendimiento del proceso con las necesidades

del consumidor.
/v PLANEAR
Transformacion

ACTUAR a una mejor HACER
\ calidad /
VERIFICAR

Figura 1.- Ciclo PHVA de Deming.
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2.- Hacer

Un plan es justo un plan, hasta que éste es implementado. En este paso,
las actividades son desarrolladas de acuerdo con el plan establecido. La
interrelacion entre ias actividades deberie ser determinada y revisada basada
en los objetivos deseados. El paso Hacer facilita una experimentacion actual
con nuevas ideas. Esto permite al plan ser implementado en pequeia escala
para evaluar ia eficencia de este.

3.- Verificar

Un no mejoramiento puede ser llevado acabo sin revisar ei nivel actual de
desarrolio. En este paso una verificacién de los resuitados del plan es hecha.
Las apropiadas preguntas para este proposito son. ;Qué tan bien se han
satisfecho los objetivos especificado? ,Qué nivel de desviacion fue
observado?,Es la desviacion aceptable? ¢(Puede la deficiencia predominante
ser superada? , Puede el pian ser replegado para otros procesos?,

Un importante aspecto del paso verificar es una determinacion de qué
medidas se tomaran para facilitar la evaluacion del proceso.

4.- Actuar
En este paso, las acciones deben ser tomadas basadas en los resultados

del paso 3. Si los resultados son negativos, se deberian de tomar las medidas:

para identificar que hizo los errores y asi que eilos puedan ser evitados en el
fuluro. Si ios resuitados son positivos, se deberian de tomar las medidas para
determinar como pueden ser llevados a cabo resultados similares en los demas

procesos.

El cicio PHVA de Deming requiere que e mejoramiento de la calidad esté
aproximado como un ciclo sin fin. La continua interacién entre departamentos
funcionales es importante para proveer productos y servicios que satisfagan a
los consumidores.

1.8 Contribuciones de) Dr. Kaoru Ishikawa a le calidad

El Dr. Kaoru Ishikawa ha hecho contribuciones significantes a la
evaluacion de la calidad, por ia introduccién de varias herramientas simples y
practicas de administracion de calidad.

{shikawa introdujé el diagrama Espina de Pescado, aigunas veces
referido como diagrama de Ishikawa. Este es un diagrama causa-efecto de lo
mas notable de como cada factor afecla la calidad total de un producto.
ishikawa uso el diagrama para resumir las opiniones de los ingenieros en la
planta en la forma de relacion causa-efecto de como los ingenieros discutieron
un problema de calidad. Este es ampliamente conocido como el origen def
diagrama Espina de Pescado.
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Este fue incluido en fa terminologia de control de calidad en la Norma
Industrial Japonesa (JIS) con la siguiente definicion: "Diagrama causa-efecto:
Es un diagrama el cual muestra la relacion entre la caracteristica de 1a calidad y
éstos factores’”. ‘

Ishikawa recomienda un amplio cantro! de calidad en la compaila en la
cual todos los empleados colectivamente manejen los esfuerzos de control y
calidad.

Los concetos de ishikawa implican lo siguiente:
*La identificacion de los aspectos de calidad que |os consumidores desean y
asten dispuestos a pagar;
*El movimiento para un programa de inspeccidn basado en el control de calidad
a un programa de proceso orientado, el cual integre la necesidad de los
consumidores;
*El uso de herramientas estadisticas basicas para identificar basicamente los
origenes de los problemas de calidad;
*Eliminacién de los origenes fundamentales de fos problemas de calidad tal que
el problema no vuelva a ocurrir;
*El establecimiento de circulos de calidad voluntarios para crear un ambiente
participativo para el mejoramiento de la calidad,
*La administracion de un amplio programa de control y calidad en la compafia
que incluya responsabilidad de calidad vertical y horizontal.

1.8.1Caracteristicas de control de calidad Japones

1.- Control de calidad en toda la empresa: Participacion de todos los miembros
de la organizacion.

Definicién de contro! de calidad:

"Practicar el control de calidad es desarrallar, disefar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea 8 mas econdmico, €l mds Gl y
siempre satisfactorio para e! consumidor”,

Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa todos promuevan y
participen en el control de calidad, incluyendo en esto a los altos ejecutivos, as!
como todas las divisiones de la empresa y a todos los empleados.

Hacer control de calidad significa:

1.- Emplear en control de calidad como base.

2.- Hacer el control de costos, precios y utilidades.

3.- Controlar la cantidad (voiumen de produccién, de ventas y de
existencia) asl como las fechas de entrega.
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Un buen control significa revisar las normas de calidad constantemente,
esto se logra aplicando el Ciclo de Calidad de Deming, que consiste en un ciclo
de disefio, reduccion, ventas e investigacion de mercado, seguido de otro ciclo
que empieza por el rediserio pasado en la experiencia del ciclo anterior.

Ei control debe organizarse con base en las siguientes 6 categorlas:
1.- Determinar metas y objetivos.

La alta gerencia debe establecer politicas claras en no mas de 3
renglones prioritarios, en forma escrita y distribuirse ampliamente.
2.- Determinar métodos para alcanzar las metas.

Utilizando el diagrama de causa-efecto, podemos localizar los factores
causales mas importantes y normalizarlos delegando autoridad a los
subalternos.

3.- Dar educacion y capacitacion.

Educar y capacitar a los subalternos, de manera personal y con la

préctica en el trabajo.
.~ Realizar el trabajo.
Esto es consecuencia de la aplicacion de los puntos anteriores.

5.- Verificar los efectos de |a realizacion.

Ver si todos los factores causales estan bajo control, esto lo deben de
hacer los gerentes de menor nivel.

Verificar el proceso por medio de puntos de control.
6.- Tomar la accién apropiada.

Encontrar los factores causales de las excepciones y tomar la accién
apropiada.

La calidad debe ser garantizada por todos los miembros de la empresa.
La calidad debe incorporarss on cada dissiio y cada pioceso. El conceplo
basico subyecente en el control es la prevencién de errores. repetidos.
Eliminese |a causa basica, y no los sintomas.

Etapas de la garantia de calidad.

1.- Garantia de calidad orientada hacia la inspeccién.
Esta etapa fué abandonada porque no previene reaimente los defectos

"de calidad en el producto. _
~ 2.- Garantla de calidad orientada hacia el proceso.

“La calidad debe incorporarse dentro de cada proceso’. No previene
contra defectos de calidad en el disefo.
3.- Garantia de calidad con énfasis en el desarrollo de nuevos productos.

“La calldad debe incorporarse dentro de cada disefio y cada proceso”.
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2.- Educacion y capacitacién en control de calidad.

El Control de Calidad empieza con educacidn y termina con educacion.
Para promover el CC con participacién de todos hay que dar educacién a todos
los empleados desde el presidente hasta los obreros. Este proceso es preciso
repetirio una y otra vez.

En el Japdn tienen el sistema de empleo vitalicio, cuanto mas capaciten a
sus empleados mas se benefician ellos y la empresa.

A.- Educacion en CC para cada nivel,

En Japdn hay programas detallados para cada nivel de la empresa. En
Occidente en cambio hay educacién en CC para ingenieros pero rara vez para
otros empleados, por ejempio de linea.

B.- Educacién a largo plazo.

En Japon los participantes estudian una semana y luego regresan al sitio
de trabajo donde aplican lo aprendido durante 3 semanas. Hay un instructor
especial asignado para impartir lecciones individualizadas. Esta ensefianza no
s6lo ayuda a los participantes sino también al instructor.

C.- Educacion y capacitacion dentro de la empresa.

La realizan organizaciones especializadas sin embrago hay empresas
que pueden desarrollar sus propios textos y programas de educacién y
capacitacion para todos sus empleados.

D.- La educacién debe continuarse indefinidamente.

Aflo tras afo se agregan cursos al esfuerzo educativo total Cada afio
ingresan nuevos empleados por ello es preciso continuar el esfuerzo educativo
para que responda a las neces|dades de la organizacion y empleados.

E.- La educacion formal: menos de la tercera parte del esfuerzo educativo total.
La educacion no termina al reunir a los empleados para darles
instruccidn formal, tal instruccion representa sélo una pequefa porcién de su
educacion total. Es responsabilidad del jefe ensefiar en el trabajo mismo.
Tenemos que lograr que piensen y luego cambien su manera de pensar.

3.- Actividades de los Circulos de Calidad.

Educacién en CC para supervisores, respecto a circulos de CC.
Recomendaciones:
-Informacion entendible
-Precio bajo de la informacién de circulos de CC
-Informacién de circulos de CC permanente
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Definicion de los circulos de CC.
Es un grupo pequerio que desarrolla actividades de Control de Calidad

voluntariamente dentro de un mismo taller, ligvando a cabo continuamente como -

parte de las actividades de CC en todas las empresas autodesarrollo y
desarrollo mutuo, control y mejoramiento dentro del taller con técnicas deCCy
participacion de todos fos miembros,

Ideas fundamentales en los circulos de calidad.

-Contribulr al desarrollo y mejoramiento de la empresa.

-Respecto a la Humanidad, crear un lugar de trabajo amable y diafano donde
valga |a pena estar.

-Ejercer las capacidades humanas plenamente y con tiempo aprovechando
capacidades infinitas.

Factores para dividir actividades de CC.
-Servicio voluntario: Trabajadores con voluntad propia y concientes de las
actividades a realizar.
-Autodesarrollo; Tomar desiciones de estudio por uno mismo, para el propio
desarrolio y el de la empresa.
-Desarrollo mutuo: Organizacién con diferentes industrias, visitando diferentes
lugares de trabajo y discutir temas de interés.
-Participacion de todos ios miembros: La participacion de todos los miembros
debe cumplir con las siguientes etapas:

-Ser miembros de determinado circulo de CC.

-Asistir a reuniones de circulos de CC.

-Cada circulo dedicarse a una tarea especifica asignada.
-Continuidad: Deben de durar todo el tiempo que perdure el trabajo en la
empresa.

Como Iniciar actividades de un circulo de CC.

-Gerentes y jefes deben estudiar las actividades de CC y los circulos de CC.
-Asistir a conferencias de circulos de CC con visitas a industrias que lo aplican.
-Asignar un promotor de fos circulos de CC.

-La empresa debe capacitar a dirigentes de circulos de CC.
-Los dirigentes capacitados organizan los circulos CC.
-Continuidad en la capacitacion de circulos CC.

4.- Auditoria de CC.
La auditoria de Control de Calidad sirve para hacer el seguimiento del

proceso de controi. Realiza el diagndstico de caso y muestra cdmo corregir las
fallas que puedan tener.
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En la aditoria de CC se revisa como se ha aprendido e! control, como le
incorpora la fabrica calidad a determinado producto, el control de los
proveedores, como se manejan las quejas de los clientes y como se pone en
practica la garantia de calidad en cada paso de la produccién, empezando
desde la etapa de desarrolio de un producto nuevo. En suma, es una revision
que determina si el sistema de Control de Calidad esta funcionando bien y
permite a la empresa tomar medidas preventivas para evitar que se vuelvan a
cometer errores graves.

Hay cuatro categorias de auditorias de CC por personas de fuera. Estas son:

1.- Auditoria de CC del proveedor por el comprador (Auditorfa de
segunda parte).

2.- Auditoria de CC efectuada con propdsitos de certificacion (Auditoria
de tercera parte).

3.- Auditoria de CC para el premio Deming de aplicacién y la medalla
japonesa de Control de Calidad (Premio Nacional de Calidad).
4.- Auditcria de CC por un consultor. ,

Hay cuatro tipos de auditorias que se hacen internamente (Auditoria de primera
parte). Estas son:

1.- Auditoria por el presidente; E! presidente de la empresa va en persona
a la fabrica y a las diversas oficinas para hacer sus propias observaciones y se
guia por su criterio al examinar los resultados de las actividades de CC.

2.- Auditoria por el jefe de la unidad (Jefe de divisién, Gerente de planta,
Gerente de sucursal, etc.): La revisién por el jefe de |a unidad significa que ese
jefe efectla la revision de CC en los lugares de trabajo que estén bajo su propia
jurisdiccién,

3.- Auditoria por el personal de CC: Un director de la empresa encargado
de Control de Calidad actia como dirigente de cuatro o cinco miembros del
persona! de CC, constituyendo asi un grupo de revision que visita todas las
divisiones, fabricas y sucursales. Este método da al personal de CC el sentido
de responsabilidad administrativa y por lo tanto es muy deseable.

4.- Auditorla mutua de CC: Las distintas divisiones de la empresa
intercambian sus grupos de revision.

5.- Utilizacién de Métodos estadisticos.
Método Estadistico Elemental (las asi llamadas siete herramientas), debe ser
conacido y aplicado por todos 108 miembros de la empresa.

1.- Cuadro de Pareto (el principio de pocos vitales muchos triviales).

2.- Diagrama de Causa y Efecto (no es precisamente una técnica
estadistica).
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3.- Estratificaciones.

4.- Hoja de verificacion.

5.- Histograma.

6.- Diagrama de dispercidn (andlisis de correlacion mediante la
determinacion de la media, en algunos casos utilizacién de papel especial de
probabilidad binomial).

7.- Gréficas y cuadros de control (cuadros de control de Shawhan)

Métodos Estadisticos Intermedios (conocides y aplicados por ingenieros y
técnicos).

1.- Teorla del muestreo. .

2.- Inspeccién estadistico por muestreo.

3.- Diversos métodos de realizar estimaciones y pruebas estadlsticas

4.- Métodos de utiiizacion de pruebas sensoriaies.

5.- Métodos de disefar experimentos.

Métodos Estadisticos Avanzados (niveles de maestria)
1.- Métodos avanzados de disefiar experimentos,
2.-Andlisis de muitivariables,
3.- Diversos métodos de Investigacion de Operaciones.

6.- Aclividades de promocién de Control de Calidad a escala nacional.

Organismos de promocién nacional.

El grupo de investigacién an CC, el comite del mes de la calidad, el
comile para la conferencia Nacional scbre Control de la Calidad, la sede de
Circulos de CC.

El mes de Noviembre se escogié como el mes de la calidad para cada
afio. Hay actividades de CC en éste mes para promoverlo e informar al publico.
Hay conferencias como:

Conferencia anual de CC para la Alta Gerencia.

Conferencia anual de CC para el Gerente y estado mayor.

Conferencia anual de circulos de CC..

La entrega de los premios Deming.

El 14 de Octubre es el Dia Internacional de 1a Normalizacion,
En Japdn los mases de Octubre y Noviembre han sido designados como mes de
la promocion de la normalizacion industrial,

1.8 Contribuciones del Dr. Joseph M. Juran a |a calidad

Eil Dr. Joseph M. Juran, igual que Deming, encabezaron el movimiento de
administracién de calidad en Japén. El popular Diagrama de Pareto fué
desarrollado por Juran. E! llamo el Diagrama en honor de el aconomista italiano
Vilfred Pareto (1848-1923). En 1897, Pareto estudio la distribucién de la riqueza
en [talia.
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Juran aplicé la aproximacién de Pareto para clasificar los problemas de
calidad dentro de dos categorias de “Pocos Vitales” y el de "Muchos Triviales”.
Juran satisfecho, de que cerca dei 80% de los defectos de calidad son
causados por pocos factores. El sugiere que la administracion deberia
enfocarse en ellos y controlar esos pocos factores.

1.8.1 La Trilogia de Juran

La planificacién de la calidad es uno de los tres procesos basicos de
gestién por medio de los cuales gestionamos la calidad. Los tres procesos (la
Trilogia de Juran) estdn interrslacionados.

Todo comienza con la Planificacién de la Calidad. E| objetivo de planificar
la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para producir
productos que puedan satisfacer las necesidades de! cliente.

Una vez que se ha completado ia planificacién, el plan se pasa a las
fuerzas operativas. Su trabajo @s producir el producto. Al ir progresando las
operaciones, vemos que el proceso es deficiente, porque el trabajo se tisne que
rehacer debido a las deficiencias de la calidad. Esta pérdida se hace crénica
porque el proceso se planificé asi.

Bajo los patrones convencionales de responsabilidad, las fuerzas
operativas son incapaces de eliminar esa pérdida crénica planificada. En vez de
ello, lo que hacen @s realizar el Control de Calidad para evitar que las cosas
empearen. E| control incluye apagar incendios. A su debido tiempo la pérdida
crénica se hizo descender a un nivel muy por debajo de! que se planific
originalmente. Esta ventaja se logré por el tercer proceso de la trilogia: Mejora
de la Calidad. En efecto, se comprendid que la pérdida crénica también era una
oportunidad para mejorar, de modo que se tomarén medidas para no dejar
escapar esa oportunidad, '

1.7 Contribuciones dei Dr. Amand V. Feigenbaum a ia caiidad

En 1956, Armand Feigenbaum en su libro Total Quality Contro!, propone
por primera vez el concepto Control Total de Calidad. Su planteamiento es el
siguiente: No es posible fabricar productos de alta calidad si el departamento de
manufactura trabaja aisladamente. Para que el Control de Calidad sea efectivo,
éste debe iniclarse con el disefio misma del producto y terminar sélo cuando el
articulo esté en manos de un consumidor satisfecho. Por consiguiente, sl
principio fundamental del que hay que partir es el sigulente: La calidad es
trabajo de todos y cada uno de los que interviensn en cada etapa del proceso.
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De ahi la necesidad de constitulr equipos interdepariamentales que
tengan como funcién llevar a la mesa de discucién los puntos de vista de los
diferentes departamentos y asegurar el que éstos puntos de vista sean tenidos
en cuenta en la actividad propia de cada depariamento. La Alta Gerencia es, en
ultimo término, la responsable de ia efectividad del sistema.

1.8 Contribuciones de Philiip B. Crosby a la calidad

Phillip B. Crosby llegé a ser prominente en el drea de la calidad, después
de la publicaci6n de su libro Quality Is Free en 1879.

Crosby sefialaba que las compafias incurren en un significativo costo por
no hacer el trabajo correcto a la primera vez. Crosby recomienda continuos
procesos de mejoramiento como un medio de llevar a cabo el objetivo de cero
defectos.

Crosby sugiere un programa de mejoramlento de calidad que incluye:

-Compromiso de ia direccion.

-Equipos de mejoramiento de calidad.

-Medicién de la calidad. Determinar estatus de calidad para toda la
compafiia.

‘Evaluacion de costos de calidad.

-Conciencia de calldad. ,

-Accidn correctiva. Revelar |os problemas a todos para ver y resolver.

-Establecer un comite para el programa de cero defectos.

-Supervisar la participacion.

-Establecer metas.

-Eliminacién de causas de error.

-Reconocimiento a quienes alcanzaron sus metas o realizaron actos
notables.

-Consejo de calidad para ascender y mejorar el programa de

mejoramiento de calidad.

Volver a empezar. Establecer un nuevo equipo de representantes y
comenzar olra vez.
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1.9 Administracién Total de Calidad (TQM)

La administracion total de calidad (TQM) es un concepto que ha surgido
como una via para llevar a cabo un acercamiento a un sistema de
administracion de calidad. La administracion total de la calidad se refiere a un
compromiso lotal de calidad. Total, en este sentido se refiere a un acercamiento
de una total integracion de todos los aspectos de calidad, considerando toda la
gente, todo el hardware, todo el software, y todos los recursos de la
organizacion. Esto requiere una total participacion de todos. La calidad es
requerida de toda la gente en todo momento.

1.0.1 Caracteristicas de un sistema TQM

Como en la definicién clésica de un sistema, un sistema TQM tiene
algunas caracteristicas Unicas que una organizacion debe entender y promover.
Estas caracteristicas son;

1.- Integracidn con ei medio ambiente.
2.- Tener un objetivo.

3.- Capacidad de autoregulacion.

4.- Capacidad de autoajustamiento.

Con respecto a la administracién de la calidad, la interaccion con el
medio ambiente puede ser definida en términos de lo que el medio ambiente del
mercado (el consumidor) quiere. E| objetivo de un sistema de administracion de
calidad es llevar a cabo un aceptable nivel de calidad. La caracteristica de la

autoregulacidn relata ia habilidad del sistema de mantener el nivel de calidad.

estipulado una vez que se ha llevado a cabo. La caracteristica de el
autoajustamiento relata |a habilidad del sistema para hacer enmiendas debiendo
desviar significativamente el nivel de calidad del nivel requerido. El misma nivel
de calidad aceptable no debe estar estancado. Este debe ser revisado
periédicamente y mejorar como los deseos del mercado varien,
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CAPITULO I

NORMAS 1SO 9000 / NORMAS NMX-CC



il Normas ISO 8000/Normas NMX-CC

2.1 ¢ Qué significa y qué incluye?

Son las dos preguntas basicas planteadas por cualquier compafia
interesada en la ISO 9004. Una respuesta corta a la primera pregunta es que se
espera que, virualmente todo fabricants, ya sea que venda o compradores
publicos o multinacionales, adople la norma y que produzca evidencia de que lo
que han hecho, con el objeto de que ésta norma asi llamada "voluntaria" se
esta, de hecho, volviendo obligatoria para propésitos de mercadeo.

La respuesta a la segunda pregunta sobre lo que comprende la norma,
dos observaciones genéricas podrian ser Utiles. La primera es que existen dos
elementos fundamentales en la adopci6n de la iSO 9000; el otro, es obtener la
aceptacion o certificacién de un tercero que permita la compafifa damostrar su

" estatus |SO 9000 a compradores y prospectos.

La segunda observacion es que la ISO 9000 satisface un numero de
requerimientos corporativos y estratégicos significativos, y adn criticos, en un
cambiante ambiente industrial y de mercado.

2.2 Aspectos legales de ISO 8000

El principal aspecto legal de la ISO 9000 es el hecho de que su agencia
consultora en normas ha sido aceptada por todos los organismos nacionales e
internacionales, tanto de la Comunidad Europea como en el CEN (Comite
Europeo de Normas), como la norma armonizada para el manejo de |a calidad,
Ha reemplazado otras normas nacionales y, es de espararse, que también tomé
el lugar de gran parte de las numerosas "evaluaciones del vendedor". De la
misma manera ha sido aceptada en los paises de la EFTA (Asociacion Europea
de Libre Comercio) y, por supuesto, en el mundo desarrollado.

Otro importante aspecto legal son las implicaciones de la ISO 9000 en
casos de disputas legales por reclamos contra el producto. Ayuda
considerablemente a evitar reclamaciones por dafios cuando, tanto el producto
individual como el sistema gerencial, estén apoyados por una norma del
producto y por la cerificacién de que se opera con un sistema gerencial de
calidad acorde con la ISO 9000.
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2.3 Panoramica de las normas de |a serie 1SO 9000

ISO 8000 es para el uso interno de la gerencia, ayudando también a
decidir cuél de las tres normas es la apropiada (1SO 9001, 1SO 9002 o ISO
9003). La ISO 8402 es un vocabulario de términos y fundamentos de. otros
textos. La ISO 8000 y la 9004 ofrecen un menu y explicaciones de cada
elemento del sistema de calidad. Lo anterior ayuda a la compariia a seleccionar
los elementos apropiadoe de su organizacidn para la aplicacién de las normas.

Las normas se publican en seis documentos numerados como ISO 8402,
9000, 9001, 9002, 9003 y 9004. Los seis documentos, tal como se muestra en la
figura 2, son: un vocabulario y cinco normas.

ISO
Vocabulario
8402

ISO |Gestion de calidad

9004 |Elementos del sistema de calidad

iSO |Guias para la seleccién y

9000 |uso de las normas

iSO IS0 IS0
8001 9002 9003
(1) () @)

1.- Modalo para el diseiio/desarrollo del producto y su produccién/instalacion y servicio.
2.- Modelo para produccién, instalacién y servicio.
3.- Modelo para la inspeccion y pruebas finales.

Figura 2
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2.4 Norma ISO 8402/Norma NMX-CC-001

Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad -
vocabulario

2.4.1 Generalidades

El objeto de ésta norma, es aclarar y normalizar los términos relativos a la
calidad que se aplican al ambito de la administracidn de la calidad con el fin de
qua sxista una mutua comprensidn con las comunicacionas internacionales. Su
primer término es calidad, y se define como el conjunto de caracteristicas de un
elemento que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e
implicitas, las notas que siguen, continuan explicando el término mas
extensamente. También aclaran que la palabra "calidad" no se utiliza para
definir o expresar excelencia en términos comparativos, ni para evaluaciones
cuantitativas en donde se busquen "grados” o "niveles"” de calidad.

E! término producto es empleado a todo lo largo de la norma. Es el
resultado de actividades o de procesos y puede ser tangible o intangible o bien
una combinacion de los dos.

En la norma, el término elemento incluye el término producto, pero
también engloba por ejemplo una actividad, un proceso, una organizacion, o
una persona,

El objetivo de la norma es de aclarar la confucién en |a comprension de
los diferentes términos empleados en la calidad.

El vocabulario describe términos tales como grado (o clase), calidad,
politicas, direccion, aseguramiento, control, sistema, plan, auditoria y el
importante concepto de "rastreabilidad". También define "no conformidad” y
"especificaciones", en general 67 definiciones.

2.6 Norma I1SO 9000-1/Norma NMX-CC-002/1

Administracién de la calidad y aseguramiento de la calidad,
Parte 1. Directrices para la seleccién y uso

2.5.1 Generaliadades
La familia de Normas NMX-CC pretende proporcionar un sistema o

nucleo genérico de normas de sistema de calidad aplicables a una escala
amplia de los sectores de la industria y la economia.
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Esta norma tiene la misién de ser una guia para la familia de las Normas
NMX-CC.

Esta norma y todas las demds en la familia de Normas NMX-CC son
independientes de cualquier sector industrial 0 econémico en particular. En
conjunto proparcionan: la gufa para la administracion de la calidad y los
requisitos generales para el aseguramiento de la calidad.

Las normas de Ia familia NMX-CC describen qué elementos conviene
abarcar en los sistemas de calidad, pero no como se llevan a la practica éstos
elementos en una organizacion especifica. No es el objetivo de éstas normas
obligar a la uniformidad de los sistemas de calidad.

Esta norma aclara los principales conceptos relacionados con la calidad
contenidos dentro de las normas NMX-CC de administracién de la calidad y
aseguramiento de la calidad y proporciona una guia sobre su seleccién y uso.

2.6 Norma iSO 9004-1/Norma NMX-CC-006/1

Administracién de la calidad y elementos del sistema de calidad
Parte 1. Directrices

2.6.1 Generalidades

Esta parte de NMX-CC-006 y todas las demas Normas de Ia familia NMX-
CC son genéricas e independientes de cualquier sector especifico industrial o
aconémico. En su conjunto proporcionan directrices para ia administracién de
calidad y modelos para el aseguramiento de la calidad.

Esta parte de NMX-CC-006 proporciona directrices en la administracion
de calidad y elementos del sistema de calidad. Los elementos del sistema de
calidad son adaptables para usarse en el desarrollo e implantacién de un

sistema de calidad interno completo y efectivo, con la visién de asegurar la

satisfaccion del cliente.

Esta parte de NMX-CC-006 no tiene la intencién de uso contractual,
regulador 0 de certificacion. Consecuentemente, no es una directriz para la*
implantacion de NMX-CC-003, NMX-CC-004 o NMX CC-005. Para ese
propdsito, debe utilizarse la NMX-CC-002/2.
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2.7 Norma ISO-9001/ Norma NMX-CC-003

Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de la calidad en
disefio deearrollo, produccién, instalacion y servicio. .

Introduccion

Esta.norma es una de las tres normas referidas a los requisitos de los
sisiemas de calidad que pueden utilizarse para propésitos de aseguramiento de
calidad externo.

NMX-CC-003. Sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la
calidad en disefo, desarrollo, produccion, isntalacion y servicio.

Es aplicable cuando un proveedor debe asegurar la conformidad con los
requisitos especificados durante el disefio, desarrollo, produccién, instalacién y
servicio.

El disefio e implantacién del sistema de calidad tiene necesariamente
que estar influido por las diversas necesidades de una organizacion, por sus
objetivos particulares, por los productos y servicios suministrados y los procesos
y practicas especificas empleadas.

2.7.1 Objetivo y campo de aplicacién

Esta norma especifica los requisitos del sistema de calidad, que deben
utilizarse cuando se necesite demostrar la capacidad de un proveedor para
disefar y suministrar productos conformes.

2.7.2 Requisitos del sistsma de calidad

1 Responsabilidad de la direccion

1.1 Politica de calidad

La direccién del proveedor con responsabilidades ejecutivas debe definir
y documentar su politica de calidad incluyendo los objetivos para la calidad y su
compromiso con la calidad.

1.2 Organizacién ‘

1.2.1 Responsabilidad y autoridad

Deben ser definidas y documentadas la responsabilidad, autoridad y la
interrelacién de todo el personal que administra, realiza y verifica el trabajo que
afecta a la calidad.

1.2.2 Recursos

El proveedor debe identificar las necesidades de recursos, y proporcionar
los recursos adecuados.
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1.2.3. Representante de la direccion

La direccion del proveedor con la responsablilidad ejecutiva, debe
designar a un miembro de su administracion quien, debe tener autoridad
definida para:

a) Asegurar que el sistema de calidad se establezca, implante y

mantenga do acuerdo con ésta norma;

b) Informar a la direccion de! proveedor acerca del desempeiio del
sistema de caiidad para su revision y como base para mejorar ei sistema de
calidad. ‘

1.3 Revisién de la direccion Nt
La direccidn del proveedor con la responsabilidad ejecutiva debe revisar
el sistema de calidad a intervalos definidos.

2 Sistema de calidad

2.1 Generalidades

El proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de
calidad como medio que asegure que el producto es conforme con los requisitos
especificados.

2.2 Pracedimientos de! sistema de calidad

El proveedor debe;

a) Preparar procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de
ésta norma y la politica de calidad establecida por el proveedor;

b) implantar en forma efectiva el sistema de calidad y sus procedimientos
documentados.

Nota
Los pracedimientos documentados pueden hacer referencia a
instrucciones de trabajo de trabajo que definan como se realiza una actividad,

2.3 Pianeacion de calidad
E! proveedor debe definir y documentar cémo se deben cumplir los
requisitos para la calidad. La planeacion de la calidad debe ser consistente con

todos los otros requisitos del sistema de calidad del proveedor, y debe estar

documentada en una forma que se adapte al método de operacion del
proveedor.

Nota

Los planes de calidad pueden estar en forma de una referencia a los
procedimientos documentados pertinentes, que conforman parte integral del
sistama de calidad del proveedor. '
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3 Revision del contrato

3.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para la revisién del contrato y para la coordinacion de éstas actividades.

3.2 Revision

Antes de la presentacién de una oferta, o de la aceptacion de un contrato
o pedido (establecimiento de requisitos) ; la oferta, contrato o pedido debe
revisarse.

3.3 Madificaciones al contrato

El proveedor debe de identificar como se realizan las modificaciones al
contrato y la manera mas correcta de transeferirias a las funciones relacionadas
dentro de su organizacion.

3.4 Registros
Deben mantenerse registros de las revisiones del contrato.

4 Control del disefio

4,1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para controlar y verificar el disefio del producto, con el fin de asegurar que se
cumplan los requisitos especificados.

4.2 Planeacién del disefo y desarrollo

El proveedor debe elaborar planes para cada actividad de disefio y
desarrcllo. Las actividades de diseflo y desarrollo deben estar asignadas a
personal calificado y equipado con los recursos adecuados.

4.3 Interrelaciones organizacionales y técnicas

Deben estar definidas las interrelaciones organizacionales y técnicas
entre los diferentes grupos que proporcionan datos de entrada para el proceso
del disefo.

4.4 Datos de entrada del disario
Se deben identificar y documentar los requisitos para los datos de
entrada del disefo relacionados con el producto.

4.5 Resultado del disefio ‘
Los resultados del disefio deben documentarse y expresarse en términos
que puedan verificarse y validarse contra los requisitos de entrada del disefo.

4.6 Revision del diserio

En elapas apropiadas de! disefio, deben planearse y realizarse
revisionaes formales documentadas de los resultados del disefo.

30



4.7 Verificacion del disefio

En etapas apropiadas del disefio, debe realizarse la verificacion del
mismo para asegurar que los resullados del disefio cumplan con los requisitos
de entrada.

4.8 Validacién del disefio
Debe realizarse la validacion del disefio para asegurar que el producto
cumpla can las necesidades y/o requisitos definidos por el usuario,

4.9 Cambios del disefio

Todos los cambios y modificaciones dei disefio deben ser identificados,
documentados, revisados y aprobados por el personal autorizado antes de su
implantacion. :

5 Control de documentos y datos

5.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para controlar todos los documentos y datos que se realizan con los requisitos
de esta norma.

5.2 Aprobacién y emision de documentos y datos
Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados para su
adecuacion por personal autorizado antes de ser emitidos.

5.3 Cambios en documentos y datos

Los cambios a ios documentos y datos deben ser revisados y aprobados
por las mismas funciones u organizaciones que deasarrollaron la revisién y
aprobacién del original a menos que se haya especificado ofra cosa.

6 Adquisiciones

6.1 Generalidades '

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para asegurar que el producto adquirido este conforme -a los requisitos
especificados.

6.2 Evaluacién de subcontratistas

€l proveedor debe:

a) Evaluar y seleccionar a los subcontratistas con base en su habilidad
para cumplir los requisitos.

b) Definir tipo y alcance del control ejercido.por el proveedor sobre los
subcontratistas.

c) Establecer y mantener registros de calidad de subcontratistas
aceptables.

6.3 Datos para adquisiciones

Los documentos de compra deben contener datos que describan
claramente ei producto solicitado.
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El proveedor debe revisar y aprobar los documentos de compra para la
adecuacion de los requisitos especificados antes de su liberacion.

6.4 Verificacion de los productos comprados

6.4.1 Verificacion del proveedor en las instalaciones del subcontratista.

El proveador debe especificar los acuerdos de verificacion y el método de
liberacion del producto en los documentos de compra.

6.4.2 Verificacion del cliente al producto subcontratado

Cuando se especifique en el contrato, debe concedérsele el derecho al
cliente del proveedor o al representante del cliente para verificar en las
instalaciones del subcontratista y las instalaciones del proveedor que el
producto subcontratado esté conforme a los requisitos especificados.

7 Control de productos proporcionados por el cliente

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para el control de verificacién, almacenamiento y mantenimiento de los
productos proporcionados por el cliente para incorporarlos dentro de los
suministros o para actividades relacionadas.

8 Identificacién y rastreabilidad de! producto

Donde sea aplicable, el proveedor debe establecer y mantener
procedimientos  documentados para identificar el producto por medios
adecuados desde su recepcién y durante todas las etapas de produccion,
entrega e instalacion.

9 Control del proceso

El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccién,
instalacién y servicio que directamente afectan la calidad y deben asegurar que
éstos procesos se lleven a cabo condiciones controladas. .

10 Inspeccion y prueba

10.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para las actividades de inspeccion y prueba para verificar que. se cumplan los
requisitos especificados.

+10.2 Inspeccién y pruebas de recibo
El proveedor debe asegurarse que el producto de entrada no sea
utilizado o procesado, hasta que haya sido inspeccionado o de otra forma
verificado como conforme con los requisitos especificados.

10.3 Inspeccidn y prueba en proceso
El proveedor debe:
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a) Inspeccionar y probar el producto como se requiere en el plan de
calidad y/o en los procedimientos documentados.

b) Retaner e! producto hasta que haya sido terminada la inspeccion y
pruebas requeridas o se hayan recibido y verificado los informes necesarios,
excepto cuando el producto sea liberado con procedimientos de recuperacon
claramente establecidos.

10.4 Inspeccion y pruebas finales
El proveedor debe llevar a cabo todas las inspecciones y pruebas finales
de acuerdo con el plen de calidad y/o los procedimientos documentados.

10.5 Registros de inspeccion y prueba
El proveedor debe establecer y mantener registros que contengan la
evidencla que el producto ha sido inspaccionado y/o probado.

11 Control de equipo de ingpeccion, medicidn y prueba

11.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para controlar, calibrar y mantener los equipos de inspeccién, medicion y
prueba.

11.2 Procedimiento de control

El proveedor debe :

a) Determinar las mediciones que deben realizarse, |a exactitud requerida
y selecclonar el equipo apropiado para inspeccion, medicién y prueba;

b) Identificar todo el equipc de inspeccion, medicion y prueba que
puedan afectar la calidad del producto, calibrarlos y ajustarlos en intervalos
prescritos, o antes de su utilizacién;

c) Definir el proceso usado para |a calibracidn del equipo de inspeccion,
mediclén y prueba;

d) Identificar el equipo de inspeccion, medicion y prueba con una marca
apropiada, o un registro de identificacién aprobado que muestre el estado de
calibracion;

) Conservar |os registros de la calibracion de ios equipos de inspeccion,
medicién y prueba.

12 Estado de inspeccion y prueba

El estado de inspeccién y prueba del producto debe identificarse
utilizando medios adecuados, que indiquen la conformidad o no conformidad del
producto con respecto a la inspeccion y prueba analizadas.

13 Control de producto no conforme

13.1 Generalidades

El proveedor debe de establecer y mantener procedimientos
documentados para asegurar que se prevenga el uso o instalacién no
intencionada de los productos no conformes con los requisitos especificados
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13.2 Revisién y disposicién de productos no conformes
Deben definirse la autoridad y la responsabilidad para la revision y la
disposicién de los productos no conformes.

14 Accién correctiva y preventiva

14.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para implantar acciones correctivas y preventivas.

El proveedor debe implantar y registrar cualquier cambio en los
procedimientos documentados como resultado de acciones correctivas y
preventivas.

14.2 Accién correctiva
Los procedimientos para ias acciones correctivas deben inclulr:

a) El manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes
de los productos no conformes;

b) La investigacidn de las causas de las no conformidades relativas al
producto, al proceso, y al sistema de calidad.

c) La determinacién de las acciones correctivas necesarias para eliminar
la causa de las no conformidades.

d) La aplicacién de los controles que aseguren que las acciones
corractivas sean efectuadas, y que éstas sean efectivas.

14.3 Accién preventiva
Los procedimientos para las acciones preventivas deben inclulr:

a) El uso de fuentes apropiadas de informacion;

b) La determinacion de los pasos necesarios para tratar cualquier
problema que requiera acciones preventivas;

c) La iniciacién de las acciones preventivas y el establecimiento de los
controles que aseguren su efectividad.

15 Manejo, almacenamiento, empaque, conservacién y entrega

15.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para manejo, almacenamiento, empaque, conservacién y entrega del producto.

15.2 Manejo
E! proveedor debe suministrar métodos de manejo que eviten el dafo o
deterioro del producto.

15.3 Almacenamiento

E! proveedor debe usar areas o locales de almacenamiento designadas
para prevenir que los productos pendientes de uso 0 entrega se dafen o
deterioren.

34

AR e,



15.4 Empaque

El proveedor debe controlar los procesos de empaque, embalaje y
marcado (incluyendo los materiales empleados) de tal manera que se asegure
la conformidad con los requisitos espacificados.

15.5 Conservacion
Ei proveedor debe aplicar métodos apropiados para la conservacion y
segregacion del producto, cuando el producto esté bajo el control del proveedor.

166 Entrega
El proveedor debe tomar las medidas necesarias para prolajer la calldad
de los productos depués de la inspeccion y pruebas finales.

16 Control de registro de calidad

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para identificar, compilar, codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y
disponer de los registros de calidad.

17 Auditorias de calidad internas

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para planear y llevar a cabo auditorias de calidad internas para determinar si las
actividades. de calidad y los resultados relativos a ésta cumplen con los
acuerdos planeados y para determinar la efectividad del sistema de calidad.

18 Capacitacién

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para identificar las necesidades de capacitacion y capacitar a todo el personal
que ejecuta actividades que afectan a |a calidad.

19 Servicio

Cuando el servicio sea un requisito especmcado. el proveedor debe
establecer y mantener procedimientos documentados para realizar este servicio
y para verificar e informar que dicho servicio cumple con tales requisitos.

20 Técnicas estadisticas

20.1 Identificacién de necesidades

El proveedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas
requeridas para el establecimiento, control y verificacién de la calidad del
proceso y de las caracteristicas del producto.

20.2 Procedimientos

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para implantar -y controlar la aplicacion de las técnicas estadlsticas
identificadas.
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2.8 Norma ISO 9002/Norma NMX-CC-004

Sistema de Calidad-Modelo para el aseguramiento de la calidad
on produccién, instalacién y servicio

2.8.1 Generalidades

Esta es la norma mds comUn para fabricantes y se aplica cuando ya hay
un diseflo o especificaciones establecidas, las cuales constituyen los
requerimientos especificados dei producto. También se supone que el sistema
de calidad establecido demuestra que el proveedor puede continuar fabricando
el producto de acuerdo a lo estipulada:

Nuevamente aqui hay un preambulo que cubre politicas y organizacion.
También existe una demanda de que deberla revisarse cada contrato y que
deberfan controlarse los documentos. Con la excepcién del disefio y de los:
cambios, el resto de la norma es similar a la 1ISO-9001.

2.9 Norma ISO 9003/Norma me-cc-oos

Sistema de calidad-Modelo para ol aseguramiento de la cllldld on
ingpeccién y prusbas finales

2.0.1 Generalidades
Con la siguiente oracion puede resumirse el contenido de la SO-8003.

Si se encuentra usted en una situacién en la que hay que demostrar la
capacidad para efectuar satisfactoriamente Inspecciones y pruebas, aparte de
los acostumbrados requerimientos de politicas y estructura organizacional, lo
que necesita es un sistema que incluya control de documentos, identificacion y
marcado de productos, control de productos que no pasen las pruebas
especificadas, un sistema de manejo y almacenamlento técnicas estadisticas
cuando sea apropiado y capacitacion.
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it Auditorias de Calidad
3.1 Objetivos de las auditorias de calidad

El objetivo de ésta seccidn o criterio, es el de establecer un sistema para
asegurar que el programa de Aseguramiento de Calidad se cumpla, siendo el
responsable de Aseguramiento de la Calidad el responsable de a aplicacién de
dicho programa.

Las autoridades de calidad es una de las nuevas técnicas en el esfuerzo
para cumplir con las necesidades de calidad que demanda el mercado actual, y
consideramos sus principios y técnicas en el establecimiento de un
involucramiento a las clases de requisitos que gradualmente se han impuesto a
todas las actividades productivas.

Una auditoria de calidad determina aceptaclén no proporciona una
calificacion de calidad. Se cumple o no se cumple.

Cada auditoria debe tener un propésito dafinido y debe realizarse con
listas de verificaciones especifica. E| propdsito y objetivos de la auditoria se
muestra en el plan de auditoria para cada auditoria que se realuce en algunos
casos de auditorias especiales, el plan puede modificarse. :

Es necesario que las discreparicias o hallazgos encontrados durante la
auditoria, ya sea interna o externa, sean revelados. El término "discrepancia” o
“nailazgo” no tiene una connotacién negativa. De hecho, una discrepancia
Unicamente sefiala que as expectativas no se han cumplide conforme al plan
establecido.

3.2 Alcance y campo de aplicacién

3.2.1 Alcance

En base a las definiciones de Auditoria de Calidad, el alcance de dichas
auditorias deben fijarse de acuerdo a los requerimientos y requisitos aplicables
a los criterios del Programa de Aseguramiento de Calidad.

- Se estableceran procedimientos adecuados para desarrollar, implantar y
mantener un sistema de auditorias, internas y/o externas.

3.2.2 Campo de aplicacién
Este campo est4 definido por la norma NMX-CC-7-1/iSO 10011-1.
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3.3 La auditoria como herramienta de la administracién

La auditorla de calidad es una de las multiples herramientas de que
dispone la administracion que le ayudan a controlar, mantener y manejar un
sistema de administracién de la calidad, por proporcionarle un panorama
independiente e imparcial de la operacién del sistema de calidad.

Proporciona una vision de hacia donde deben enfocarse los recursos
para el cumplimiento de los objetivos definidos de calidad.

3.4 Razones para iniciar |a auditoria de calidad

Las razones por las cuales se inician las auditorias de calidad son una o
més de las siguientes; '
* Un organismo decide evaiuar su proplo sistema de calidad contra una
norma.
* Verificar si el sistema de calidad dei organismo continua cumpliendo
con los requisitos especmcados y estén |mplantados
* Como primer paso para determinar si es conveniente establecer :
relaciones contractuales con un proveedor. j,
* Dentro del marco de referencia de una relacion contractual, verificar s 1
el sistema de calidad continua cumpliendo con los requisitos especificados y 1

estén implantados. i

Estas auditorias pueden ser rutinarias o pueden requerirse por un cambio
significativo en el organismo, sistema o calidad del producto,

3.5 Metas de la auditoria de calidad

La meta de una auditoria de calidad bien diseiada es alcanzar uno o
més de los siguientes objetivos:

-Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del
sistema de calidad con los requisitos especificados.
-Determinar la efectividad del sistema de calidad implantado en cumplir j
los abijetivos especificados. i
-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
registro de proveedores aprobados.
-Un proceso efectivo de auditorias internas debe incluir todos estos
objetivos,
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3.6 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 para administrar todo el proceso de auditorfa. Esta funcién
debe ser independiente de la responsabilidad de implantar el sistema de calidad
a ser auditado.

La estructura de la organizacién de auditorla de una empresa debe
estructurarse cuidadosamente para asegurar el éxito de todas las acciones de
auditoria, Las funciones que deben considerarse son las siguientes:

-E| involucramiento e incumbencia de |a Direccién.

-La independencia y control del grupo de auditorfa.
-Proporcionar |a necesaria libertad y autoridad para auditar.
-Definir las actividades y responsabilidades del grupo auditor.
-Seleccionar al personal auditor.

3.7 Tipos de auditorias

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

Segun el fugar dénde se verifiquen las auditorias serdn:

* Internas. Cuando se efectian dentro del organismo, o las realizadas por
el personal interno.

* Externas. Cuando se efectuan fuera del organismo, o las realizadas por
el personal ajeno.

3.7.1 Auditorias al sistema de calidad

Se entiende por auditorfa- al sistema de calidad la evaluacién de la
calidad resultante de la - existencia, operacién y vigencia de diferentes
subsistemas 0 mddulos integrantes del programa de Aseguramiento de Calidad.

Este tipo de auditoria puede ser realizada por primera, segunda o tercera
parte. En el caso de primera parte es una auditoria interna; las auditorfas por
segunda y tercera partes son auditorias extrenas.

3.7.1.1 Auditoria interna al sistema de calldad

Las auditorfas internas son resposabilidad de la Direccién del organismo
para determinar el estado del sistema de administracion de la calidad en
operacién, Las auditorlas Internas seran realizadas por personas
adecuadamente capacitadas y que no tendran ninguna responsabilidad sobre
las diferentes dreas a ser auditadas.
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Las areas a ser auditadas serdn aquellas que laboren bienes o servicios
bajo normas, especificaciones o requerimientos especiales de los clientes,
efectuando estas auditarias en forma programada y en base al comportamiento
histérico del departamento o seccién auditada.

3.7.1.2 Auditoria externa al sistema de calidad o evaluaciones

Las auditorias externas tienen como proposito general determinar si el
organismo auditado es capaz de ser consoderada para tener relaciones
contractuales en el futuro.

Las auditorias o evaluaciones a proveedores y subcontratistas deben ser
realizadas por el personal de aseguramiento de calidad de empresa, llenando
en cada caso el formato de auditoria externa o evaluacion correspondiente.

Todos los proveedores y subcontratistas, seran auditados. o evaluados en
base a las normas y especificaciones indicadas en la documentacién de
adguisicion de la institucion.

La auditoria externa o evaluacion se llevard a cabo en presencia y conla
colaboracién de los departamentos de contro! de calidad o aseguramiento de
calidad del auditado.

3.7.2 Auditoria al producto

También conacida como auditoria de la efectividad de la inspeccion del
fabricante, consiste, en una reinspeccidn o inspeccion paralela de materiales o
productos realizada por el personal de Aseguramiento de Calidad de la
empresa. Se trala por lo tanto, de una auditoria indirecta y parcial de su
pragrama de Aseguramiento de Calidad a través del resultado de su aplicacion,
o de la calidad obtenida en el material o producto.

En el objetivo de la auditoria del producto no estd comprendida la
verificacion de los procedimientos o técnicas de inspeccion.

3.7.3 Auditoria al proceso

El propdsito de esta auditoria consiste en una verificacion del nivel de
calidad de un proceso o si el preceso cumple con los requerimientos
establecidos en el programa.

Para efectuar esta auditoria se deberan comprobar los puntos siguientes:

a) La existencia de procedimientos e instrucciones para ejecutar el
trabajo y para realizar las inspecciones y/o pruebas.

b) Disponibilidad y conocimientos de tales procedimientos e instrucciones
por el personal, tanto el de fabricacion como el de control de calidad.
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¢) Conformidad de actuacién tanto de el personal de fabricacién como el
de control de caiidad, can las procedimientas e instrucciones establecidos.

d) Toda desviacion de los procedimientos e inspecciones establecidos
debe documentarse y fundamentarse.

e) Exigencia al personal de fabricacion y control de calidad de mayor
capacidad.

3.7 4 Auditoria técnica

Se entiende por auditoria técnica o analitica la evaluacibn’ de la eficacia
del cumplimiento de los procesos especiales, asi como la adecuada aplicacion
de las especificaciones de cédigos o normas para la comprobacion del trabajo
realizado.

3.7.6 Auditoria gerencial

Se entiende por auditorfa gerencial la evaluacion de la eficacia de los
diferentes departamentos, gerencias o partes integrantes de la empresa
involucrados en el Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

3.7.8 Auditoria de seguimiento

Se entiende por auditoria de seguimiento la evaluacion del grado de
implementacién de las acciones requeridas y convenidas después de la
auditoria.

3.8 NormaiSO-10011-1/Norma NMX-CC-7/1

Directrices para audmr sistsmas de calidad
Parte 1. Auditorias ‘

Introduccion

La serie NMX-CC enfatiza |a importancia de la auditoria de calidad como
una herramienta clave de la administracidn, para alcanzar los objetivos
establecidos en la politica de la calidad de un organismo.

Las auditorias deben efectuarse para determinar que los diferentes
elementos dentro de un sistema de calidad son efectivos y apropiados para
alcanzar los objetivos de calidad establecidos.

La auditoria del sistema de calidad tambien provee evidencias objetivas

concernientes a la necesidad de reducir, eliminar y, especialmante, prevenir las
no conformidades.
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3.8.1 Objetivo y campo de aplicacion

Esta norma, establece los principios basicos, criterios y practicas de
auditoria y da las diractrices para establecer, planear, efectuar y documentar
auditorias de sistemas de calidad.

Asf mismo da las directrices para verificar la existencia e implantacion de
los elementos de un sistema de calidad y para verificar la habilidad de sistema
para alcanzar objetivos definidos  de calidad. Esta norma es la naturaleza
general, para permitir su aplicacion o adaptacion a diferentes tipos de
organismos.

3.9 Norma 1SO-10011-3/Norma NMX-CC-7/2

Directrices para auditar sistemas de calldad
Parte 2, Adminlstracién de programas de auditorias

Introduccién

Cualquier organismo que tiene necesidad de realizar auditorias a
sistemas de calidad debe contar con la capacidad para administrar todo el
proceso de auditorias.

Esta norma describe las actividades que deben ser administradas por
dicho organismo.

3.8.1 Objetivo y campo de aplicacién

Esta parte de -la Norma Mexicana da las directrices basicas para
administrar programas para auditar sistemas de calidad.

Es aplicable para establecer y mantener |a administracion de un

programa de auditorias, cuando se ejecutan auditorias a sistemas de calidad de
acuerdo con las recomendaciones dadas en la NMX-CC-7/1,
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Conclusiones

En vista de la situacidn econdmica actual, tanto en el @mbito nacional
como en el internacional, el hombre de negocios debe estar conciente de la
necesidad de gue en su empresa se generen bienes y/o servicios de calidad,
para que pueda satisfacer las necesidades de sus clientes, estar en un nivel
competitivo, crecer en su mercado, y lograr asf la productividad requerida.

La base inicial de toda empresa para contar con una estructura de
calidad, es establecer una organizacién que determine sus objetivos de trabajo,
las caracteristicas necesarias de la actuacién de su directivo de mayor jerarquia
para constituir un liderazgo de calidad, las politicas, los procedimientos, la
integracidon de su personal y del ambiente en el que éste desarrollard sus
actividades para poder alcanzar una mejor calidad.

La calidad es un concepto el cual puede tener un significado diferente
para cada. persona, asf a través de este trabajo se presentaron diferentes
propuestas de conceptos y filosofias de calldad, las cuales quedan a
consideracion de cada una de las personas optar por la que crea mas Idonea si
es que no es posible la implantacién de una norma como el caso de 1SO 9000.

Asl éstas filosofias presentadas pueden servir para lograr mejorar la
calidad de los productos y servicios, sin embargo no tienen una sustentacion la
cual las respalde como el caso de las normas iSO 9000, sin que ésto quiera
decir que no sirvan o funcionen ya que varias de las filosofias tocan temas que
deben ser considerados por cada comparila para poder corregir errores y asl
lograr mejorar la calidad de sus productos y/o servicios.

Temas como. mejora constanle del disefio del producto y/o servicio,
capacitacion, eliminacién de barreras interdepartamentales, responsabilidad de
la direccion, utilizacion de métodos estadisticos, etc.

Acerca del tema de la norma ISO 9000, podemos decir que ésta norma
nos define al minimo de requisitos que un proveedor debe -de reunir para
asegurar a sus clientes que ellos estdn recibiendo productos de gran calidad,
Esto ha tenido un gran impacto en compariias alrededor del mundo. Ya que a
pesar de que las normas iSO 9000 es una norma voluntaria al no existir ningun
requerimiento legal directo que exija su adopcidn, sabemos que puede ser
obligatoria cuando es la Unica manera préclica de salisfacer las demandas de
conformidad,
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Por lo tanto la implantacién de las normas ISO 9000 tiene gran ventaja ya
que éstas normas estdn ahora siendo requeridas para hacer negocios en el
mercado internacional.

Una vez que se ha elaborado y puesto en practica un programa de
aseguramiento de calidad la unica forma en que la organizacion puede verificar
su efectividad es realizando auditorias de calidad.

Por lo tanto, la auditoria es el ultimo y definitivo cometido del
aseguramiento de calidad, asi como el nivel superior, ya que se frata de
comprobar la correcta adecuacién y adopcién, asi como la ejecucion de

programas de calidad, y el mantenimiento sistemético del sistema de calidad. ;
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