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INTRODUCCION

La constante demanda de los clientes para ¢! mejoramiento de los productos ha establecido una
competencia mis cerrada en el mercado para alcanzar los niveles internacionales de calidad,
concepto que en estos momentos es fundamental para I supervivencia de una empresa,

Se deben provocar cambios susianciales en los sistemas de administracién para lograr el méximo

- aprovechamiento de los recursos disponibles, principalmente el recurso humano y asi con ello

establecer un proceso de evolucion permanente que evite desviaciones de los objetivos trazados;
ya que la calidad es un factor de eleccion del cliente tan importante que no se puede seguir
comparando con los mercados locales debido a que no todos ellos mantienen una filosofia de
‘mejora continua, ésta es la diferencia entre estar produciendo o quedar fuera del mercado.

Para tales mejoras, se han creado un sin nimero de filosofias por parte de grandes expertos, en
materia del progreso y avance, en cuanto a control de la calidad respecta dentro de una
organizacion o empresa,

Actusimente, es dificil pensar que cualquier tipo de organizacion se pueda mantener en el mercado
sin haber adaptado un plan de control de calidad, el cual es fundamento y requisito de los clientes
para Ia seguridad en Ia obtencién de productos conformes y para la confiabilidad de sus
proveedores.

El principio bisico en la elaboracion de este trabajo, es le de proporcionar a las organizacioncs los
elementos bisicos para la implantacion de un sistema de control de calidad que ayuden a su
desarrollo econdmico y para que perdure su estadia en ¢l mercado por un tiempo indefinido.

Para adoptar y un sistema de control de calidad y por consiguiente obtencr resultados en el
desarrollo de una empresa, puede ser Util valerse de los temas presentados en este trabajo y
adaptarlas a las necesidades y a sus condiciones de trabsjo. De tal manera qué haciendo un
seguimiento de los puntos presentados a continuacion, el acondicionamiento de un sistema de
control de calidad puede hacerse de una forma sistemitica y sencilla, '
Es por eso que hablaremos en una forma muy general de las teorias y principios que dieron origen
al desarrollo del control de la calidad, de los métodos estadisticos mis empleados cominmente
por las organizaciones para la deteccién y prevencion de problemas en los procesos de produccion
y de las normas que integran los requisitos, las técnicas y las directrices de como y cual es la forma
correcta de elaborar producir o fabricar productos o servicios de alta calidad.




CAPITULO 1

FUNDAMENTOS DE CALIDAD




En este capitulo analizaremos tres de las grandes filosofias que han tenido mayor auge
dentro del progreso en el control de calidad . Dichas filosofias han sido implantadas en
grandes industrias a nivel mundial con grandes resultados, sobre todo en el Japon que ha

sido un claro ejemplo en el desarrollo del control de calidad de sus productos y de su

gente,
Estas tres filosofias han sido han sido impartidas por los 5iguienles autores:
Dr. W. Edwards Deming

Dr. Joseph M. Juran
Dr. W. Kaoru Ishikawa

Ellos han sido los precursores del progreso en ¢l Control de Calidad a nivel mundial, pucs

sus filosofias han sido implantades en muchas empresas al rededor de todo el mundo,
obteniendo los mejores resultados en Japdn.

Hablar de estas filosofias es importante porque puede ser el principio para la implantacion -

de un sisteina de control de calidad a través de los conceptos enumerados por cada uno de
los autores, ‘

Tales filosofias contienen conceptos semejantes sélo que cada uno le da ehfoques

~ diferentes o abarca puntos con mayor generalidad.

De cada una de estas filosofias se pueden tomar varios puntos para implantar el principio
de control de calidad que desee utilizar la empresa, para lograr implantar tales filosofias
no serd nada ficil pero es importante tenerlas en cuema, pues es la base del control de
calided y del desarvollo empresarial.

|
i
i
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LA FILOSOFIA DE CALIDAD DEL
DR. EDWARDS DEMING

E! gran mérito del Dr. Deming ha consistido en originar toda una revolucién conceptual en la
administracién de organizaciones. E| ha logrado convencer a los dirigentes de que sin el control
estadistico todo se reduce a especulaciones y opiniones sin fundamento.

El Dr. Deming utiliza su famosa reaccion en cadena, en la que expone I produccion vista como un
sistema, donde se aprecis que el mejoramiento de Ia calidad incluye t1ods la linea de produccion,
desde que se reciben los materiales hasta llegar al Gltimo consumidor, ¢l diseho del producto y el
servicio de posvents,

El Dr. Deming afirma que los trabajadores son culpablea de sdlo un 15% de los efectos, ¢l 85%
debe atribuirse a Jas fallas en el sistema, Por ello, estima que las dos fuentes de mejoramiento son:

-Accion sobre el sistema, corrigiendo causas comunes.
~Accion sobre causas especisies de variacion atribuibles a s gente que operaenel sistema,

El Control de Ia Calidad no significa inspeccionar bien ni reparar bien. Control de Calidad es que
en cada operacion todo se haga bien desde la primera vez.

E método del Dr. Deming hace énfasis en que lo importante consiste en crear un nuevo modelo
conceptual en los gerentes, para que adiminisiren de oiro modo, que €n vez de preocuparss por
comregir ¢l ervor, esién dedicados a prevenislos,

Eﬂmqum««miwnmdnﬂcodewdnumuumw numemnlououosyquul
disminuir los costos, baja la calidad.

E) problems bisico del empresario consiste en mejorar la productividad y Ia calidad para fortalecer
wpﬂﬁnmhhdmndﬂm«cﬂoywﬂd«muumﬁomﬁﬂu Is calidad
dia con dia. ‘

E) Dr. Deming nos proporciona sus fimosos 14 puntoa como uns mp\nuiend mejoramiento
del Control de Ia Calidad, en los cuales hace énfasis en al mejoramiento de ls gente desde un nivel
gerencial hasia los subordinados, y como respuesia se obtendri un mejoramiento en la calidad de

loa productos.
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LOS 14 PUNTOS DE DEMING

Se debe ser perseverante en el propdsito de mejorar el producto y el servicio. I'sto’ se
logra sdlo con un plan diseRado para ser competitivo y para que el negocio permunczea
activo por tiempo indefinido, proporcionando empleos.

Este punto se dirige hacia |a- mejora de los productos o servicios, con un plan para ser
competitivos y permancces en e mercado. Inmovar y presupuestar los recursos para cubrir
las necesidades a largo pleas. de |a compaiia y de los clientes, en lugar de querer obiener
beneficios a corto plazo.

La sdministracion tiene que mansener ln calidad de los productos que van saliendo dia a dia,
y ver que Ia produccitn no exceda demasiado a las ventas inmediatas, el

presupuesto, ¢l empleo, las ganancias, les ventas, el servicio, las relacioncs piibficas, etc.

El cuerpo directivo debe tener en comsideracidm que para poder permanecer en e mercado
por un tiempo indefinido, es necesario asumir las siguientes recomendaciones y tomasias no

_s6lo como un compromiso sino como una obligacion.

1.« Innovar,
2.- Dedicar recursos a Ia investigacion y a la educacién,
3.- Mejorar constantemente el diseflo del producto y el servicio.

Estamos en una nueva era econdmica. La administracidn occidental tlebe aprender o
cumplir su responsabilidad y ser lider en el cambio a efectuar. Por éso es necesurio

adoptar una nueva filosofia,

Vivimos en una nueva era y no podemos continuar con la idea comunmente aceptada de
materiales, equipo y métodos defectuosos. Es necesaria Ia transformacion del estilo gerencial
para detener la declinacion de In industris,

Se debe de trabajar sin los errores que aumentan el cos|6 de produccion y que repercuten en
¢l precio del producto terminado.
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Hay que acabar con la inspeccidn masiva. En su lugar debemos exigir evidencin
estadistica de que el producto o servicio, desde los primeros pasos, se hace con calidad,
Esto elimina Ia necesidad de la inspeccidn masiva.

Inspeccionar al 100% como rutina es la misma situacién que ¢l planear productos
defectunsos; en su lugar, adoptar el enfoque de prevencidn de defectos en vez de la
deteccion de defectos utilizando pars ello métodos estadisticos,

La inspeccién masiva ¢s costosa y superflua. Sélo tiene razdn de ser, cuando se aplica a
partes o ensambles verdaderamente criticos.

El precio solo tiene sentido cuando hay evidencia estadisticn de calidad Se debe acadar
con In prictica que usa como criterio de compra sdlo el bajo precio. Lo importante es
minimizar el costo total. '

E! precio no tiene significado sin una consideracién integral hacia la calidad. En lugar de
precio, se debe solicitar evidencias estadisticas que garanticen un buen control del proceso y
por-lo tanto, una buena calidad. Reducir el nimero de proveedores, eliminando a los que no
pueden proveer esta evidencia. Fomentar ¢l uso de control estadistico con los proveedores,

Los gerentes de compras deben aprender & desempehar su actividad con este nuevo enfoque

administrativo, lo cual requiere un entrenamiento especial para identificar ¢l grado de calidad
de loa productos que requiere, por medio de la evidencia estadistica que noa muestren
nuestros proveedores.

Hay que estar mejorande constantemente ¢l sistema de produccién y de servicie, para
mi¢jorar Ia calided y la productividad. pare asi abativ los cestos.

E) propdsito de la calidsd debe estar presente desde Is etapa del diseho. Hay que
comprender mejor lag necesidades de los consumidores y la forma como ellos van a usar of
Producto que nosotros vamos a oftecer,

E) mejoramiento del sisiema significa reducir constantemente ¢l desperdicio y mejorar dia a
dia la calidad en cada una de las actividades: 1a transportacion, la ingenieria, los métodos, ¢l
mantenimiento, los instrumentos y medidas, las ventas, los métodos de distribucion, la
comabilidad, el servicio a los cliemes, etc..”



6.-  Hay que poner en prictica métados modernos de entrenamiento,

7.

Instituir métodos de capacitacion relacionados con el trabajo que garanticen ¢l aprendizaje
empleando métodos estadisticos para saber en qué momento ya no es necesaria la
capacitacion,

Es responsabilidad de la administracion elaborar programas de capacitacion asi mismo coino
Ia de estar bien preparada para poder impartir esa capacitacion,
Se cdede administrar con una gram dosis de lidernzge:

La administracion debe distinguirse por su capacidad de liderazgo, Debe convertirse en

promotora del mejoramiento y hacer que las caracteristicas de la calidad presidan la -

elaboracion del disefo de) producto y su fabricacion. Como lideres auténticos, los jefes
deben de conocer ¢l trabajo que supervisan, a fin de ayudar a su personal a mejorar su
propio desempeiio. :

Se debe eliminar el miedo en el trabajo.

Ninguno puede dar lo mejor de sl cuando no se siente seguro y miciitras no se supera el
miedo en cualquiers de sus manifestaciones: miedo de expresar sus propias ideas, de

preguntar etc,

De tal forma que cads quien pueds trabajar mis efectivamente para la compahia,
fomentando una comunicacién abierta libre de temor.

Debe eliminarse las barreras interdepartamentales,

La gente de control de produccion, compras, manofclura, mantenimiento, surtido de
materiales, ingenieria de calidad, etc. deben de trabajar en equipo para promover la solucién
de los problemas de produccién, ayudando de esta forma a reducir los rechazos,
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No s¢ debe proponer n los trabajadores metas numéricas, como también salen sobrando
exhortaciones o amonestaciones.

Eliminar ¢l uso de posters, lemas y exhortaciones a Ia fuerza de trabsjo que exijan nuevos
niveles de productividad, si no se proveen los métodos para logrario. Tales exhortaciones
sblo crean controversias, la mayor parte de las causas de baja calidad y productivided
pertenecen al sistema y estin fuera de contro) de la fuerza de trabajo.

Cuando se le proponen al obrero mayores metas numéricas de produccion, él pnenu que

1a administracién nunca estk satisfecha con el esfuerzo realizado. Por eso, dichos posters no
ayudan a mejorar el trabajo.

Hay que eliminar las cuotns numéricas,

Las cuotas son un obsticulo para ¢l mejoramiento de ls calidad y productividad, ya que se
trata da una cuota promedio y la mitad de los trabajadores estard absjo de este promedio y la
otra mitad arriba. Esto pone como fin que ¢l trabajador que esta por arriba de ls cuots
promedio llegue slo a producir o que la cuots promedio le marca.

Hay que eliminar la administracion por objetives numéricos. Se debe administrar con
lideraxge,

&memmim«mmhmwmwucmwmaudmm‘
udeculdownlunnrlu : ‘

Elwnﬂbﬁmodcuumsuhmmmbﬁo en cambio, linonlqm.tim -
uno que der explicaciones.

La mejor esiraiegia de adminisiracion es of Ndoraxgo, Para sctusr como lider debe uno
sntender en qué consists o trabajo propio y ¢l de los demis. ‘
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Quitemos los obstidculos que imphlen que el operario se siemta orgulloso de haber
realizado un trabojo bien hecho,

Lo primero que un operario necesita es que le expliquen en qué consiste propiamente su
trabajo, asi como también es necesario proveerlo de las herramientas adecuadas para realizar
dicho trabajo,

No hay que tratar a la gente comio si fuera una mercancia mas, diciéndole a ttima hora lo
que debe de hacer o contratindola y despidiéndola segun las necesidades de la empresa,

Se debe impulsar ln educacidn de todo el personal y su autodesarrollo,

La educacién es necesaria para desarrollar nuevas habilidades en el trabajo que permitan
adaplarse a cualquier cambio. Las organizaciones necesitan gente con estudios y con
preparacion, En el grado de preparacion de las personas estan los cimientos que permiten
avanzar en el campo de Ia competitividad,

Hayp que emprender Ins acciones necesarias para lograr Ia transformacidn de la enipresi.

Crear una estructura en la alta gerencis, asi mismo encargarse de transmitir esta nueva forina
de pensar a todo el personal por medio de seminarios en donde se les explique por que fue
necesario hacer el cambio. ‘ '

Hay que instruir un organismo que de seguimiento al proceso de) mejoramiento continuo,
Aplicar dia con dia los trece punlos anteriores a través de impulsar al miximo el
conocimiento y talento estadistico dentro dela compahiia.



LA FILOSOFIA DE CALIDAD DEL
DR. JOSEPH M. JURAN

El Dr. Juran define la calidad como Ia educacion de un producto para ¢l uso que tendrd. Esta
definicion esta orientada fuertemente a las necesidades del consumidor y dice que esa debe ser la
consigna de calidad de una compahia u organizacion,

La secuencia del Dr. Juran comienza con Ia ruptura de actitudes, Partiendo de ello, se procede a
trabajar dentro de una secuencia universal de eventos, derivados del concepto de proyectos. Un
proyecto es Ia plancacion programada para la solucidn de un problema. Dentro del planteamiento
del Dr. Juran, toda mejora se logra trabajando proyecto por proyecto y de ninguna otra forma,

Se debe conjuntar un grupo de directivos para guiar ¢l programa anual de mejoramiento, Es
necesario que participen todos los niveles directivos en el mejoramiento de la calidad, que lo hagan
en forma directa y que trabajen en sus propios proyectos de calidad.

Para trabajar en la solucion de problemas el Dr, Juran hace una division de esfuerzos, una etapa
que va del sintoma a Ia causa y otra que va de Ia causs al remedio. EI camino mas dificil es ir del
sintoma a la causa, porque se desconoce en donde recae Ia responsabilidad.

E| Dr, Juran concuerda con otros autores en |a importancia de la capacitacion y el entrenamiento,
pero enfatiza ¢l uso de técnicas de solucion de problemas y pricticas de direccion de calidad,
Reconoce Ia importancia de la medicion y de Ia verificacion.

_EIDr. Juran ;ugiere que Ia alta direccion este invokicrads en:

8) La administracion estratégica de la calidad,
b) Planeacion de la calidad.

<) El control de la calidad.

d) E\ mejoramiento de la calidad.

La administracion estratégica de ia calidad

- Establecer consejos de calidad.

- Actuslizar las politicas de calidad,

- Designar las metas estratégicas de la calidad,
- Proveer recursos




- Aprobar metas finales y proyectos.
- Establecer sistemas de medicion.
Planeacidn de la calidad

= Realizar auditorias preventivas,

- Identificacion de clientes y necesidades de los mismos,
- Desarrollar el producto,

El control de la calidad

* - Establecer criterios que satisfagan c} manual de control de calidad.

- Revisar y actualizar el manual de control de calidad.
- Establecer estudios de factibilidad.

El mejoramiento de la calidad

- Comprender las percepciones del trabajador.
- Otorgar reconocimientos.
- Servir en los equipos de proyectos.

LA MISION DE JURAN Y LA PLANIFICACION
PARA LA CALIDAD

Crear la conciencia de la crisis de la calidad, ¢l papel de la planificacion de la calidad en esa crfsis y
Ia necesidad de revisar el enfoque de la planificacion de s calidad.
Establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad.

Suministrar formacion sobre como planificar la calidad, utilizando el nuevo enfoque.
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Establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad,
Suministrar formacion sobre como planificar la calidad, utilizando el nuevo enfoque.

Asistir ‘al personal de la empresa para planificar aquelios procesos existentes que poseen
deficiencias de calidad inaceptables.

Asistir o) personal de la empresa para dominar el proceso de planificacién de la calidad, dominio
derivado de 1a replanificacion de los procesos existentes y de 1a formacidn corvespondiente,

Asistir al personal de la empresa para utilizar ¢l dominio resultante de la planificacion de la calidad
de forma que evite 1a creacidn de problemas cronicos nuevos.

COMPORTAMIENTO DEL PRODUCTO Y
" AUSENCIA DE DEFICIENCIAS

~Comportamiento del producto: satisfaccidn con el prmluﬂb.

En el sentido del comportamiento, la calidad se refiere a caracteristicas tales como:

Prontitud del proceso para cumplir eficientemente los pedidos de los clientes,
Consumo de carburante de un motor,

Eficacia de una compadla publicitaria.

Millones de instrucciones por segundo de un ordenador.

Uniformidad intrinseca de un proceso productivo.

Tales caracteristicas son decisivas para el comportamiento del producto en ¢l mercado y los.

usuarios serin los encargados de comparsr estas caracteristicas para poder determinar que
producto comprar,

Ausencia de deficiencias: insatisfaccion con el producto,

La palabra calidad también se refiere a la ausencia de deficiencias, que adopta la forma de:
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-Retraso en las entregas.

-Fallos durante el servicio,

-Facturas incorrectas,

-Cancelacion de contratos de ventas.
-Desechos en fabrica o reprocesos.
-Cambios en la ingenieria del diseflo,

Las deficiencias dan como resultado las quejas, reclamaciones, devoluciones, reprocesos y otros
dafios. Estas repercuten en los usuarios de los productos y por lo tanto son una amenaza a las
ventas futuras, asi como una fuente de costes mas elevados.

Obsérvece que la satisfaccion con el producto y la insatisfaccion con el producto no son
contrarias, La satisfaccion con el producto es el por qué los clientes compran el producto. La
insatisfaccion con el producto es por qué s quejan.

LA TRILOGIA DE JURAN

Los tres procesos de la trilogia del Dr. Juran son:

I’Ianiﬁcdcim de I calidad,
Control de la calidad,
Mejora de la calidad,

Planificacidn de la calidad

1.- Determinar 'quienel son los clientes,
2.- Determinar las necesidades de los clientes.
3.- Desarrollar las caracteristicas del producto; que correspondan a las necesidades de los clientes,

4.- Desarrollar procesos capaces de producir las caracteristicas del producto,
5.- Transferir los planes a las fuerzas operativas.



Control de calidad
1- Evaluar ¢l comportamiento rea del producto,

2.- Comparar ¢l comportamiento real con los objetivos del producto.
3.- Actuar sobre Ia diferencia.

Mejora de la calidad

1.- Establecer la infraestructura,

2.- Identificar los proyectos de mejora,

3.- Establecer equipos para los proyectos.

4.- Proporcionar recursos a los equipos; formacién 'y motivacion para:
-Diagnosticar las causas.

-Fomentar los remedios.
«Establecer controles para conservar los beneficios.

L}



LA FILOSOFIA DE CALIDAD DEL
DR. W. KAORU ISHIKAWA

CARACTERISTICAS DEL CONTROL
DE CALIDAD JAPONES

Después de la guerra se introdujeron al Japon muchos métodos de control, pero ninguno
comparable con el control de calidad en cuanto a su capacidad para arraigarse firmemente, para
aplicarse un su totalidad y para alcanzar el éxito y luego reexpontarse-al occidente, Aprovechando
al méximo las caracteristicas del control de calidad japonés, los productos de ese pais alcanzaron
la mayor calidad del mundo y se expontaron a todo el globo.

En diciembre de 1967 e} séptimo Simposio sobre Control de Calidad determiné que las seis
caracteristicas siguientes eran las que distinguian el control de calidad japonés, Llamaremos a cstas
caracteristicas como:

LOS SEIS PASOS DE ISHIKAWA

L- Control -de calidad en foda la empré.m: participacion de todos los miembros de la

organizacion,
2.~ Educacion y capacitacion en el control de la calidad.
3.- Actividades de circnlos de Control de Calidad.
4.- Auditoria de Coutrol de Calided ( premio de aplicacion Dewing y aiditoria

presidencial), ‘
.- Utilizacion de métodos estadisticos,
6.- Actividades de promocion del Control dé Calidad a escala nacional,

Control de Calidad en toda la cmpresa: participacion. de todos los miembros de I
organizacion, '

Practicar el Contro} de Calidad es desarrollar, disefiar, manofacturar y mantener un producto de

_calidad que sca el mas econdmico, el mas til 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, asi como a todas las divisiones de |a empresa
y a todos los empleados.

1.- Hacer Control de Calidad con el fin de producir artfculos que satisfagan los requerimientos de
los consumidores. Ain cuando se modifiquen las normas industriales, éstas generalmente no se
mantienen al dia con los requerimientos de los consumidores.

2.- Debemos hacer hincapié en Ia orientacién hacia el consumidor. Hacer un sistema de entrada de
mercados donde Jos requerimientos del consumidor sean de primordial importancia.

3.- Calidad significa calidad del producto, cslidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de Ja
informacion’, calidad del proceso, calidad de la division, calidad de las personas incluyendo a
los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa,
calidad de los objetivos, etc. El enfoque es encontrar la calidad en todas sus manifestaciones.

4.- Por muy buena que sea Ia calidad, e producto no podré satisfacer s cliente si el precio es
excesivo, No podemos definir la calidad si no tenemos en cuenta el precio. Esto cobra
importancia al planear y disefar a calidsd. Para hacer un buen control de costos hay que aplicar
un buen Control de Calidad. Hay que esforzarse siempre por ofrecer un producto de calidad
justa aun precio justo y en Ia cantidad justa.

Educacion y capacitacidn en el control de la calided

"El control de Ia calidad empieza con educaclén y termina con educacién.”

Hay que dar educacién en Control de Calided a todos los empleado, desde el presidente hasta los -

obreroa de linea. Es preciso repetir |a educacion una y otra vez.

A.-Educacion en Control de Calidsd para cada nivel

En ¢l Japon hay programas educativos muy detallados para cads nivel en la empresa:
presidente 'y directores, directores administrativos, jefes de division, jefes ‘de seccion,
ingenieros, supervisores, promotores de circulos de Control de Calidad, dirigentes y
miembros de circulos de Control de Calidad y obreros de linea,




B.- Educacion a largo plazo

El curso basico de Control de Calidad disefiado por la U C [ J, dura scis meses, con
reuniones cinco dias al mes, Los participantes estudian una semana y luego se presentan-al
sitio de trabajo, donde aplican lo aprendido durante tres semanas més, Luego regresan a la
siguiente sesion del curso de instruccion, armados con los resultados de tres semanas de
prictica, El cursodela UCT J esuna repeticién continua de estudio y practica, Hay un
instructor especial asignado para impartir lecciones individualizadas, esta clase de enseia no
s6lo ayuda a los participantes sino también al instructor. Al fin y al cabo la mejor mancra de
aprender es ensefiando, El Japén ha continuado este tipo de educacion por més de cuarenta y
cinco afios,

Una empresa puede escoger su propio. programa de educacion que responda a sus
necesidades. Hay quienes desarrollan sus propios textos y programas de educacion y
capacitacion para tados sus empleados. :

D.- La educacion debe continuarse indefinidamente

La educacion en Control de Calidad se ha impartido en ¢! Japén desde 1949 sin interrupcian,
Aflo tras ailo se agregan cursos al esfuerzo educativo total. Es preciso continuar e! esfucrzo
educativo para que responda a las necesidades de la organizacion y sus empleados.

La educacién na termina al reunir a los empleados para darles instruccion formal, Es
responsabilidad del jefe de enseilar a los subalternos en el trabajo mismo. Ademis tiene que
aprender a delegar autoridad, Lo que corresponde & dar las pautas generales y luego permite
que los subalternos trabajen voluntariamente, Los empleados necesitan educacion, Hay que
lograr que piensen y luego cambiar sus maneras de pensar.




Actividades de circulos de Control de Calidad

El circulo de caiidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades de Control de Calidad
voluntariamente dentro de un mismo taller. ’

Como parte de las actividades de Control de Calidad en toda la empresa se tienen:

- Autodesarrollo

- Desarrollo mutuo

- Contro} ‘

= Mejoramiento dentro de! taller utitizando técnicas de Control de Calidad.

~Servicio voluntario.- No obligamos a nadic a tomar parte de nuestras actividades, Participan
quienes quieran, pero nuestro principio bisico ﬁempfc ha sido que no
habeh coercidn desde arriba. Muchas empresas se olvidan que la
participacion voluntaria es 1a clave del éxito. )
~Autodesarrollo.- Muchas personas dejan de aprender cusndo salen de Ia escuela, yo suelo decirles
& mis estudiantes que se graduan en Ia universidad “shora empieza un periodo
de verdadero aprendizaje. Es impontante sprender dia con dia de las situaciones
‘que s¢ presentan en ¢l irabajo y tomarlan como experiencias y que sirvan en
nuesiro desarrotio.

-Desarrollo mutuo.- s una de las funciones principales dentro de los circulos de calidad, pues la
finalided en ls creacion de estos grupos ¢s Ia de aprender o trabsjar en
equipo y ser mejores conjuniamente,

Auditorin de Control de Cokded

Es preciso visitar cada planta. Sin duda, la experiencia ha demostrado que €3 muy acertado visitar
¢l Jugar de trabajo. Hay que ir con un propdsito claro y verificar lo que se observa, comparando
siempre con las normas y reglamenios. Una lista de verificacion resulta util pues con ellas se
pueden descubrir falias en las normas de trabajo.




Verificar un proceso o trabajo por sus efectos, es decir, obscrvar las caracteristicas que figuran en
el diagrama de causa y efecto, Entre los efectos se incluyen los asuntos relativos 4 personal (
Indice de asistencia, niimero de propuestas presentadas, etc. ), calidad, cantidad, fecha de entrega,
cantidad de material, mano de obra, polencia mecénica necesaria para fabricar una w lad - de
produccién y costo. Al observar los cambios que ocurren en cada uno de estos renglones, es
posible verificar el proceso, ef trabajo y la administracién, k

Utilizacidn de métodos estudisticos
l.f Meétodo estadistico elemental

1.- Cuadro de Pareto: el principio de pocos vitales, muchos vitales.

2.- Diagrama de causa y clecto.

3.- Estratificacion.

4.~ Hoja de verificacion,

5.- Histograma.

6.- Diagrama de dispersion (andlisis de correlacion mediante la determinacion de Ia
mediana: en algunos casos, utilizacion de papel especial de probabilidad binomial),

7. Graficas y cuadros de control (cuadros de control de Shewhart).

Estas son las sicte herramientas llamadas indispensables para el control de calidad, usadas
actualmente por presidentes de empresas, micmbros de Ia junta, gerentes intermedios, sipervisores
y trabajadores de linea. Si una persona no se adiestra en ¢l manejo de estas sencillas y elementales
herramientas no puede aspirar aun dominio de los métodos mas dificiles.

2.- Método estadistico intermedio

I.- Teoria del muestreo,

2.- Inspeccion estadistica por muestreo,

3.-Diversos métodos de realizar estimaciones y pruebas estadisticas.
4.- Métodos de utilizacién de pruebas sensoriales,

5,» Métodos de disefiar experimentos,

Este método se ensefia a los ingenicros y a los miembros de la divisién de promocién de Controf
de Calidad. Ha tenido mucho éxito en ef Japan.
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3.- Método estadistico avanzado (. con computadoras )

1.- Métodos avanzados de disefiar experimentos,
2.- Anilisis de multivariables,
3.- Diversos métodos de investigacion de operaciones.

EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD

El CC es responsabilidad de todos los empleados y de todas las divisiones,

El CTC es una actividad de grupo y no lo pueden hacer los individuos. Exige trabajo en equipo.

El CTC no fracasara si colaboran todos los miembros del equipo, desde el presidente hasta los
trabajadores de llnea y el personal de ventas,

" En el CTC los gerentes de nivel medio serdn tema frecuente de discusiones y criticas. Mejor estar

preparados, ‘

Las actividades de los clrculos de CC son parte del CTC.

No confundir los objetivos con los medios empleados para alcanzarlos,

El CTC no es una formula nilagrosa, pero puede revitalizar los conceptos gerenciales.

El control de calidad con participacidn de todus las divisiones

Esto significa que todo individuo en cada divisién de la empresa deberd estudiar, practicar y
participar en el Control de Calidad. Asignar especialistas en el Control de Calidad en cada division
no es suficiente. Debe optarse por educar a cada miembro de la division y dejar que cada persona
aplique y promueva el Control de Calidad. Al fin y al cabo-¢l Control de Calidad empieza con
educacion y termina con educacion,

Control de calidad con participacidn de todo a los empleadoy

En un principio, la participacion total incluia Onicamente al presidente de la empresa, los

directores, los gerentes de nivel medio, ¢! estado mayor, los supervisores, los trabajadores de linea
y los vendedores. Pero en afios recientes la definicién se ha ampliado para abarcar a los
provecdores, a los sistemas de distribucion y a las compaiiias filiales.

U




El control de calidad integrado

Al realizar el Control de Calidad integrado, es importante no solo fomentar el Control de Calidad,
que ¢3 esencial, sino a) mismo tiempo el control de costos (de utilidades y precios), el control de
cantidades (volumen de produccion, ventas y existencias) y el control de fechas de entrega. Este
mélodo se basa en Ia suposicion fundamental del Control de Calidad, de que ¢l fabricante debe
desarrollar, producir y vender articulos que satisfagan ins necesidades de los consumidores. Si no
se conoce ¢l cos10, no se pueden hacer disefos ni planificacion de calidad. Si el control de costos

se maneja estrictamente, se sabrd qué utilidades pueden derivarse de la eliminacion de ciertos

problemas. De esta manera, los efectos del Control de Catidad son faciles de prever,

CIRCULOS DE CALIDAD

Aun cusndo no existe una definicion concreta y que cada organizacion, adopta los circulos de

“calidad de acuerdo a sus necesidades y posibilidades, |a esencia de los circulos de calidad se

contemplan en las siguientes definiciones:

-Son grupos interdisciplinarios de empleados con la oportunidad de aprender y usar las
técnicas estadisticas, en Ia identificacion: de problemas y propuesta de soluciones que
acrecienten el proceso de mejoramiento de la calidad. a

~Es una oportunidad que tiene la administracion de la empresa de captar las ideas, opciones
y sugerencias de todos sus empleados en decisiones que afectan sus dreas de trabajo.

-E3 uni gnipo de empleados que realizan sus actividades, en forma continua como parte
integrante de la compahia, lo que propicia en ellos, un mutuo desarrollo de trabajo.

~-Es una forma de propiciar la creatividad de |a fuerzs de irabajo para que ayude a mejo’ni d
rendimiento de Ja compatia y Ia moral de sus trabajadores.
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CAPITULO 11

- METODOS ESTADISTICOS EN LA CALIDAD
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Es importante hacer referencia a los métodos estadisticos, pues son fundamentales para el ontrol
de los procesos de produccion, tanto para detectar fallas como para implementar acciones de
correccion o de prevencion.

Pricticamente no existe ningiin aspecto relativo a la operacion de las empresas que no pueda ser
expresado en téminos de perdidas o ganancias; por lo que la habilidad de un bucnh equipo de
control de calidad dependera en gran medida de su capacidad para utilizar diversas técnicas de
anilisis cuantitativo como lo son los métodos estadisticos.

El hablar de los métodos estadisticos en este capitulo es con Ia intencién de ayudar a las empresas
que no posean antecedentes en ¢l manejo de datos, para que puedan presentar sus resultados u
observaciones en una forma entendible y logica, por medio de! empleo de técnicas y reglas

" accesibles, Si bien es digno hacer notar que el manejo cuantitativo de datos no sc refiere

tinicamente a ver los procesos de produccton en términos numéricos sino que también pueden ser
utilizados en toda 1a empresa para ver | utilidad en términos de pesos y centavos.

Un buen desarrollo empresarial dependera en gran medida de los métodos estadisticos empleados

para la deteccion de fallas, para entender de donde surgen, para poder implantar acciones que las:

corrijan y en el mejor de los casos para eliminarlas.
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HERRAMIENTAS BASICAS

1.- Diagrama de Pareto: el principio de pocos vitales, muchos triviales.

2,- Diagrama de causa y efecto.

3.- Estratificacion,

4.- Hoja de verificacion.

$.- Histograma,

6.~ Diagrama de dispersion (andlisis de correlacidén mediante !a determinacion de a
‘mediana: en algunos casos, utilizacion de papel especial de probabilidad binomial).

7.- Grificas y cuadros de contro! (cuadros de control de Shewhart),

1.« Diagrama de Pareto,

,

Es uns grifica que representa en forma ordenads en cuanto a importancia o magnitud de
frecuencia de Is ocurrencia de las distintas causas de un problema,

Se utiliza con el propdsito de visualizar rapidamente qué factores de un problema, qué causas o
qué valores en una situacién determinada son los més importantes y, por consiguiente, cuales de

ellos hay que stender en forma prioritaria, s fin ds solucionar el problema o mejorar la situacion,

E! objeto de analizar un disgrama de Pareto es identificar las causas principales, y en funcidn de

ello, establecer un orden de importancis permitiendo un mejor aprovechamiento de los recursos,
canalizando eficazmente los esfuerzos de las personas que imtervienen para atacar las causas mis
importantes ya que si s¢ consiguen hacerlas disminuir o desaparecer s¢ lograria una reduccion
significativa en la magnitud del problema. '

ﬂdwmh?wowmmwmuo.mmlumwﬁw
« los principales factores que influyen en una determinads situacion;
« ¢l porcentaje que corresponde a cada uno de esos factores;
« y ¢l porcentaje acumulativo, '

En esta forma, Ia grifica facilita identificar sobre qué puntos se debe actuar en forma prioritaris,
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Una vez que se han emprendido las acciones con base en el diagrama de Parcto, ¢s muy
conveniente medir los resultados obtenidos elaborando un nuevo diagrama. 1.a comparacion del
nuevo diagrama con el anterior va a permitir ver hasta qué grado fueron eficaces las acciones
llevadas a cabo.

3. Diagrama de causa y efecto.
Un diagrama de causa y efecto describe una situacion compleja para que sea entendida,

Empieza por organizar las causas en grupos logicos. Para efecto, hay varias categorias mayores de
causas, frecuentemente estas caen dentro de la mano de obra, maquinaria, método, materiales y
medio ambiente.

Estos disgramas también se les llama "diagramas de esqueleto de pescado" y sirven. para
representar todas las causas mayores y causas menores. ,

Al construir un diagrama de causa y efecto, este debe dibujarse cuidadosamente para mostrar la
situacion de los resultados Jogrados,

E! diagrama puede usarse para:

~« Analizar las condiciones reales para mejorar la calidad del producto y los recursos
usados y reducir costos. o
*. = Eliminar las condiciones que causan productos defectuosos y las reclamaciones de los
clientes.
- Normalizar las operaciones.
« Educar y entrenar sl personal,

Un diagrama bien construido define completamente todas Isa fases de un problems. Un dingrama
es una descripcion de lo que estamos haciendo,

Amalizando un disgrama para uns operacion no problemitics se pueden identificar lugares
potencialmente inquietantes donde las etapas pueden considerarse para eliminar esa potencialidad.

Se puede también tratar de determinar porque un proceso eta trabajando bien.
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3.-Estratificacion.

Se denomina estratificacion a la clasificacion de una serie de datos, en grupos con caracteristicas
semejantes. A cada grupo se le denomina estrato. La clasificacion se hace con el fin de identificar
el grado de influencia de determinados factores o variables en el resultado de un proceso.

La situacion que en concreto va a ser anslizada determina los estratos & utilizar. Por ejemplo, si se
desea analizar €l comportamiento de los operarios, estos pueden estratificarse por edad, sexo,
experiencia en el trabajo, capacitacion recibida, turno de trabajo, etc.

La forma mis comin de presentar la estratificacion es ¢l Histograma.

4.~ Hojas de verificacion.

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha frecuencia de las hojas de
verificacion, ya que es necesario comprobar constantemente si se han recsbado los datos
solicitados o si se han efectuado determinados trabsjos.

El esquema  geners! de‘esm hojss es el sigﬁkm: en la parte superior se anotan los datos
generales a los que s refiere las observaciones o verificaciones a hacer; en la parte inferior se
trangcribe ¢f resultado de dichas observaciones,
Algunowmdcluhqudcmﬁcwénenelprocmdcprod\ncldnmluligtﬁmn

K memudiunmummhwmm

*2.» Para verificar los defectos.

3.- Para verificar las causas de Jos defectos.
4.- Para verificar la localizacion de los defectos.
§.- Para confiemar si se han hacho lag verificaciones programadas.

5.« Hisgtogroma.

El histograma ordena las mussiras, tomadas de un conjunto, en tal forma que se ves de inmediato
ton qué frecuencia ocurmen determinadas casacteristicas que son objeto de observacidn. En o
control estadistico de la calidad, ¢l histograma se utikiza para visuskizar el comportamienio del
Proceso con respecto e detesminados limites. V
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En cualquier estudio estadistico es muy frecuente sacar muestras de un determinado conjunto, con
¢l propésito de identificar las caracteristicas de los elementos del conjunto. A éste se le designa
con el nombre de poblacion.

El método estadistico mis comtin consiste en sacar muestras en tal forma que todos los elementos
de Ia poblacion tengan la misma probabilidad de ser seleccionados. Este método se denomina
muestreo al azar; y la muestra tomada a través del muestreo al azar se llama muestra aleatoria.

Las muestras aleatorias se toman con ¢! propésito de ver hasta qué grado la poblacion cumple con
determinada caracteristica. Con este fin se ordenan las muestras y se agrupan teniendo como
criterio el que encajen dentro de determinados limites llamados intervalos. Las muestras que estin
dentro de estos intervalos integran subconjuntos denominados clases. Los limites de los intervalos
se designan fronteras de clase. A la cantidad de muestras de una clase se le designa frecuencia de
clase.

El histograma se construye tomando como base un sistema de coordenadas. El eje horizontal se

divide de acuerdo con las fronteras de clase. El ¢je vertical se gradtia para medir a frecuencia de
las diferentes clases, Estas se presentan en forma de barra que se levantan sobre el eje horizontal.

&- Diagrama de dispersion

El diagrama de dispersion es un valioso auxiliar del proceso productivo donde se requieren la
estimacion de las relaciones existentes entre dos o mis variables. El interés se centra a menudo en

‘hallar una ecuacion que relacione una variable determinada con otro conjunto de una o mis

vnil_blel.

Un diagrama de dispénién ¢s una grifica en que cada punto trazado representa un par de variables
observadas; cada punto codifica dos caracteristicas mediante las variables X y Y. El diagrama de
dispersion es la grfica de puntos (Xi,Yi), en donde i=1,2,3....,n.

En muchas aplicaciones de este tipo de anélisis estadistico, Ia variable que se identifica como X,
cuyos valores se grafican en el eje horizontal (¢je de las abcisas), es la variable que podemos
controlar en mayor grado. El interés se fija en una variable aleatoria y que posiblemente este
relacionada con una variable X, aunque algunas veces resulta indiferente cual se identifica como X
y cual como Y,
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7.- Grdficas y cuadros de control.

Los objetivos principales de las cartas de control de calidad son: Mejorar la calidad, aumentar la

uniformidad, reducir o evitar fa produccion de desechos y proporcionar informacién acerca de la
actuacion de las maquinias y de los operarios.

El resultado de cada prueba se marca en una carta de control, que consta de una linea central
(LC), horizontal continua y de trazo grueso y dos limites que son: el limite de control inferior
(LCI) y ¢l limite de control superior, horizontales discontinuas y de trazo normal; estas lincas se
trazan en un sistema de dos ejes perpendiculares; en el eje horizontal se indica e nimcro de
muestra o el tiempo, y en el eje vertical el pardmetro muestral de la variable caracteristica.

Cuando una marca rebasa los limites de control, significa que el progreso esta fuera de control y se
requiere una accion correctiva,
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CAPITULO III

NORMAS 1S0-9000 (1994) / NORMAS NMX-CC (1995)
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Hemos llegado a un punto muy importante del cual hablar si se quiere obtener un pleno desarrollo,
pues es bien sabido que las normas 1S0-9000 son hoy en dia uno de los aspectos més importantes
gque hay que tomar en cuenta para Ia implantacién de un verdsdero control de calidad, ya que estas
normas son las directrices de as caracteristicas, de Jos métodos y de las formas pam producir o
servir con alta calidad.

Llegar a implantar los sistemas de produccién y administrstivos bajo las normas 1S0-9000 es la
forms més acreditable e importante que puede llegar a hacer una empresa, puea catas normas le
dan {a mixima reputacién de que los productoa o servicios que ofrece cumplen con los requisitoa y
especificaciones que los clientes esperan obtener,

En este capitulo sélo haremos mencion de algunas de Ias normas mis importantes ya que de
algunas de ellas se derivan otras, que de igusl manera son importantes, sdlo que reinen
caracteristicas semejantes a laa mencionadas, '

Para el desarrollo de una empresa es requisito indispensable ¢l hacer uso correcto de estas normas,
ya que ellaa han surgido a través de las exigencias y necesidades de los clientes por obtener
productos confiables y se han convertido en un requisito indispensable por parte de ellos para
poder seguir comprando esos productos,

A 1a vez esas exigencias por parte de los clientes se transforman en necesidades para Is empresa ya
que Lambién es requisito indispensable obtener productos confisbles y de alta calidad por parte de
los proveedores.

Esbuponmﬂnmmndénqmmnmudchmwx-mmmttldmibndim ‘

normas de la familia 1S0-9000, y que estas han sido sdoptadas para ser aplicables en Mixico.
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SERIE 1SO - 9000

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) es una entidad internacional que agrupa a
90 organizaciones internacionales de normalizacion, uno por cada pais y cuya funcion basica es la
de promover ¢} desarrolio de Ja normalizacién y actividades conexas en el mundo. Su fin Ultimo es
¢} de facilitar ¢} intercambio de bienes y servicios entre las naciones y desarrollar una base
cooperaliva a nivel intelectua, cientifico, técnico y econdmico.

Los trabsjos de SO se efectitan en ¢l seno de mis de 2,500 Comités Técnicos (TC) participanda
en ellos mis de 28,000 expertos del mundo entero. Dichos trabajos, se refieren a [a normalizacion
técnica de bienes o mercaderfas y son emitidos inicialmente bajo fa denominacion de Borradores
DRAFT (D)S) para aprobacién final.

Para los trabajos de normalizacion de sistemas de aseguramiento de calidad, 1SO constituyd el

Comité Técnico 176 quien elabord la serie 1S0-9000, conformada por 3 NORMAS (Modelos de

Sistemas de Aseguramiento de Calidad 1S0-9001/2/3) y 2 Gulas (1S0-9000 / Gula de Seleccion ¢

1S0-9004 Guis pars la Estructuracion de Sistemas de Calidad). La Serie 1S0-9000 fise emitida en
e} aho de 1987,

Su gran difusion ha cobrado 1al relevancia que aciuaimente 57 paises en ¢} mundo han adoptado '
esia normativa con base regulatoria de sus transacciones comercisles, en slgunos paises, ya como

Normativas Contractuales y en otros muchos, simplemente como normas de cardcter voluntario

Un sistema_como ta} debe vivir, ser flexible, 'udecume a I realidad y 1 las necesidades y
requerimientos del mercado. De igual manera, Ia Serie 1S0-9000 tiene esa gran virtud. Dentro de)

_ seno de} TC 176 se efectian constantes revisiones a esta normativa, -adecubndose a los

requerimientos y necesidades de aus usuarios,
Bajo ¢l marco de la dindmica de esta Normativa, en marzo de 1993 se inicio el proceso de

actualizacion y puesta en vigor de la serie 1S0-9000, marcindose fechs de conclusion de
volsciones para septiembre de 1993, :
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1SO-8402 : 1994 NM X-CC-001 : 199§ ;‘

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

VOCABULARIO 2

En el dmbito de la calidad, muchos términos de usb frecuente se emplean con un sentido especifico
o restringido en comparacién s} conjunto de definiciones def diccionario, Ppor razanes como las
que siguen:

- La adopcién de una terminologia de la calidad por diferentes sectores de negocios ¢ industrias
para responder a sus necesidades especificas percibidas. .

- La introduccién de una multiplicidad de ténminos por los profesionales de la calidad en dnfmnm
sectores industriales y econdmicos.

E! objeto de la presente norma, es aclarar y normalizar los términos relativos a la ulmd quo ] y P
lplmn al émbito dc Is administracion de la calidad. '

SECCION 1
Términos generales {
' :.:.-m“-cmmmmumoymm@ ' ;

I.z-hmfcquoMmdMokmmymMmlWMk
entrada en elementos de salida. ‘ r

1.3 Procedimienta.. Forma espacificada de desarroliar una sctivided. |

1.4. Producte.- El resultado de actividades o procesos.
n



1.5.- Servicio.- E) resultado generado por actividades en la interrelacion entre ¢l proveedor y ¢l
cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer Jas necesidades del cliente.

1.6+ Prestacidn del servicio.- Aquellas actividades del proveedor necesarias. para proveer ¢l
servicio.

1.7« Organizacion.- Uns compahia, corporacion, firma, empress o institucion o parte de la
misma, ya sea incorporada o no, publica o privada que tiene funciones y administracion propia.

1.8.. Estructura organizacional- Las responsabilidades, sutoridades y relaciones, configuradas
de acuerdo a una estructura, a través de la cual una organizacion desempena sus funciones.

1.9.- Cliente.- E receptor de un producto suministrado por un proveedor,

1.10.- Proveedor.- Organizacion que suminisira un producto al cliente.
1.11,- Comprador.- Cliente en una situacién contractual,

1.12.- Contratista.- Proveedor en una situacion contractual.

1.13.- Subcontratista.- Organizacion que suministra un producto al proveedor,

SECCION 2
Términos relativos a la calidad

2.1, Calidad.- Conjunio de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para.

satisfacer necesidades explicitas ¢ implicitas,

2.2~ Grado.- Una categoria o clasificacion dada & elementos que tienen el mismo uso funcional
pero diferentes requisitos para la calidad, '

2.3.- Reguisitos para la calidad - Una expresion de las necesidades o su traduccion dentro de un
conjunto de requisitos establecidos cuantitativa o cualitstivamente, para las caracteristicas de un
element o a fin de permilir su realizacion y examen.
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2.4.- Reguisitos de la sociedad- Son obligaciones resultantes de lcyes, reglamentos, reglas,
codigos, estatutos y otras consideraciones.

2.5.- Seguridad de funcionamiento.- Conjunto de propiedades que describen fa disponibilidad y
fos factores que Ia condicionan: confiabilidad, facilidad y loglstica de mantenimiento.

2.6,- Compatibilidad - La aptitud de Jos elementos para ser usados en conjunto, bajo, condiciones
cspecificas para cumplir requisitos pertinentes, ‘

2. 7.« Intercambindilidad- La aptitud de un elemento para ser usado en lugar de otro, sin
modificacién, pars cumplir los mismos requisitos.

2.8.- Seguridad.- Estado en el cual el riesgo de dao personal 0 material, est limitado a un nivel
aceptable.

2.9, Conformidad - Cumplimiento de los requisitos especificados,
2.10.- No conformidad.- Incumplimiento de un requisito especificado.

211« Defecte.~ Incumplimiento .do un requisito de uso intencionado © de una expectativa
razonable, incluyendo lo concernients a seguridad,

212 Respousabilided legel atribuible of producta.- Témino genérico usado pars describir la
obligacién de un producto o de oiros, pars restituir y/o indemnizar las perdidas nmivu a dahos
p«mlu.mmﬁlkwumpoduidummwmprMo
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los requisitos especificados,

).M-W hﬂunhﬂnm*mﬁowuhm“mum '

de cumplir con Jos requisitos especificados.

2.15.« Ingpeecion.. Una actividad 18l como la medicidn, comprobacidn, prusbe o comparacion de

una 0 mis caracieristicas de un clemento y confromar fos resultados con fos requisitos
especificados, 8 fin de establecer el logro de fs conformidad, para cada une de eatas caracteristicas,

A



2.16.- Autoinspeccidn.- Inspeccion del trabajo desarrollado, por el cjecutor de ese trabajo,
conforme a reglas especificadas.

2.17.- Verificacidn.- Conformacion del cumplimiento de los requisitos especiticados por medio
del examen y aporte de evidencia objetiva. ‘

2.18.- Validacidn.- Confirmacion del cumplimiento de los requisitos particulares para un uso
intencionado propuesto, por medio del examen y aporte de evidencia objetiva,

2.19.- Evidencia objetiva.- Informacion que puede ser probada como verdadera, basada en hechos
obtenidos por medio de observacion, medicion, prueba u otros medios,

SECCION 3
Términos relativos at sistema de calidad

3.1.- Politica de calidad.- Directrices y objetivos generales de una organizacidn, concernientes a
la calidad, los cuales son formalmente expresados por Ia alta direccion.

3.2.« Administracion de la calidad- Conjunto de actividades de Ia funcion general de la
administracién que determina la politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades y la
implantacién de éstos por medios tales como planeacién de la calidad, ¢ control de calidad,
aseguramiento de Ia calidad y ¢l mejoramiento de Ia calidad, dentro del marco del sistema de

‘calidad.

3.3.- Plancacion de la calidad.- Son las actividades que determinan los objetivos y requisitos para
la calidad, asi como los requisitos para la implantacion de los elementos de! sistema de calidad.

" 3.4.- Control de calidad.- Técnicas y actividades de caricter operacional, utilizadas para cumplir

los requisitos para la calidad.
3.5.- Aseguramiento de la calidad.- Conjunto de actividades planeadas y sistemiticas implantadas
dentro del sistema de calidad, y demostradas segin se requiera para proporcionar confianza

adecuada de que un elemento cumpliré los requisitos para la calidad.

3.6.- Sistema de calidad - Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para implantar la administracion de la calidad.
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3. 7.« Administracidn para la calidad total.- Forma de administrar una organizacion centrada en la
calidad basado en la participacion de todos sus miembros, y orientada al éxito a largo plazo a
través de la satisfaccion del cliente y en beneficio de todos los miembros de la sociedad.

3.8.- Mejoramiento de la calidad- Son las acciones tomadas en toda la organizacion, para
incrementar la efectividad y Ia eficiencia de las sctividades y los procesos, a fin de proveer
beneficios adicionales, tanto para la organizacion como para sus clientes.

3.9.- Revisidn de la direccidn.- Evaluacién formal efectuada por la alta direccion, del estado y
educacion del sistems de calidad en relacion con la politica de calidad y objetivos.

3.10.- Revisidn del contrato.- Son las acciones sisteméticas efectuadas por el proveedor antes de
firmar e contrato, para garantizar que los requisitos para Is calidad son definidos sdecusdamente,
sin ambigedad, son documentados y pueden ser realizados por ¢l proveedor.

311.- Revisién del diseAo.- Examen documentado, completo y sistemdtico de un diseho para

evalusr su capacidad de satisfacer los requisitos de la calidad, identificar problemas si axistieran, y
proponer ¢l gmmollo de soluciones.

3.12.- Manual de calidad- Es un docummo que establecs la politica de calided y ducnh o
sistema de calided deuna omuucion

3.13.- Plan de colidad- Un documento que establece las pricticas relevantes especificas de
calidad, los recursos y secuencia de actividades pertinenies a un producto, proyecto o contrato
panticular,

3.14.- Especificacién.- Un documento que esiablece requisitos.

313.- Registra- Un documento que proves evidencia objetiva de las actividades gjecutadas o
resuliados obtenidos,

316 Resweobilided - uwuw.mmuhmqmowm&m
elemento, por medio de identificaciones u.umdu



SECCION 4
Términos relativos a herramientas y técnicas

4.1,- Ciclo de calilad.- Modelo conceptual de actividades interdependientes que influyen sobre la
calidad en diferentes fases, que van desde la identificacion de las necesidades hasta [a evaluacion

de como han sido satisfechas.

4.2.- Costos relativos a la calidad.- Son los costos en que se incurre para asegurar una calidad
satisfactoria y proporcionar confianzs, asi como las pérdidas incurridas cuando no se logra la

calidad satisfactoria,

4.3.- Pérdidas relativas a la-caliduid - Son pérdidas causadas por Ja falta de aprovechamiento de
Ia potencialidad de los recursos en procesos y actividades.

4.4~ Modelo para el aseguramiento de la calidad- Conjunto de requisitos normalizados o
seleccionados de un sistema de calidad combinados para satisfacer las necesidades de
aseguramiento de la calidad en una situacién dada.

4.5.- Grado de demostracidn.- Extension de Ja evidencia suministrada para dar confianza de que

los requisitos especificados son cumplidos.

4.6.- Evaluacion de la calidad - Un anilisis sistemitico con el fin de determinar en qué medida un
elemento es capaz de satisfacer los requisitos especificados,

4.7.- Supervision de la calidad- Supervision y verificacion continua del estado de un elemento y
¢} andlisis de los registros para aseguray que los requisitos especiﬁudds esthn siendo cumplidos.

4.0« Punto de espera- Pumo definido. en la documentacion adecusda, después del cuai no
procede ninguna actividad sin aprobacién de la organizacion o autoridad designada.

4.9.- Awditorias de calidad- Anilisis sistemitico ¢ indcpendiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resuliados cumplen las disposiciones establecidas y si estas son

implantsdas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos,
4.10.. Observacion de auditoria de calidad.- Declaracién de un hecho efectuado durante una

suditoria de calidad y soportado por evidencia objetiva,
4.11.- Auditor de calidud.- Persons calificada para realizar auditorias de calidad.

n
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4.12.« Auditado.- Organizacion a ser auditada,

4.13.- Accidn preventiva.- Accién tomada para eliminar las causas potenciales de no-
conformidades, defectos u otra situacion a fin de prevenir su ocurrencia,

4.14.- Accidn correctiva.- Accion tomada para eliminar las causas de una no-conformidad,
defectos u otra situacion indeseable a fin de prevenir su recurrencia. '

4.15.- Disposicion de una no-conformidad. Accion tomada- para tratar un elemento no
conforme, a fin de resolver la no-conformidad.

4.16.- Produccidn permiricld / desviacidn permifida.- Autorizacion escrita para desviarse de los
requisitos especificados originalmente para un producto, antes de su produccion.

4.17.- Concesidn.- Autorizacion escrita para usar o liberar un producto que no cumple con los
requisitos especificados.

4.18.- Reparacidn.- Accién tomada sobre un producto no-conforme de manera que satisfaga los
requisitos de uso intencionado, aunque sea necesariamente conforme a los requisitos originalmente
especificados. :

4.19.- Retrabajo.- Accién tomada sobre un producto no-conforme a fin de que cumpla con los-

requisitos especificados.

kL)




1S0-9000-1 ¢ 1994 NMX-CC-002/1: 1995

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

DIRCTRICES PARA LA SELECCION Y USO

Las organizaciones - industriales, comerciales o gubernamentales - suministran productos que
intentan satisfacer las necesidades y/o los requisitos de los clientes. La competencia global
creciente ha conducido a que sea cada vez més estrictas las expectativas de los clientes con
respectd a la calidad. Para ser competitivos y mantener un buen desempeiio econbmico, las
organizaciones y los proveedores necesitan emplear sistemas cada vez més efectivos y eficientes.
Es conveniente que esos sistemas den como resultado ¢l mejoramiento continuo de la calidad y
una satisfaccién creciente de los clientes de la organizacion y de otros interesados (los empleados,
propietarios, subproveedores, la sociedad).

Frecuentemente los requisitos de los clientes se incorporan en las “especificaciones”. Sin embargo,
las especificaciones pueden no garantizar por si mismas que los requisitos de un cliente se
satisfagan consistentemente, si existen deficiencias. en el sistema de la- organizacion para
suministrar y apoyar el producto. En consecuencia estas inquietudes han llevado al desarrollo de
Jas normas y directrices de los sistemas de calidad que complementan los requisitos pertinentes del
producto dados en especificaciones técnicas. La familia de normas NMX-CC pretende
proporcionar un sistema o nicleo genérico de normas de sistemas de calidad -aplicables a una
escala amplia de los sectores de la industria y Ia economia.

E) sistema de administracion de una organizacibn estd influenciado por los objetivos de la misma,
por sus productos y por sus practicas especificas, y, por lo tanto, los sistemas de calidad varian de
una organizacion a otra, Una finalidad primordial de la administracion de la calidad es mejorar los
sisiemas y procesos de manera que se logre la mejora continua de la calidad. ‘

La norma NMX-CC-002/1 tiene la mision de ser una guia para la familia de normas NMX-CC,
ademds esta norma y 'y todas las demis son independientes de cualquier sector industrial o
econdmico en particular. En conjunto proporcionan la guia para la adminisiracion de la calidad y
los requisitos generales para e aseguramiento de la calidad.




Las normas de Ia familia NMX-CC describen qué elementos conviene abarcar en los sistemas de
calidad pero no cémo se levan a la prictica estos elementos en una organizacion especifica, No es
¢l objetivo de estas normas obligar a la uniformidad de los sistemas de calidad. Las necesidades de
las organizaciones varian. E) disefo y la implantacidn de un sistema de calidad ‘deben
necesariamente estar influidos por los objetivos particulares, los productos, los procesos y Ias
pricticas especificas de la organizacion.

Esta norma aclara los principales concéptos relscionados con Ia calidad contenidos dentro de las

“normas NMX-CC de |a administracién de Ia calidad y aseguramiento de la calidad ptopotciou

una gula sobre su seleccién y uso.

Alcance.

Esta norma aclara los principales conceptos relacionados con Ia calided y las diferencias ¢
imterrelaciones entre ellos; también proporcions la guia para la seleccion de la familia de normas
NMX-CC sobre la administracion de la calidad y ¢l aseguramiento de la calidad.



1S0-9001:1994 | NMX-CC-003:1995

SISTEMAS DE CALIDAD - MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN DISENO,
DESARROLLO, PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO

Esta norma esth referida a los requisitos de los sistemas de calidad que pucden utilizarse para
propbsitos de aseguramiento de calidad. externo. E! modelo de aseguramiento de calidad
establecido en esta norma representa un requisito de} sistema de calidad, adaptable, con el
proposito de que un proveedor demuestse su capacidad y para 1a evaluacion de Ja misma por una
organizacion externa, '

Es aplicable cuando un provecdor debe asegurar la conformidad los requisitos especiticados
durante el diseo, desarrollo, produccion instalacion y servicio. ’

Se enfatiza que los requisitos de los sistemas de calidad especificados en esta norma, son
complementarios (no alterativos) a los requisitos técnicos especificados (de! producto). Estos
especifican los requisitos que determinan los elementos del sistema de calidad que tienen que ser
cubiertos, pero no es ¢l proposito de estas normas forzar 1a uniformidad de los sistemas de calidad.
El disefo ¢ implantacién del sistema de calidad tiene necesariamente que estar influido por las

diversas necesidades de una organizacién, por sus objetivos particulares, por los productos y

servicios suministrados y los procesos y pricticas especificas empleadas,
Se pretende que estas normas se adopten en su forma prmmé, pero en ocasiones pueden

necesitar adaptarse aiadiendo o eliminando ciertos requisitos del sistema de calidad para
situaciones contractuales especificas.

Objetivo y campo de aplicacion

Esta norma especifica los requisiios del sistema de calidad, que deben utilizarse cuando se necesite
demostrar la capacidad de un proveedor para disedar y suministrar productos conformes.
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Los requisitos especificados de esta norma estdn orientados principalmente para lograr Ia
satisfaccion del cliente, previniendo Ia no conformidad en todas Ias etapas desde el disefio hasta el

servicio,
Esta norma se aplica cuando:

a) se requiere que el diseho y los requisitos del producto estén establecidos principaimente en
funcidn de su desempefo, o que necesiten establecerse; y

b) Ia confianza en Ia conformidad de} broducto puede lograrse poE una demostracién adecuada de
Ia capacidad del proveedor en ¢l disefio, desarrallo, produccién, instalacién y servicio.

Requisitos del sistema de calidad

- Responsabilidad de ta direccion, -

- Sistema de calidad.

- Revision del contrato,

- Control del diseho.

« Control de documentos y datos.

- Adquisiciones.

» Contro) de productoa proporcionados por ef cliente.
« ldentificacion y rastreabilidad del producto.

+ Control de procesos.

- Inspeccidn y prueba.

- Comsol de equipo de inspeccion, medicidn y prueba.
« Estado de inspeccion y prueba,

= Control de producto no conforme.

- Accion correctiva y preventiva,

» Mangjo, simacenamienio, smpaque, consesvacion y enirega.
« Control de registros de calided.

» Auditorias de calidad internas,

« Capacitacion.

« Téonicas sstadisticas,
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1S0-9004-1:1994 NMX-CC-6/1:1995

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS
DEL SISTEMA DE CALIDAD

Esta parte de normas son genéricas e independientes de cualquier sector especifico industrial o
econdmico. En su conjunto proporcionan directrices para la administracion de calidad y modelos
para ¢l aseguramiento de la calidad. :

Debido a que las necesidades de las organizaciones varian, el objetivo de estas normas no es
obligar a la uniformidad de los sistemas de calidad. Los objetivos, procesos, productos y practicas
individuales de cada organizacion en particular, necesariamente deben influir en ¢l disefo ¢
implantacion de un sistema de calidad. ‘

Una preocupacion primaria de cualquier organizacion debe ser la calidad de sus productos. Y con
¢l fin de tener éxito, es conveniente que una organizacion ofrezca productos que:

a) cumpla una necesidad, uso o propésito bien definidos;

b) satisfagan las ‘expecmim del cliente;

<) cumplan con las normas y especificaciones aplicables;

d) cumplan los requisitos de la sociedad;

¢) reflejen Ias necesidades del medio ambiente;

f) estén accesibles a precios competitivos,

§) sean proporcionados economicamente.

Con el fin de lograr sus objetivos conviene que una organizacion se asegure que estén bajo control
los factorea técnicos, administrativos y humanos que afecten la calidad de sus productos, ya sean,
hardware, sofiware, materiales procesados o servicios. Conviens que tal control se oriente a la
reduccion, eliminacion y sobre todo a la prevencion de no conformidades.

Con ¢of fin de akanzar la mixima efectividad y para satisfacer las expectativas del cliente, es
esencial que ¢l sistema de calidad sea apropisdo al tipo de activided y al producto que se este

 ofteciendo.
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Un sistema de catidad tiene dos aspectos interrelacionados;

a) Las necesidades y expectativas de! cliente.
- Para ¢l cliente, existe la necesidad de confiar en la habilidad de la organizacién para entregar
1a calidad deseada, asi como mantener esa calidad en forma consistente,

b) Las necesidades ¢ intereses de Ia organizacién.

- Para |a organizacion, existe una necesidad de negocio de alcanzar y mantener la cahdad deseada
a un costo 6ptimo; el cumplimiento de ese aspecto esta relacionado con la utilizacién planeada y
eficiente de los recursos tecnolégicos, humanos y materiales disponibles en la organizacion.

Objetivo y campo de aplicacidn

Esta norma proporciona directrices en la administracion de la calidad y elementos del sistema de
calidad. Los elementos del sistema de calidad son adaptables para usarse en ¢l desarrollo ¢
implantacién de un sistema de calidad interno completo y efectivo, con Ia vision de asegurar la
satisfaccion del cliente.

La seleccion de elementos apropiados, contenidos en esta norma y la extension en la cual sean
adoptados y aplicados estos elementos por una organizacién dependen de factores tales como el
mercado atendido, naturaleza de! producto, procesos de produccién, necesidades del cliente y del
consumidor.

MW'H‘WMMNM

« Responsabilidad de la administracion.

« Elementos del sistema de calidad. -

- Consideraciones financieraa del sistema de calidad.
« Calidad en mercadotecnia.

- Calidad en espacificacion y disefio.

- Calidad en adquisiciones.

- Calidad de los procesos.

- Conirol de procesos.

- Verificacién del producto.
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- Control de equipo de inspeccién, medicién y prueba,
- Control del producto no conforme.
~ Accién correctiva, '

.« Actividades posteriores a la produccitn,

- Registros de calidad.

« Personal,

- Seguridad del producto.

- Uso de métodos estadisticos
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1ISO-10011-1:1991 __NMX-CC-7/1:1993

DIRECTRICES PARA AUDITAR SISTEMAS DE CALIDAD
PARTE 1

La serie MNX-CC enfatiza la importancia de Ia auditoria de la calidad como una herramienta clave
de la administracion, para alcanzar los objetivos establecidos en la politica de calidad de un

organismo.

- Esta norma da las directrices para efectuar una auditoria al sistema de calidad de un organismo'y.

permite a los usuarios adecuar estas directrices para satisfacer sus necesidades; También provee
evidencias objetivas concernientes a Ya necesidad de reducir, eliminar y, especialmente, prevenir las

no conformidades,

Objetivo y campo de aplicacidn
Esta norma establece los principios basicos, criterios y practicas de auditoria y da las directrices
para establecer, planear, efectuar y documentar auditorias del sistema de calidad.

Asi mismo da las directrices para verificar la existencia ¢ implantacién de los elementos de un
sistema de calidad y para verificar la habilidad del sistema para alcanzar objetivos definidos de

calidad.
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1ISO-10011-3 : 1991 : NMX-CC-7/2 : 1993

DIRECTRICESPARA AUDITAR SISTEMAS DE CALIDAD
PARTE 2

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

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

Objetivo y campo de aplicacidn

Esta parte de la presente norma da las directrices bisicas para administrar programas para auditar

sistemas de calidad,

Es aplicable para establecer y mantencr la administracion de un programa de auditorias, cuando se
ejecutan auditorias a sistemas de calidad de acuerdo con las recomendaciones dadas en la NMX-

cc-n.

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 fos criterios del Programa de Asegurainiento
de la Calidad, los cuales deben estar en concordancia con las especificaciones de cada contrato,
importancia de instalaciones proceso y/o producto, agencias reguladoras entre otros.

Se establecerin procedimientos adecuados para desarrollar, implantar y mantener un sistema de

auditorlas internas y/o externas,
Las auditorias de calidad no tienen la intencion de aplicar requisitos adicionales a los listados en

las normas, especificaciones y procedimientos.
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RAZONES PARA INICIAR LA AUDITORIA DE CAubAD

- Un organismo decide evaluar su propio sistema de calidad contra una norma.
- Verificar si el sistema de calidad del orgamsmo continua cumphendo con los rcquisnos

especificados y estén implantados,

- Como primer paso para determinar si es conveniente establccer relaciones contractuales con un

proveedor.
- Dentro del marco de referencia de una relacién contractual, verificar si el sistema de calidad

continua cumpliendo con los requisitos especificadas y estan implantados.

METAS DE LA AUDITORIA DE CALIDAD

- 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 los objetivos

especificados,
- Brindar a los auditados la oportunidad de mejorar el sistema de calidad.
+ Incorporar al organismo cuyo sistema de calidad fue auditado a 1a lista o reglstro de proveedores

nprovados

AUDITORIAS DE CALIDAD

Examen sistemitico e independiente para determinar si las actividades de calidad y sus resultados

cumplen las disposiciones preestablecidas, y si éstas son implantadas eficazmente y son apropiadas
para alcanzar los objetivos,

1) La auditoria de calidad sc aplica esencialmente, pero no esta limitada, aun sistema de calidad o
a clementos del mismo, También es aplicable a procesos, a productos o a servicios,

_ 2) Las auditorias de calidad son efectuadas por personal que no tiene responsabilidad directa en las

dreas auditadas, pero preferentemente trabajando en cooperacion con el personal de esas dreas,

3) Un prapdsito de la auditoria de calidad es evaluar la necesidad de un mejoramiento o accion
correctiva. Una auditoria no debe confundirse con actividades de vigilancia de la calidad o de
inspeccion , efectuadas con el propésito de control del proceso o aceptacion del producto.

4) Las auditorlas de calidad pueden ser efectuadas con propdsitos internos o externos.
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PROGRAMAS A mm"wg‘

La organizacion responsable del programa de aseguramiento de Ja calidad debera establecer un
programa maestro de auditorias, tanto internas como externas, en base a dicha calendarizacian y
sin perjuicio a las actividades de verificacidn de los programas de proveedores, subcontratistas y
del organismo.

£t
iy xiws ¥

El programa de auditorias incluird una planificacion de las auditorias individuaies revisables
periddicamente, Tendra en cuenta que las actividades de auditorfa se iniciardn una vez inicindas las
actividades de calidad a la que haya que auditar y comprenderin todos los elementos del programa
de aseguramiento de calidad, debiendo documentarse. '

PREPARACION

Para el desarrollo de un plan de auditoria se pondri a disposicion de los auditores toda la
informacion pertinente como son: Comrato u orden de compra, especificaciones, normas y
cddigos Manual de aseguramiento de calidad, orgauxigramas, -descripcion de - equipos ¢
instalaciones, procedimientos adiministrativos y técnicos, 1éenicas de aseguramiento de la calidad,
informes ‘de na conformidades, informes de acciones requeridas e implementadas, ‘informes de
auditorias y notas de intercambio.

CALIFICACION

La calificacion de Ins listas de verificacion o cuestionarios deben basarse en los objetivos de Jos
mismos. ‘ ‘

En el caso de que sea el auditado quien realice ef lienado, se plantea Ia pregunta siguiente, jQue
tan veraces fiseron las respuestas dadas?, y por consiguiente que tan cerca estd su calificacion de
su real posicion en este contexto, -



R S st e A ot tens

En cuanto al llenado realizado por el auditor durante la realizacién de.la auditorfa tiene los.

siguientes aspectos:
- 5i las respuestas son de un "si" o un "no" o "cualitativas",

- si las respuestas son "A", "B", "C" o D", las cuales tienen ¢! valor que se da a continuacién:

A 100%
B 70%
C 40%
D 10%

La calificacion dada a cada una de las respuestas en las listas de verificacion se basa en que

cualquier material, requisito, proceso, elemento, criterio o porcidn del sistema se encuentra
disconforme con lo especificado o deseado,

CATEGORIAS

Las categorias de estas disconformidades se muestran y explican a continuacion:

A 1.- Se cumple satisfactoriamente con lo establecido,

B .. Las llamadas "menores" o "aisladas",
2.- Informacién que el auditor desea transmitir y que no esta cubierto por los requisitos.
CONOCIDOS COMO "OBSERVACION"

C 1.- Nuunero significativo de deficiencias menores que ocurren en un sélo requisito.
CONOCIDA COMO "DESVIACION MENOS GRAVE"

D Un criterio parte significativa de el es deficiente.
Se carece de partes significativas de un criterio.

Deficiencias unicas significativas.
ESTAS ULTIMAS SON CONQOCIDAS COMO "DESVIACION GRAVE"
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INFORME

El auditor lider es responsable de emitir un informe de la auditoria al sistema de aseguramiento de
Ia calidad o parte del mismo.

¥

El informe de auditoria-es el inico medio por e! cudl muchas personas tienen contacto con cll, en
forma directa, razon por la cual debe redactarse en términos claros, sencillos, concisos, precisos,
entendibles y con el apoyo de las evidencias objetivas correspondientes, de lo acontecido durante

1a gjecucion de la auditoria,

L.a observacién de condiciones que muestran carencia, omision, no cumplimiento o desviacion,
deben describirse en forma completa y no limitarse a presentar un listado de los haliazgos.

ENFOQUE DE LAS AUDITORIAS

La funcidn de auditoria consiste basicamente en ascgurarse de que toda documentacion de ealidad -

este actualizada y operando de acuerdo con lo especificado en la misma,

Tomando en cuenta lo anterior, la funcion del auditor puede enfocarse de dos maneras. Una que se
limité Onicamente a asegurarse de que se estd cumpliendo con los procedimientos ¢ instructivos
aprovados. En este caso, el auditor no cuestiona las limitaciones del proceso o factibilidad de
alternativas. Este enfoque es conocido como el de una auditoria estitica o de conformidad.

El otro enfoque es que fa funcion del auditor se oriente hacia los cambios, adaptaciones y mejoras.

Este tipo de auditoria conocido como auditoria dindmica o de efectividad. La auditoria dindmica
es muy efectiva cuando se busca la mejora sin fin.
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1ISO-10011-2 : 1991 NMX-CC-8 : 1)93

CRITERIOS DE CALIFICACION PARA AUDITORES DF,
SISTEMAS DE CALIDAD

Para que las auditorias a los sistemas de calidad se efectien en una forma efectiva y uniforme
segun lo definido en NMX-CC-7, se requieren criterios minimos para calificar a los auditores,

Esta norma, describe estos criterios minimos. También provee un método mediante el cual debe
juzgarse y mantenerse el cumplimiento del auditor potencial con los criterios. Esta informacion
esta contenida cn ¢l apéndice A, que s parte integral de esta norma. El apéndice B, contiene
informacién sobre la certificacion nacional de auditores, pero no es parte intégral de esta norma.

Objetiva y campo de aplicucidn,

La presente norma establece, las directrices sobre los criterios de calificacion para auditores. Se
aplica en la seleccion de auditores que realizaran. auditorias de sistema de calidad segin lo
establecido en NMX-CC-7.

Apéndices
Apéndice "A".- Eviluacién de Candidatos a Auditores.

Este apéndice forma parte integral de esta norma y provee métodos para juzgar a los candidatos a
auuditores contra los criterios aqui definidos.

Una herramienta clave en la implantacion de esta norma, es la formacién y operacién de un pancl
de evaluacion, que puede ser interno o externo al auditado, cuyo propésito principal evaluar las
calificaciones de Jos candidatos a auditor.
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_Los métodos para seleccionar a Jos miembros especificos dcl panel dependen del tipo de auditoria

prevista ta) como;

a) Auditorias internas: Los miembros del panel deben ser seleccionados por Ja administracion del- .

organismo,

b) Auditorias de clientes: Los miembros de) panel deben ser seleccionados por el cliente a menos
que se acuerde de otra manera,

¢) Auditorias independientes por tercera parte; Los miembros del pane) deben ser seleccionados -

por ¢l consejo de administracion del sistema de certificacion nacional o equivalente.

Los candidatos a auditores deben ser de meite abieta y maduros, con capacidad de juicio,
habitidades analiticas y- tenacidad; tener la habilidad para percibir situaciones de una manera
realista, comprender operaciones complejas y entender ¢l pape! de las unidades individuales de

todo organismo,
El auditor debe ser capaz de aplicar estos atributos conel fin de:

a) Obtener y evaluar evidencias objetivas en forma apropiada;

b) Permanecer fiel al propésito de Ia auditoria sin temor o favoritismo;

c) Evaluar constantemente los efectos de las observaciones de la auditorfa y las interacciones
personales durante la misma;

d)Tratar a personal involucrado de modo tal que logre e) mejor propésito de la auditorla;

e) Reaccionar con sensibilidad a la ciltura regional del lugar en ¢} cual se efectiia ln auditoria;

f) Efectuar e proceso de auditoria sin desviaciones debidas a distracciones;

g) Dar atencion y apoyo total al proceso de auditoria,

h) Reaccionar en forma efectiva en situaciones tensas;
i) Llegar a conclusiones generaimente sceptables basadas en las observaciones de la auditoria;

j) Permanecer fiel a una conclusion independientemente de las presiones para cambiarla sin base en

cvidencias,
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Apéndice "B" certificacion Nacional de Auditores

Este anexo contiene informacién sobre la certificacion nacional de auditores pero no es parte

integral de esta norma,

CERTIFICACION NACIONAL

Si e pais desea establecer su propio organismo nacional, debe asegurar que los auditores sean
evaluados de una manera competente y consistente, este organismo puede certificar directamente
y/o acreditar a otros organismos, quienes a su vez centifiquen auditores, Dicha certificacion de
auditores debe efectuarse usando los criterios contenidos en esta norma.

El organismo nacional debe estar compuesto por individuos que cumplan los requisitos del panel -

de evaluacion.

E| organismo nacional debe establecer un mecanismo para permitir la inmediata remocion de la
certificacion de los auditores que no se conduzcan en forma apropiada, profesional y ética. Este
mecanismo debe incluir un procedimiento de apelacion apropiado y abierto. Eate puede ser

complementado requiriendo la firma de los candidatos a auditor de un codigo de ética como'

condicion para la certificacion,

Un -desempedo insatisfactorio debe conducir ya sea a la pérdida de la centificacion o a Ia
participacion en actividades de entrenamiento dirigidas a elevar el desempeio del auditor a-un

nivel aceptable.
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CONCLUSIONES

Seria muy acertado que todas las empresas dentro de nuestro pais implantaran un sistema
de Control de Calidad, basindose esencialmente en los tres capltulos presentados
anteriormente,

Como primer punto es muy importante hacer conciencia en la necesidad y la importancia

que tiene el control de calidad hoy en dfa, que no se puede producir o fabricar sin tener

un control total de los procesos, que es muy importante erradicar las fallas o reducirlas al
miniino, que estas fallas ocasionan perdidas monetarias, elevan los costos de produccién

y por ende desequilibran el desarrollo financiero de una empresa y que también
repercuten en los precios que se les ofrecen a los clientes,

Al final, es por los clientes y por la necesidad que tienen de adquirir productos de buena

- calidad y-a buen precio, la urgencia de implantar un control total de calidad en cuanto a

produccion se refiere, pues con ello es una-foma de asegurar y garantizar al cliente que

- abtendra productos de buena calidad y a un precio aceptable,

Un buen comienzo para implantar un sistena de control de calidad en una empresa es
basarse en algunas de las teorias, filosofias o principios de los precursores o bien
Namados "padves” del contrel de calidad, ‘

El Dr. Deming asl como el Dr, Juran'y el Dr, Ishikawa han sido los grandes precursores
en el cambio total del control de calidad en muchas emnpresas al rededor de todo el immdo
y sobre todo en Japon, el cual ha sido un pals vanguardista en cuanto a control de calidad
se refiere, pues este pais fue el primero en implantar una filosofia para la mejora del
control de calidad, tanto de sus productos como de la gente que se encarga de la
fabricacion de los mismos,

Cada uno de cllos expone un enfoque muy particular sobre lo que significa contvol de
calidad, las ventajas y provechos que se obticnen de él, y toda una serie de pasos o
métodos que nos Heven a implantar un buen control de calidad dentro de una empresa asi
como de la gente que labora para ella, desde la alta gerencia hasta los trabajadores de

linea.
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" La utilizacién de métodos estadisticos es otra de las herramientas importantes en la

implantacién de un sistema de control de calidad, pues a partir de los resultados que se
obtienen de dichos métodos, nos damos cuenta cuando estd fallando un proceso o
especificamente que parte del proceso est fallando, Al detectar estas fallas es mis ficil

.. implantar medidas para corregirlas o en ¢l mejor de los casos emadicarlas.

Es por eso que hay que tener dentro de Ia empresa personal capacitado en la utilizacion

de métodos estadisticos para detectar y dar solucién a los problemas ya sea de produccion
o de administracion,

Uno de los aspectos que ha tomado mayor suge ¢ importancia en ia implantacién. de
sistemas de control de calidad es la utilizacién de las normas 1SO-9000, Pues su gran

difusién ha cobrado tal relevancia que actualmente 57 paises en ¢l mundo han adoptado
ests normativa como base regulatoria de sus transacciones y las empresas de México no
pueden darse el lujo de no tomar en cuenta estas normativas si es que quleren alcanzar un
desarrollo un el mercado nacional ¢ internacional,
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