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” La excelencia mds que un acto
aislado . es un habito ™

Aristételes.

En la ad ion dc un si de lidad iquicra quc éstc sca radica en ¢l proceso dc

implementacion . La presente tesis ticne como principal objetivo mostrar los factores esenciales que
influyen positivamente en ¢l logro del objetivo: tienen que ver con 1a actitud de los grupos de
trabajo y parten del interior de las personas .

El} desarrollo ticne como base mi experiencia adquirida en una compaitia donde participe en la
certificacion  bajo la norma de la Scric ISO - 9000 lugar donde obtuve la calificacion de Auditor
lider el compartir la expeniencia adquinida a lo largo del camine hacia ta certificacién s con el
deseo de que sea una aportacion de utilidad para quicnes estén interesados en conocer o participar
cn este sisterma de calidad u otro similar

Como primer paso ¢s convenicnte ¢ importante revisar algunos conceptos basicos sobre la Norma

di ! ica

de la seric ISO -9000 , ya que scrviriin de apoyvo para ¢l mejor ent de la prob
quc sc presenta al querer aplicaria.

La compaitia paso por vanas ctapas de entrenamicnto adaptacion e implantacion | hasta ¢l logro de
1a certificacion

ales a partir de celislosa de fibra

La compaiiia de referencia produce v comercializa papeles
corta, , principalmente.
El sistcma de calidad que tenia la compaiiia fue creado v sustentado bajo su propio criterio. pero

como cn la mayoria de las empresas, se carceia de pruchas documentales que pudicran demostrar el

o de cse

El incremento de celulosa y papel fuc un factor ciave para la necesidad de obtener un certificado de
calidad registrado internacionalmente, situacion que se hizo evidente ante la competencia de otras

compafias que introdujeron al mercado papel de nmicjor calidad v a un precio mas bajo.
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Por esta razén Iax compaiiia adquirié un compromiso que fue ¢l de implementar un sistema de
calidad que involucrara a todas las areas para ¢l cumplimicnto de cualquicr requisito en Auditoria,

para cllo se nombro un representante para coordinar y trabajar en las arecas involucradas con ia

calidad .

Ladi ion y el repr itacion sobre las Normas de 1a serie ISO - 9000 cn

las

on

US.A y en Meéxico . Ademuis, s¢ impartid un curso basico e¢n ¢l pais al cual asisticron

gerencias de fa empresa.
La calidad en los sistemas vy procesos productivos se constituye un imporiante arma de las

o mejorar su participacion en ¢l mercado .

s quc b

Certificar y normalizar Ia calidad de los productos o scrvicios on ¢l mundo se ha convertido cn un
elemento comin que sc adiciona a los intercambios internacionales

La nucva cultura empresarnial se Hama calidad
Decia James Mc. Donald en una disertacion sobre las armas de la competitividad a sus pares: st la

calidad no ¢s cl objetivo nitmero uno, cf fin de tu empresa esta cerea.
Las nucvas reglas de la competencia se han definido con Ia transformacion de 1a rarmas ccondmicas
desde Jos afios sctenta, a propésito de Ia globalizacion

La homologacion de criterios para venificar y certificar la calidad de los productos y servicios que
ofrecen las empresas se cncuentra en su puato mas afto ¢n ¢l mundo industralizado v empicza a
difundirse ampliamente en los paises cmergentes

Los industriales mexicanos cn particular empiczan a compenctrarse cada vez mas en of mundo de
ISO - 9000 BVQL. ANCE, IMNC, Burcau Veritas. ANC. Malcom Baldtridg .entre otros.

Lo primero que se hizo fue documentar. escribir o que se hace v con lo cual caimos en ¢l primer
error va que primero se tienc que capacitar a la gente para que lleve a cabo las instrucciones y
métodos a seguir para que ¢l cumplimicnto de cstos procedimientos sea real | es muy cicrto que fa
actitud asumida durante cstos cursos debe ser hipotéticamente con una mentalidad de cambio! sin
embargo en cste caso no fue asi yva que s necesario hacer entender a la gente que tenian quc

modificar su actitud pucsto que antes de esta certificacion la compainiia se basaba cn suposiciones

producto de la experiencia
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¢ Como lograrlo ? En proceso quc involucra a todos, cmpicza por ambas partes ( gerencias y

empleados ) , debe seguir una scric de pasos no importa tanto ¢l método especifico sino seguir un

Esto logra Ia adopcion de habitos quc tiene un fin : ¢l trabajo con
calidad.

Los habi idos crean L

! el cambio de actitud |, no se dan al principio por decision,
i s¢ aceptan por exaltacion
Resumiendo, la clave de la centificacion fuc ol gran giro que tuvo la actitud del personal el cual
todavia tenia dudas acerca de que si se lograsia o no la certificacion

SERIE 1S0-2000
Las normas de la scric 1SO 9000 cstablecen requisitos para la documentacién del plan de calidad
entre los cuales podemos encontrar ©

- P r p dimicntos. instr i y exped

quc se requicren en ! sistema de calidad.
-Conocimicnto y proposito de la jerarquia de documentacion.

-El uso de csquemas y diagramas para presentar un proceso v/o actividad en secuencia

1SO es adaptado de la miz gricga iso (igualdad), ¢l cual tienc similitud con las iniciales de La
Intemational Organization for Standardization .conocida en la lengua hispana como la
Organizacién Intermacional de Catidad fue fundada en Ginebra Suiza en 1936

Sus objetivos primarios son la claboraciéon de normas de calidad intemacionales en los campos
técnicos y no técaicos. a excepeion de la ingenicria eléetrica y electronica, gue ¢s responsabilidad
de la Comision Electrotéenica Internacional | CEL

Las Normas 1SO-9000 adoptadas como normas nacionales en mas de 80 paises son consideradas

como basc fund 1 pam establece, istemas de cabidad

v mecanismos de evaluacion vy
certificacion

La Organizacién de nomualizacion nuis representativa de los diversos paises, gencralmente son
miembros de ISO _En cl caso de los paises industrializados In membresia fa ostentan los
organismos privados como tla ANSI BSi v los paises en proceso de desarrollo las asociaciones

gubcmamentales.
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Estas son P

ias a las nommas técnicas de producto.servicio, verificacion,
prucbha, inspcceidn ¥ calibracion, que debe usar eada empresa en particular, v su intencion  radica
en que a través de su aplicacion sc ascgure conti

¢l cumpti de los ito
cstablecidos dc calidad .

Las normas 1SQO seric 9000 | hov en dia, transitan por un proceso de cambio ¥ crecimicnto con 18
normmas diferentes que concucrdan en general con lineamicntos desde que fueron creadas en 1987,
Las nonnas ISO deben ser revisadas cada cinco abos _sin embargo, 1a de claboracion en 1987 se

revisara hasta 1996 por la complejidad de los reglamentos técnicos. (Y a fue revisada en 1994)
vigente a partir de 1995

Las razones por 1a que deben hacer a revision quincenal son

1.- Dar suficicnte ticmpo para aprender durante 1a aplicacion general ¢ internacional de las normas
2.- Evitar bios fi

quey dan scr mas problematicos debide & una debilidad probable o

real de las normas . De cuatquicr forma su flexibilidad es 1l que puedan hacerse las adaptaciones
pertinentes a cada easo en particular

3.- AGn cn las revisiones previstas se pretende hacer cambios graduales para evitar giros bruscos

quc puedan resultar en projuicio de 1as partes que acuerden trabajar bajo los esquemas
1S0 -9000 .

! sino en 1

El interés central de este trabajo ¢s la aplicacion de la norma 1SO - 9000 no sdlo en 1a industrin

icr empresa. dada la importancia del ascgur

de la calidad  en
productos ¥y servicios que estin destinados al comercio internacional se ered en ¢l seno de 1SO el
comité¢ Técnico 1SO/ TC 176 ¢en 19Y79.con ia

finalidad
intcrnacionales de los sistemas de ealidad

expresa de claborar las nosmas

La creacion de este comitd intcmacional se debe o las inconsistencias de calidad nacionales v
regionales que impemban en ¢l trafico de mercancias

En 1987 . la amonizacién de las nommas  on ¢l mundo era mavor En esta fecha sc publicaron las
normas (SO Y000 v 1a norma de terminologia 1SO 84302,

Los productores de bicnes o senacios pueden lograr una venta)a competitiva por medio de 1a



certifi ion dc sus si dc calidad con 1a finalid.

d de compl ar el cump de los

requisitos de las normas contractuales 1SO-9000

Dec hecho, las firmas comerciales ¢ industriales representativas de su mercado estan  encontrando
que la mayoria de 1a casa matriz de sus competidoses se encuentra cn otros paises.

En consccuencia . la estratcgina de mercado de las empresas de los paises emergentes v demais
naciones en proceso de desarrolio deben elaborarse en base a una vision global que considere la
compctencia en ¢sa otra latitud.

En las regiones cconomicas donde el libre comwrcio de bienes y servicios cs mas amplio el
ascguramicnto de la calidad no tiene fronteras | la Union Econdmuca Europea da cuenta de ello

En cste espacio ccondmico los productores que guicren competir con empresas curopeas ticnen que
cumplir con las normas de calidad requeridas

Para el consumidor, la certifica

n demuestra que una firma que ha implantado un adecuado

de ealidad en los prod y servicios que ésta ofrece, ob

ne a cambio una arma fina

de participacion en ¢l mercado ¥ una preferencia de los consumidorces.
Practicamente todas las personas refacionadas con la industria papelera ¢n este pais coinciden
en seilalar que s¢ estd pasando por un bache tan abrupto, quc sc corre ¢l riesgo de que la

¢laboracién de ciertos tipos de papeles pasce a ser un recucrdo del pasado

Por cllo ¢! Capituio 1, muestra al lector una vision mas amphia de lo que significa  Ia industria
papelera en México, la industria papclera mexicana desafortunadamente esta formada por un

puiiado dec cmpresas, de las cuales sélo algunas cuentan con ¢l capital y respaldo tecnologico para

poder dar cl salto v alcanzar ¢l nivel de productividad  que les permita sobrevivir, las menos

desesperadamente  trataran de encontrar un nicho que les permita sub:

tir con los calidades y

pequedos tonclajes que son capacez de producir | El6 resto tendrid necesariamente que Cerrar sus

puertas, con todo lo que cllo implica.

La globalizacion v alm competitividad de los miercados. con Jos que ahorn nos toca competir |

impide que plantas con equipo inadecuado u ubsoleto, cientos de empleados v baja productividad v

calidad. puedan tener alguna oportunidad real en cf corto o largo plazo.

Para cllo sera 1o definie clar chte Que quetemos, ¢omo 1o gqueremos v hasta donde
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podemos llegar; tal como se¢ menciona en el Capitulo 1, donde cn base a los resultados  actuales
que se¢ observan finalmente en  estadisticas monetarias, sc  fijaran los  objetivos y
requerimicntos; que no solo sc aplicaran e¢n la industria papclera sino también a otras

industnas .

La nceesidad de crear todo un sistcma de calidad interno en cualquier industria  requiere no solo
de un orden tal y como Peter Drucker, prestigindo estudioso en administracion dijo hace poco
Las empresas del siglo X X1 tenderan a parccerse a orquestas sinfonicas organizaciones a las que
en este momento  los estudiosos  de 1a administracion no dedican suficiente atencidn , porque. al
igual quc una orquesta, la c¢mpresa tipica cstara basada en conocimicntos vy la conducta de
cspectalistas que dirigiran v disciplinarin su propia actuacion con el sustento de 1o que adquicran

informacion ~

de colegas y clientes, sera una organizacion basada en |l
Todo csto sc¢ vera reflejado en los capitulos 2 y 3. en los cuales se seguirda un método pam la fase
de documentacion la cual sera parte esencial para la certificacion de una cmpresa Estos

documentos y registros son parte esencial de [a norma SO - 9000 | va que como su raiz lo dic

{ igualdad ) hay que ser consistente en todo ¢l proceso de calidad

Por csta mzdn . la compaiia adquirié un compromiso que fue ¢l de implementar un sistema de

calidad que involucrara a todas las arcas para ¢l cumplimi de quier 1 isito ¢n Auditoria,
para cllo se nombro a un represeatante para coordinar v trabajar en las arcas involucradas con Ia
calidad

Las Normas de la scric 1SQ 9000 al ser de aplicacion universal en empresas manufactureras vy de

servicios, cstablecen requisitos en términos generales ¢s por cllo que para implantar Jos elementos

del sistema de gestion de 1a calidad, especialmente en empresas pequeiias v medianas se tendra Que

ver vanos puntos los cuales sc describirin a detalie en los Capitulos 4 a 17,

Para que cste sistema funcione se tendran que hacer verificaciones internas es esta lo que  se
puntualizara cn ¢l capitulo 18, donde en base a auditonias  se verificarn st nuestra fase de
documentacion realmente se esta sigwiendo ¥ no solo cs Utdopico lo documentado  teniendo como

propésito asegurar que todas las clausulas de Ia norma 1SO-9000 han sido atendidas, ascgurar

rastreabilidad de los documentos mediante los diversos niveles de la documentacién, clanficar
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ambigiicdad o conflictos, asistir en la preparacion de una lista de cotejo o notas para auditoria

subsiguicnte, una vez que se le de scguimiento a esta fasc, se pr

cdera a una itacién de todo

¢l personal involucrado en este proceso tal v como se describe en ¢l capitulo 19,

Una vez que todo esta dologia se ha

guido sc empicza a o« P 1a certifi ton la cual

solo s¢ conscguird si cn la empresa se tenc un bien do ado ¢ 1 d

cxplicindolo con mas detalle en ¢l capitulo 20

Resumicndo, 1a clave de la certificacion  fue ¢l gran giro que tuvo ia actitud det personal el cual
todavia tenia dudas accrea de que si se lograria o no la centificacion.
Finalmente encontraremos ¢l capitulo mas breve . que sera la centificacion capitulo 21 v donde

tambidén encontraremos las conclusionces obtenidas durante el proceso .

En csto consiste la tesis titulada ;| ~ La Dij;

ina v preparacion de un sistema de calidad en Ja

industria Mexicana, regido bajo la norma dc la serie 1S0-9000."



Tomando como basc la industria papelera | tenemos que tomar en

acion que histori
México sc convirtid cn un pais que ha utilizado v sabe utilizar la fibra sccundaria. Al igual que

Europa, debemos sacar provecho de esta experiencia para estructurar una industria solida EE.UU.

va a pasos agigantados haciz una integracién del SO 26 o mas. de fibra sccundaria en todos sus
papeles con todo ¢l soporte técnico y ccondnuco que csa gran potencia se pucede permitir. Si
nosotros no nas ponemos listos. peasamos a lo grande, nos capacitamos ¢ invertimos cn una forma
racional y rapidamente, en otros 5 aflos nos habran desplazado también en papeles reciclados vy
entonces si sera ¢l final de nuestra industria,

Se requicre de una industria papelera real, de ingenieros papeleros actualizados en los altimos
adelantos de la teenologia de capacitacion en todos los renglones de la produccion v admimstracion

y dc¢ plantas con ingenicria, ya no es posible

seguir con implamentaciones como s siguc
practicando en muchas empresas,

Nos tocod vivir un desarroilo indusinal dentro de un pais protegido y con mereados cautivos en
dondc nunca existio una competencia real v ¢n donde Ia demanda nunca dictd las reglas de calidad
dec los productos en  1a medida que ¢! resto del mundo lo hacia, v tontamcate creimos que asi
continuariamos cn forma indcfinida . Es mas, hace algunos anos se nos advirtid y muchos no
quisimos cscuchar, mucho menos tomar accionces al respecto

La Industria de Papel y Conversidn ha sufrido fuertes cambios en Mdaéxico, producto de ia fusion

dc difercates negocios, asi como por €l incremento en ¢l precio del papel v por la syor utilizacion
de papel reciclado a nivel intermacional,

Nuestros negocios de papel, cartdon y empaques flexibles obtuvicron un bucn desempeiio. al ofrecer
mayor flexibilidad ¢n ¢l disefio vy desarrolio de nuevos productos. respaldados per fa mas modema

tecnologia.

Logramos incrementar $a cficicncia v reducir costos, al mejorar los sistemas para controlar «l

proceso di prod ion, cap rtée al personal v al modermizar, nuestras instalaciones v

forma de operar, contribuyendo todo esto a incrementar ¢l nivel de utilizacion de capacidad
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El afio dc 1994 fuc sumamente critico para !la industria papelera nacional debido 2 que la tasa de
cambio de nuestra moneda hacia sumamente atractivas as tmportaciones, 1o que provoco que cn un
mereado recesivo de nucstro vecino pais del norte las importaciones de papet fucron sumamente
clevadas: cl problema vino haciendose critico desde 1991 v 1992 pucs 1a apertura declarada por
nucstro gebicrno tan sabita v sin un gradualismo gue hubiera penmitido prever acciones defensivas,
trajo como consccuencia el desgaste de muchas de las fubncas nacionales productoras de papel

En las fibricas productoras de celutosa la situacian fue aun o

grave. pues los precios netos del

muaterial importado hacian smposible competir con producto nacional

La situacion en los primeros meses de 1965 cambio radicalmente, pues solo of aqyuste del upo de

cambio umdo al crecimiento ¢n la demanda en el micreado mternacional, obligo a todos tos usuanos
nacionales de papel, voltear nucvamente sus ©jos a la indusina nacional.

En ¢l primer cuadro podemos apre

ciar fa

pacidad instalada v produccion de celulosa, pucde
apreciarse en este cuadro 1.1 y grafica 1.1 como la capacidad instalada ha 1do disminuyéndo  por
cl cierre de algunas cmpresas , como respuesta a la condicion competitiva internacional

Por otra partc la produccion ha demostrado una tendencia a la baja derivada de 1a recesion
imperante ¢n los precios de estas tibras que hicieron incosteable su produceion en Mexico
El consumo dc fibras, acusa 2 un crecinmiento importante en las fibras secundarias, las cuales ha
pasado de 2 milloncs 148 mil toncladas en 1990 a 2 mullones 547 ml toneladas en 1993, El cfecto

scecuencial del incremento en ¢l consumo de estas tibras

¢ ha visto reflgjado en el decremento del
consumo de fibras virgenes. las cuales pasaron en ¢l poriodo de referencia de 1021.2 mules de

toncladas a 686 mil

como pucde apreciarse en of cundro 1.2 v grafica 1 2
El consumo aparente de papel  ( cuadro 1 3 v prifica 1 3 ) se puede obsenvar ol incremento
registrado ¢n ¢l periodo analizado d

cando do subremanera ¢f afo de 1994 donde se registro ol

mayor crectnuento, impulsade  fundamentalmente por las altas importaciones  de papel  que

registraron

Importacioncs

que respondicton sin duda a precios recesivos ue ofrecieron muy por debayo de sus

niveles lustoncos cn sus mercados de ongen
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CUADRO 1.1 Copocitod imsiiladis v producsion e celuisos
i (nuler de tonetadas)
i
i 1590 1591 1552 1993 1994 1985 tertrim
Capacidad
instalada 13380 10810 16720 10510 5750 9750
! Produccién 7718 7051 5598 1436 2763 3972 73.9
. Aprovech % 67.8 652 522 327 253 407

* Estimandese la produccién de Pondercet det orden de las 107 mil teneladas/ano

GRAFICA 1.2°

Consma total da Jibeus para lo fahncacion de papel

il

164923 1564 19565~ ter trism,
fisra .irgen 10212 930 4 BS1 8 /01 3 662 4 686.0 17315
;'.a:a;s;EC‘ 21ave 21765 22887 22524 253770 28096 7024
o 31630 310669 31405 30532 32296 34556 azag

*Gaia5 esUMados Con base en feat prigner trunestre de 1595
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CUADRO 1.3 Capacidod instaloda, produscion de ot gt romet
(miter do tonsladat)
1990 1591 1992 1593 1554 19957 frimer timestre
Capacidad mstatada 36110 38150 35280 as1s7 38124 38410
Produceion pape! 28709 28959 28252 27634 2860t ao0rt2 7678
Importaciones 2788  ans 5229 re 2 10225 656 4 17a 1
Exportaciones 1678 1203 156 6 1199 1347 3480 870
Consumo aparente 29820 32472 31515 33837 37479 34156 LR

* Datos estimados con base en real primer tmestre de 1935



En el cuadro 1.4 y grafica ! 4, anahzamos como c¢sta integrada la mezcla de fibras requerida para
la produccion de papel cn ¢l periodo de 1990 a 1995, destaca desde lucgo, ¢l erccimuento va

comentado dc fibras sccundarnias, fund

Imente por lo que se hace a las de recoleccion
nacional que ha pasado dec 1326.8 miles de toneladas en 1990 a 1894 mules de toncladas en 1995

En ¢l cuadro 1.5 v grafica 1.5, pucde apt

iarse la parhicipacion del scctor dentro del Producto
Interno Bruto nacional, industrial ¥y manufactusero
En los cuadros 1 6, 1.7 v graficas 1 6 v 1 7 teacmas ¢l seglon de proveccaiones de 1O9S a 1999

dondc para los cfectos de celulosas v pastas  s¢ estima una posiibilidad de produccion de 877 mil

toncladas, micntras ¢l consumo se situa de 867 nul a 911 nual tone

whas, diferencial que tendra que
completarse con importaciones

Por lo quc hace al papel, la posibihdad de produccion de nucstras proyeccior

para 1995 -1999
indican un creeimuento de 439 miles de toncladas, mientras que ¢l consuino tambidn marca una

tendencia ascendente del orden de las 43

nul tonelada, ¢l diferencial contra la posibibdad de

produccidn ¥ ¢l consumo tendra que completarse con importaciones

En las proyccciones de la comision de plancacion  de la CNICP ( Cuadro 1% )} en donde

obscrvamos que la diferencia entre las posibihdades de producccion de celulosa mas las de

recoleccion para los proximos afios serdn menores i nuestras necesidades de fibra para la

produccidon de papel
Como se observa el déficit de matenales se increnmientara de | millon 300 nul toncladas en 1994 a1

millén ®¥00 mil toneladas en 1999, Esto sigmfica un crecimuientp promedio anual del 7 “a en los

prooximos cinco afios. ( Grafica 1 8)
La capacidad mstalada en papeles blancos de esciitura ¢ impreston se sita on 636 mil toncladas:

mientras que ¢l consumo aparente en ¢l periodo 1992-1000  g¢ estima de 790 mil wonciadas a2 891

miles de tonetadas. lievade osto contra nucsra produccion vemos que habra un déficit en ¢f

consumo aparcente, e cual tendra que cubrirse con importaciones. { Grafica 1 9y Cuadro 1 ©)
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La indust

una sene de nesgos par ofccta do ta globabizacion de
nucstra cconormia. dichos cfcctos pueden apseciarse ¢n ¢l ( Cuadto 1 10 ) de anwnazas para ia
industna.

A continuacion podemos ver ¢

a1 (Cuadro 111 ) € consumo aparente de papeles para empaque +
capacidad instalada

Finalmente dentro de 1a gama de papeles cncontrames las prosecaienes de fa CNICP que s tienen

estimadas para BPapeles ligiemeon. taciales 3 de uso damanlico. vs 1mportants mencionar que estas
fucron hechas antes de ka devatuacion dol 21 diciembic Do acuerdo a4 citas

prosecciones ol

CONSUMO APATENLS 1NN Un CLeCmento anual compuesto dv 1994 q 1aus as 5§ 7,
La capacdad instalada crecensa a un nogmo del V6 S0 con un sweremiento en la positnlidad de

produccion del 4 3 %y anual, 1o cual nos da un promd,
del &

ura utilisacen de di capaddad en mseles

o que cs coma s¢ ha vemdo comportando en los sttones af

Sin embargo. AUESLA apIcclacion o qus con bare a s premras ccononncas gue se vislumbran

para los sigutentes periodos, el mureado no crecera sepna lo proscetado, pensamos que ¢ escenans

Que se presentara es el sipuente

- La caida en importacioncs permmiti.s absother masof capacidad en el mercado nactonil

'
CUADRO 1.11 “ 1995 1996 1997 1998 1939
Convume wpwreris |
e popeles pora A Capazidad wetatada 1902 152 203z 2238 223
v ocopnadod avitads ) Consumoaaparente 1453 1500 1558 1625 1705
fpeosevitaneay } Pasbilcad ce producnin 1732 1757 2609 2013 2014
Popeiar Migianicol, fucious v us mro sbhimsii
Cracumisnto
1994 1995 1935 1997 1598 1999 compuesio 1993-1988
Capacidad Instalada 532 532 550 621 &35 €35 6%,
Censuma aparente 465 431 502 527 558 s58 51
Posibitidad de Produccidn a6 479 531 555 572 5T a3
~ de utizacion 87 95 50 50 90 52

Buw




FETTITL I

1550
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Rec. nacional de fiora $3268
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CAPACIDAD INST

MILES DE TONELADAS

POSIR DE FROD

CONSUMO
199 1997

59
anos B 1999

GRAFICA 1.6

Capocutad inttatads, consumo
¥ posibilidades de producciin
de celulosas 3 postos
(proyeccianes)

s
CUADRO 1.6 14,51 de celutnsor v pastas (mues de tonetadas)
(proyecciones)

1695 1956 1997 1998 1989
Capacidag
instaiada 975 975 875 975 975
Consumo 867 885 K06 911 911
Posibilidad
de praduc. 877 877 877 ery 877

Fuente: memotia estadistica CNICP 1995
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MILES DE TONELADAS

1997
afo3 1998 1999

CAPACIDAD INST

POSID DE PROD

CONSUMO

de y

soral e popwt

CUADRO Y. %,000 s prpet

Griles de toneladas) ¢ provecciones)
1935 19396 1997

Capacidaa

instalada 3841 3953 3282
Consumo 3566 3605 37O
Posibilidad

de produc 3458 3558 3863

1958 1939

Gapacidad
nstalada 4329 4329
Consumo 3845 400

Posibilidad
de produc 3897 3857

Fuente Memana Estaamstica CNICP 1




CUADRO 1.8
Proyeccion del consume
de celuiosa y fitra
secunduria en Aesico

GRAFICA 1.8~

Froyecerdn Jel comsume

e
PRNYs

‘oules de toncliadasy

10 v fibra vecundoria

(miley de toncladas)
CELULOSA 1994 1985 1995 1997 1398 1999
Capacidad instalaga 975 975 a7s 975 575 978
Produccién 682 867 885 808 511 811
Posibitidades de produccidn 270 877 877 877 877 877
Dética -312 10 -8 -29 -34 -34
FIBRA SECUNDARIA
Consumo de fibra secuncaria 2547 3026 3122 3458 3 486 3486
Recoleccidn nacionai 1600 15639 1556 1556 1655 1718
indice de reccleccidn 43.5% 43.5% 43.5% 43.5% 43.5% 43.5%
Dédicit -847 -1457 -1 576 -1 859 -1 8an -1 768
Defica celulosay ibra secuncana -1359 -1487 -1 684 -1 BE8 -1 865 3 802

Estrmacion dela Cormisigh de Planeacion de 1a CNICP

Fuente CNICP



CUADRO 1.9
epocidad tnitatada. consumo aparents
¢ de p e

1994 1995 1886 1997 1998 1999
‘Cencapto
Capacidad
imial:da 636 636 636 - 636 635 636
Consumo
watente 769" 740 768 797 BA2 891

% de
oecimiento
anuat 130 (38 38 38 57 5B
tPosibilidad

feproduccién 435 572 572 572 572 572

fuente: CNICP
11Con ajustes de inventarios. 2792

GRAFICA 1.9

Proadttce de cansuma uparentc de pepel 1escitura ¢ nnpresion)

oL

CUADRO 1.10 Amenazas para ia industria de papel para
19931956 tescriiura o tmpresson)

- cidn de saldos o

¢ ® Eliminacién de ae i

B ® Afos estandares de calidad

® Retrasos en 1os aumerntos det precio del pape! extranjera

= Envio de trabajos para imprins en el exiranjero

i ® Representacién de fabricas extranjeras en México

- extranjeras con en México y globalizadas

i ® Hojeado de bobinas importadas

H ® Importacién de anticulos qus indir atectan e

B de pape! {hcores, CiQarros, INStruciivos)

@ Mayor competencia de paises que dan factiidades a 13
exportacién de papet (Brasi. Colombia, etc)

b & Algunos segmenios usuarios de pape! estan muy golpeados

. ® Tendencia a utitizar papeles tigeres, principalmente LWE

@ Reduccién o racionalizacion en las compras de gobierno




Perspectiva al futuro

- El mercado no ereceri al ntmo estimado antes de la devaluacion .

~ Oportunidad al cacr las impontaciones .

- Exportaciones como valvula de escape.

- Fuerte afectacion al canal institucional.

-~ Consumidor mis exigente

- Relacién precio nacional vs paridad, puede abrir las pucrtas a las importaciones.
Retos y Oportunidades

- Disminucion de costos

- Conti i ando of

- Fuentes locales de celulosa

- Mcjor balance entre precio y calidad
~ Apayo publicitario ¥ promocional

- Exportacioncs

Las cxportaci drin que ser utilizadas como valvula de

pe para ap har la idad
existente y proyectada.

- El canal instituci 1 serd mas afectado basi o

por tres factores

1.- Desempleo. que repercute en una disminucion del poder adquisitivo.

2.- Cierre de empresas

3.- Mayor control de gastos a todos los niveles

- El consumidor. atn con un menor pader adquisitivo. se volverd mas exigente cada vez, buscando
productos con ¢l mejor balance precio v calidad

- La industria cn comunto debera vigalar el balance que se debera tener contra los precios
internacionales con el objeto de evitar 1a invasion de producto importado como o tuvimos durante

los Gltimos anos.

- Reforzando ¢} punto antenior, deberemos al mismo tiempo buscar productos mas competitivos y

ascgurar la preferencia de los idores hacia prod os nacionales
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Finalmmente ,
El principal reto para los siguicntes abos sera ¢l sobrepasar la crisis actual con base en:
- Una fuerte disminucion de costos

cn cHh

Desarrollay i \

para clab o de celulosa.
- Lograr ¢l mejor balance para nuestros productos entre precio y calidad ( valor )

- Seguir apoyando publicitaniamente ¢l desarrolto de las diferentes

ias, que han d
dar resultados favorables .

- Aprovechar las oportunidades que la exportacion ofrece

Dentro de la industria papelera Kimberly Clask de México participo en ¢l proceso de certificacion
de 1SO-9002 en 1a manufactura de papel cigarrillo, esta ¢s una empresa de productos de consumo.
El 85 % dc sus productos legan dirccto al consumidor finat: el 15 % licgan después de una

transformacién

La implantacién de 1a norma de ia seric 150~9000 dentro de su proceso de mcjoramicnto continuo
tuvo importantes ventajas como cstrategia comercial -

- lmagen / Prestigio

- Ventaja competitiva

- Mayor aprovechamicnto de reccursos

- Garmnatizar un Sistema de Calidad que funci

¢y sca rec id d

Lmente

* Aplica en todas las Grcas de 1a empresa

* Enfoque al Client Intemo y Externo

* Forma ordenada y sistematica de hacer las cosas.

*1SO-9000 no climina los problemas. pero si proves las herramientas necesanias parm
trabajar sistecmaticamente en la solucion de problcomas

~No es ficil | ni ccondmico.

A continuacidon encontrurcmos en los siguicntcs capitulos 1os problemas presentados durante todo
cl tayecto de 1z centificacion

Tomando como basc los conceptos fundamentales requeridos para implantar dicha norma
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2.1_Percepcion de 1a calidad en los paises en desarrollo.
El sistoma de la calidad tal como la define la Organizacion Internacional de Normalizacion
( ISO ) ¢n su sene de normas Y000 (1) se desarrolld como respuesta a los retos de una creciente
globalizacion du los mercados ¥ ha sido amphamcente aceptado. Bl incremento de las actividades
de certificacion en ¢l Canada v en el Reino Unido ha determinado que los paises micmbros de 1a
comunidad Europea (CE ) hayan adoptado ¢l sistema de fa calidad | tendencias similares sc
obscrvan en Amédrica del Norte v en el Asia Sudorniental Tanto Ias empresas como los gobiemos
estan actualmente dedicando una gran cantidad de recursos al desarroilo doe infracstructuras para

hacer que ¢f cumplimicnto de estas normas e una exigencia para los proveedores comerciales

asi como pama los provecdoses de la Administracion del Estado Para las industr situadas ¢n

paises no comunitarios. la certificacion del sistema de la calidad se percibe como un pasaporte que
permite ¢l aceeso al mercado comunitario . Incluso grandes compaiiias del Japon v de los Estados
Unidos que cucntan con excclentes programas de control de la calidad | estan tratando

de lograr ¢l registro de conformidad con normas 1SO 9000 a fin de obtener credibilidad a escala

mundial . Como resultado de cste proceso ¢l establecimicnto de s

temas de calidad por las
industrias dc los paises en desarrolo se ha convertido on absolutamiente esencial para alcanzar una
participacion significativa en las muercados curopeo v norteamericano

Antes de pasar a considerar como los sistemas de ealidad pueden intraducirse en la s empresas de

los paises en desarrolo, es necesario comprender la naturateza de los mercados, Ia cultura

industrial v Ia percepeion de la calidad de estos paises Es evidente gue ©stos paises no constituyen
un grupo homogeéneo . ya quu dificren considerablemente en ci mivel de desartollo ¢n sus sistemas
politicos v cconomicos | ¢n sus caracteristicas  que se describen a continuacion:

Los mercados en los paises en desarrollo

La cconomia de la mayoria de los paiscs en desarrollo s¢ basa eon la agncultum | a la que
corresponde del 60 2% al 80 26 de su producto nacional bruto (PNB} . y sus industrias sc hallan en

diversas ctapas de desarrolio Las companias manufacturer:

s son por lo gencral de propiedad

familiar ¥ la gestion profesienat se reduce a algunas grandes empre

s multunacionales
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Consccuentemente , la mayoria de las cmpresas productoras desconocen los bencficios de los

de la calidad y dc su infl sobre la rentabitidad v ¢l crecimiento a largo plazo

La inmensa mayoria dc 1a poblacion s pobre ¥y una gran parte de sus decisiones de conmpra se
basa en consideraciones relativas al precio s no a la eahdad del producto.Con frecucncia extste una

gran demanda para bicnes baratos y no sc tiene ¢n cuenta la calidad Esto s¢ debe a que los bicnes

dc calidad supcrior sc obticnen 1 a precios clar supcniores lo que no esta al
alcance de la mayoria de 1a poblacion

Decbido a que Ia industria estad muy poco desarroliada v a que 1a poblacion crece muy rapidamente
la demanda de bicnes de consumo supcera en general a la oferta En tales condicrones de
mercado,casi cualquicr cosa sc vende . Mas aun debido  a los bajos niveles de alfabetizacion | se
pucde considerar despreciable ¢l conocimicnto que ¢l consumidor tiene de Ia calidad y de sus

oncs . Las asociaciones de consumidores apenas han prendido en los paiscs en desarrollo

. debido tal vez a una actitud fatalista ante la vida .Los consumidores . por tanto , carccen de los
medios adecuados para evaluar la calidad y demandar ta conformidad con las nomuas De esta

forma .tienden a P practi : cualquicr cosa que sc haya

disponible cn el mercado.

Después del proceso de descolonizacion de los afos que siguicron a la Scegunda Guerra Mundial, 1a
mayoria de los paiscs que obtuvicron [a independencia adoptaron la autosuficiencia

como un clemento bisico de su politica nacional ¢ iniciaron cl desarrollo de industrias nativas,

Para acclerar el ritmo de industrializacion, se establecieron grandes industrias de propicdad estatal
tanto de productos industriales como de bienes de consumao . Pam salvar estas industrias

de la o ctencia intemacional a mayoria de los gobicmos adoptaron medidas

proteccionistas tales como la restriceion de la importacian v clevadas barreras aduwcnceras La

de comyg ia inter ! dio como resufitado un sentido dz autocomplacencia que

desemboco en la ineficacia ¢ impidio of desarrollo de una cultura de ealidad
Debido a la pobre imagen de calidad de los productos naciomiles en la mayoria de los paises en
desarrollo. los bicnces importados son cnormemente apreciados. particularmente entre los sectores

acaudalados de la sociedad quc pueden peamitirse wsos lujos. Las poderosas campaias de
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publicidad llevadas a cabo por las empresas muitinacionales  han contribuido ¢n buena medida al
desarrollo de una fe ciega en la calidad de los productos de importaciéon .Se ticne la
impresién de que los compradores industriales comparten esta misma percepcion : los materiales

y componcutes importados son considerados como de buena cahdad v se acceptan con controles

muy supcrficiales . Algunas multinacionales vy empresas comerciales se aprovechan de esta actitud
y de la falta de una adecuada infracstructura para los ensayos .asi como de cspecificaciones bien
definidas respecto a las compras, para inundar de mateniales ¥y productos de baja calidad a los
paiscs en desarrollo Cuando estos materiales que no alcanzan cf nivel de las normas pasan a los
sistemas dc fabricacién | influyen negativamente on 1a calidad de los productos finales. L.a situacion
de las ecmpresas en los paises en desarrollo padece otra serie de problemas como los bajos niveles

de capital circulante, fa incertidumbre respecto al suministro de materiales de buena calidad y las

dificultades pam negociar ja devolucion de materiales  defectuosos | toado o cual les hace todavia
mas vulnerables frente a los provecdores poco escrupulosos

Los gobicmos de una bucna parte de los paises on de

arroflo han identificado los problemas
causados por una cconomia protegida v por la ausencia de competencia y ostan tratando de tomar
medidas correctivas.

Entre los factores importantes que pueden atribuirse a la propia industria mas que a las
condiciones de mcercado  estan

- La incapacidad parz aphicar ias modernas herramrentas de gestion empresarial

- Enfatizar las ganancias a corto plazo en lugar del crecimicnto a largo plazo.

El mayor impedimento para elevar ¢l nivel de ealidad de tas industrias de los paises en desarrollo es
1a falta de convencumniento de sus beneficios ccononucos por parte de los propios

fabncantes. La calidad se considera como un otyctivo descable soctalmente, pero su contnbucion a

1a rentabilidad de los negocios sc tiene por algo marginal

Una calidad mas alta no es mas costosa La creencia relacionada con ja calidad que sc halla mas
extendida s que cucsta mas. Sin embargo, los ulumos estudios sobre los mecanismos  de como sc
genera la catidad v de los procesos de fabnicacion han demostrado que vwna calidad mas elevada no

sicmpre resultah mas costosa . EHs importante comprender como la calidad se incorpora a un



producto en un sistema modemo  de producciéon masiva. Basiand en las idades  del

mercado, la calidad sc define primero sobre ¢l papel en ta forma de un disciio.Este disciio sc
trastada lucgo al producto real mediante un apropiado proceso manufacturero

Es dcecir , la inversion en

Investigacién + Desarrollo = Elevacién de la calidad de! producto

Simultancamente |, la mcjora  los procesos  de fabricacion pucde conducir a unas reducciones

substanciales dc los costos totales del producto Esto ha sido ampliamente probado tanto en ¢l

Japén como cn los paises d ales, en una

gama de bicaes industriales producidos en
grandes cantidades. Computadoras  electronica de consumo y  aparatos clectrodomésticos son
cjemplos idéncos A lo largo de las dos altumas décadas la calidad de cstos articulos ha mejorado

progresivamentc y los costos en términos reales han descendido.

Existe una falsa cidén muy ¢ dida entre los disectores de produccion respecto a la calidad
pucde lograrse tnicamente a costa de 1a cantidad . Este punto de vista es herencia del periodo en ¢l
que cl control de la calidad consistia uricamente en la inspeccidn fisica del producto acabado.En
los sistemas modernos y mas perfeccionados del control de {a calidad el énfasis se ha desplazado a
prestar mas atencion al discfio v a 1a fabricacion |, de forma que los articulos defectuosos no tleguen
a producirse .Los esfucrzos para incrementar la calidad y mantener la cantidad .por tanto , han
Hegado a ser completamentarnios de modo que las mejoras en la calidad conducen gencralmente a
una mayor productividad

Una de las actividades mas importantes de! Ascguramiento de 1a calidad es ia revision del diseiio
antes do que pasc a produccion (Esta revision permiite conocer si el diseio cs de hecho capaz de
satisfacer las exigencias del usuario tanto las cstablecidas como las imaginadas . Ademas permite
también determinar si ¢l producto puede ser facilmente fabricado con la planta v 1a maquinzria de
que sc dispone En caso necesiario, ¢l diseiio de los componentes ha de ser cambiado de nmodo que
pucda fabricarse de 1a forma mas cconomica posible Otra actividad importante en relacion con la
calidad es ¢l disciio de plantillas v atiles para ascgurarse de que las diferentes casacteristicas
posicionales son mecanizadas adecuadamente dentro de las tolerancias gue se han especificado

.Unas plantillas » utiles que has sido propiamente disciiadas tienden también a reducir las tareas de
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prepamacion  y ion dec una maquina, con lo cual i di

fa
productividad .Sc¢ pucde por tanto apreciar que Jas actividades relacionadas con la caiidad tienden

- -

° a clevar la productividad

Por otro lado_la calidad esta ligada v _condici da a _la cultura laboral de Ia

mano _de obra .lLos fabri

de los paises cn desartolle con frecuencia culpan de ta baja calidad
de sus productos a la falta de una conciencia de la calidad y 2t una pobre cultura laboral por parte
de sus trabajadores .Un andhisis mas profundo de esta cuestion mucstra que los trabajadores solo
pucden considerarse responsables en ¢l caso que la gerencia

- Ha 1ado cuida

a ios opemdores del equipo productivo

- Ha dado a cstos empleados instrucciones detalladas de lo que hay que hacer

- Ha establecido los medios adecuados para venficar o evahuar los resultados de cstas acciones de
los empleados.
- Ha facilitade los mecdios para regular ¢ cquipo o ¢l proceso s los resultados se consideran
insatisfactorios.

Una valoracién honrada de ia mayor parte de las unidades de fabricacion de los paises en
desarrollo es muy probablic que muestre que Ia direccion no ha facilitado estos clementos vitales en
la mayoria de los pucstos de trabajo .En lugar de buscar los chivos cxpiatorios |, las cmpresas

itan ¢ atent.

los puntos dibiles de sus sistemas de gestion

La calidad puede ascpurarse mediante una inspecaion estricta La inspeccion ha sido ¢l primer
mecanismo de control de 1a calidad desde ¢! pancipio de cste siglo y la mayor parte de los
fabricantes todavia creen que la calidad puede mejorarse mediante una estricta inspeccidn  Deberia
quedar suficientemente claro que la inspeccion vnicamente pucde conducir 3 scparar las piczas
buenas dc las malas. no pucde por si misma micjorar la calidad dc un producto
manufacturado.Mas ain. en anto que tos estudros recientes han probado que del 60 %6 al 70%

de todos los defectos que se detectan en Ia planta de produccion son directa o indiroctamente

atribuibles a errores cometidos on otras drcas tales como

iscfio | ingenicria de proceso o compras |
pricticamente todas las actividades de inspeecion y control de Ia cahidad se realizan en la planta de

produccion
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Es preciso insistir que ¢l control de la calidad no ¢s una actividad aislada que puede levarse a

cabo cn ¢l departamento de inspeccion Para que sea oficaz | tiene que armonizar [as operaciones

de todos los departaumncentos incluyendo cllos que son r bles ventas | diseiio . ingemicnia |

P . pr ion |, s¢ v embalaje | expedicion y transporte Dce hecho el control de 1z

calidad debe cubrir a 1a vez a los provecdores de los mateniales v a los chientes  Es imporante

p . it las ex ias del chiente v obtener una informacion exacta de la

percepcion de los productos que dicho cliente recibe

La capacidad de¢ aprendizaje que debe tener una empresa ha onginado que Ia organizacion busque
transformasc , clevar su plasticidad  para enfrentar el reto actual vy {futuro, teniendo clientes
satisfechos con la calidad y ¢l costo de los productos que compran

Nucstra estrategia se orienta a la satisfaccion det clicnte v modemizacion de teenologia de equipo,
proceso y producto. Para esto ha sido necesario disponer de una cstrategia de innovacion
tecnologica que ha su vez ha exigido modificar en un brevisimo plazo | los esquemas de plancacion
v toma de decisiones sobre proyectos ¥ acciones tecnologicas |

A continuacidn podemos observar 2 esquemas con ¢l numero de empresas que cuentan con

certificacién a nivel nacional ¢ intermacional. ( ANEXO 2.1.1, ANEXO 2.1.2)
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I EMPRESAS MEXICANAS CON CERTIFICACION MUNDIAL _ISO - 90C0 l

IEMPR A

PRODLSTO

VITROCRISA

ALCATEL INDETEL
CELANESE MEXICANA
FRODUCTOS TEXACO
ACEROS CAMESA
INDUSTRIAS NEGROMEX
HERRAMIENTAS TRICONOS

POLICYD

FERROMEXICANA

[COMPARNIA MINERA LAS CUEVAS
MEXINOX

SISTEMAS INTELIGENTES CERETRONIK
TUBESA

CONDUCTORES LATINCASA

PHILLIPS LIGHTING

PHILLIPS MEXICANA

NORTHERM TELECOM DE MEXICO
PETROCEL

TEMEX

HEWLETT PACKARD OE MEXICO,S ADE C V

IBM DE MEXICO.S A

DiGITAL EQUIPMENT OF CANADA

MOORE DE MEXICO S A DEC WV

FARMACEUTICOS LAKESIOE

FIMBERLY CLARK DE MEXICO
BIC NO SABE FALLAR S ADE CV

CUBIERTOS DE ACERO INOXIDABLE
TELECOMUNICACIONES

QUIMICOS FIBRAS ¥ AMPAQUES
LUBRICANTES DE ACETE

CABLES DE ACERO ¥ ELECTROMECANICOS
HULE SINTETICO Y LLANTAS

PARTES MECANICAS ¥ EQUIPC

DE PERFORACICH

RESINAS SINTETICAS

[CERAMICA ¥ PORCELANA

FLUORITA

ACERQOS INCXIDABLES

£QUIPO ELECTRONICO

TUBERIA DE ACERO

TABLES ELECTRICOS Y ELECTRONICOS
EQUIPC DE ALUMBRADO ELECTRICO
ELECTRODOMESTICOS

EQUIPO DE TELECOMUNICACIONES
Quimices

QuBAcOs

INTEGRACION Y DISTRIBUCION
ICOMPUTADORAS PERSONALES v PERIFERICOS
FABRICACION RDE COM

UTADORAS

PERSONALES NOTEBOOKS ¥ CPU

FABRICACION OE CIRCUITOS MODULARES. MODULARES
MANUFACTURA DE FORMAS CONTINUAS
OISENO.PRODUCCION ¥ COMERCIALIZAZICH EN LA PLANTA
DE MEDICAMENTOS EN LAS FORMAS SOLIDAS

AREA MANUFACTURA CE PAPEL CIGARRO

IMPORTACICHN ¥ COMERCIALIZACION DE ENCEMNDEDDRES

PORTATILES A GAS 1L P

FUENTE BUREAU VERITAS QUALITY INTERNACIONAL E INSTITUTO DE NORMALIZACION ¥ CERTIFICACION A C .

DATOS ESTADISTICOS HASTA DIC DEL 95

ANEXO 212
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2.2 CALIDAD Y EXI1TO COMPETITIV
Los Factores que determinan que un producto se venda son muchos y diversos entre los que
podemos encontrar :
- Condiciones del mercado.
~ La naturaleza del producto.

- La imagen creada por la publicidad

- La basc i al delos cthi
- Las facilidades de crédito.

Un factor de miaxima importancia que s¢ presenta ¢n todas las situaciones excluyendo el

lio o In .cs la calidad dcl producto tal y como lo percibe ¢l cliente .

Podria argumcntarse que con podcrosas

p cn los dios de i idén puede crearse

un demanda para cualquier cosa. Esto puede scr verdad en lo concemiente a la fasc inicial de

de un prod 0 cn sus primeras ventas Sin cmbargo. unas ventas continuas y

" d.

P (ini lograrse sobre la base de una bucna calidad a un precio razonable

.Un bucn negocio pucde fracasar a pesar de contar con productos de bucna calidad, pero
ofreciendo mala calidad ninguna cmpresa puede mantenerse por largo tiempo .excepto en una

situacion de monopolio.

S las sin de monopolio y de mereado protegidos perduran en muchos

i en rrollo ran namero de co fi d en activo ¢ incluso
aises desarrollo .y un g; d 1 i

obtcner beneficios substanciosos a pesar de !a mala calidad de sus productos . Esto geniera una

de compl in ¥y no permitc por tanto realizar un esfuerzo para elevar ¢l nivel de
calidad .Sin cmbarge .debido a un comercio intemacional que eada vez se hace mas abicrto y a
unas politicas industriales que son adoptadas por la mayoria de los paises en desarrollo que desean
integrar sus economias ¢n una economia global | la competencia intemna en cada pais estd destinada
a surgir.Aqucllas cmpresas que no modifiquen su actitud hacia la calidad tendran por tanto que
cnffentarse a scrias amenazas a largo plazo

Los bicnes fabricados pam la exportacion por las empresas situadas en paises cn desarrotlo pueden

agruparsc en dos grandes categorias:
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- Bienes de baja calidad destinados a otros paises en desarrolio.
~ Bienes dc alta calidad para los paises desarrollados.
Dado que las P quc reali los id,

cs ¢n los paises en desarrollo se hacen
principalmente en los paises en desarrotlo se hacen principalmente en consideracién a su precio,
€s comparativamente mas ficil para los empresarios exportar biencs baratos de baja calidad a otros

paises en desarrollo por las mismas razones quc cllos logran venderlos cn sus propios paiscs .Sin

embargo , estc enfoque no puede aplicarse a las cxpor a los los curopeos y

nortcamericanos donde la calidad de los productos debe ser mucho mids alta para lograr la

accptacién de los clicntes. Las empresas exportadoras deben |, por lo tanto |, contar con modemas

ctureras de satisfacer las especificaciones internacionales

Vale 1a pena aclarar que mientras que ¢s comparati facil i lar nucvas p!

¥ equipo.

cs en cambio muy dificil cambiar Ia cultura laboral v las actitudes del personal hacia Ia calidad |

particularmente cuando buena parte de la producci de la ia se destina al mercado
P

nacional. Existen cmpresas, por tanto, con maquinaria capaz de fabricar productos con

P N

pero con uns fuerza laboral que actua a nivel muy bajo.

El resultado es una ¢levada prop ion de productos que no plen con las especifi ioncs.
Dichas se dedi a claborar pr 3 de insp io d
para scp los prod que no plen tas especi i ( los cuales se venden con pérdidas
cn cl do i 1) de aquellos quc sc destinan a la exportacién . Este sistema operativo

provoca problemas financicros debido o unos menores ingresos de los materiales no conformes.
Las cmpresas que siguen este sisterna acabardn siendo desplazadas de los mercades de exportacion
que cada vex son mids competitivos

Otro aspecto ncgativo de coafiar en las técnicas de inspeccidn para clegir los  productos
susceptibles de ser exportados €5 que nunca s¢ puede estar seguro de lograr una calidad exportable
en una tanda de produccion.

Consecuentemente  se pucden producir fallos en los compromisos de entrega los cuales pueden

toner Eraves i para [a credibilids

i de una empresa y sus perspectivas de negocio a
largo plazo.
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Para tencr éxito cn los mercados de exportacion s por tanto esencial contar con un sistcma de

gestiéon de Ia calidad bien plancado .cuyo objetivo sea lograr un nivel cero de no conformidad en la
produccién | sin tener en cucnta si ¢l producto se destina a la exportacion o al mercado nacional .
Con unos niveles de vida cada vez mayores ¢n los paises ¢n desarrollo, se increnienta ¢l namero de
consumidores que cxigen una mejor calidad y estin dispucestos a pagar por clla | de modo que Ia

sensibilidad  respecto al precio se i haciendo un clemento cada vez menes importantc  en los

proximos afo:
La estructura del costo de fabricacion varian considerablemente con 1a naruraleza del producto v el

grado de procesamiento que se Hleva a eabo
Esto implica que la funcién de gestion de la calidad debe ser considerada como una prioridad

maxima por las cmpresas que desean cstablecerse en mercados de exportacion  altamente

compctitivos.
Tradicionalmente, Jos costos asociados con la baja calidad se relacionan con los desechos | tener
que rehacer los trabajos y un esfucrzo excesivo dedicado a la inspeccidon y a las prucbas.

La existencia de estos costos  se comprende muy ficilmente, pero se cuenta con muyv pocas

refercncias a los mismos en los libros de contabilidad de la mayeria de 1as empresas, Ademas |

una pobre gestion de la calidad ocasiona otros costos evitables como

- Desperdicio de Matcerniales debido a un diseiio inadecuado y a unos  incficaces procesos de

fabricacién.
debido a la mala cleccion de los proveedores v al incficaz

- Elevada acumulacion de exi
control de ta calidad de los productos comprados

- Daifios v deterioros causados durante ¢f transperte v ¢l almacenamiento debidos a un mal

do al je v

- Desajustes de Ias tarcas v de las maquinas como resultado de unos datos inadecuados respecto

a la capacidad dcl proceso . a 1a mala planificacion del trabajo v a un

preventivo
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- Despilfarro de tiempo y dincro en viaje de los directores , cfectuados para resolver problemas cn

1a calidad con los provecdores y clientes, generalmente con consecucncias negativas para las

bilidad.

de estos directores
- Penalizaciones debidas al retraso en las entregas y a los fallos en satisfacer los requisitos.

Dcbido a quc los costos anteriormente mencionados no sc contabilizan gencralmente | Ia

" o

muy es i de cllos v por tanto no busca medios para controlarlos. En
los paiscs desarrollados . los costos evitables debido a la baja calidad varian del 15%% al 25 % .Es
muy posiblc que en los paises en desarrollo .¢stos costos superen el 30% .

Por estc motivo, los cmpresarios de los paises en desarrollo pueden lograr reducciones

substanciales en los costos de produccién  mediante 1o mejora de la gestion de la calidad Dichas

darles una taja competitiva en los mercados de cxportacion.

El enfoquc de una empresa csti centrado en la competitividad basada en Ia satisfaccion del cliente

icndo como idad ifi

ta cer

cidon en  IS0O-9000 , dado quc cxiste una relacion muy
estrecha entre 1a competitividad en ¢l mercado y 1a educacion en ta catidad .
Esta filosofia dc Calidad Total proclama un cambio cultural ¢n las organizaciones contribuyendo a

una nucva
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3 SISTEMAS DE CALIDAD NCEPTOS Y NORMAS
Un sistema de calidad tiene como objetivo integrar todos los clementos que influyen sobre la

calidad del producto o scrvicio suministrado por una empresa. Las siguientes definiciones se

aceptan intermacionalmente .cn términos relativos a la gestion de la calidad Estas defi c:
sc basan en Ia norma 1SO 8402 - 1986
Calidad. Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su

oxp das o implicitas.

p pama isfz unas

Control de la calidad. Técnicas y actividades de caricter operativo utilizadas para satisfacer los

requisitos relativos a Ia calidad

Ascguramiento de Ia calidad.Conjunto de acciones plancadas y si Aticas que son ssarias
para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio satisfara los requisitos
dados sobre la calidad.

Politica de Calidad . Dircctrices y objctivos generales de una cmpresa, relativos a la calidad,
expresados formalmente por la direccién general

Gestién de Ia calidad. Aspecto de la funcion general de Ia gestiéon que determina 3 aplica Ia
politica dc la calidad.

Sistema de la calidad .Conjunto de la cstructura de organizacion de responsabilidades, de
procedimientos. de procesos vy de recursos que se establecen para Hevar a cabo ka gestidon de l1a
calidad.

La mayoria de los fabricantes y suministradores descan lograr calidad v son muchos los que
dedican esfucrzos considerables para coniseguir cstos objetivos . Buena parte de estos esfucrzos se
emplean cn actividades de inspeceton v rectificacion de defectos » fallos producidos durante Ja
fabricacion la inspeccidn por si sola no puede hacer que un producto tenga calidad La calidad
debe ser concebida vy fabricada ¢on ¢l producto.La preocupacion por la calidad debe comenzar con
la concepeidn misma de la idea del producto cuando los requisitos del clientc estin siendo
identificados. Este esfucrzo conscicnte para ¢l logro de la calidad debe continuar a lo largo de las

distintas fases del desarrollo » 1a fabricacion ¢ incluso después de la entrega del producto al



consumidor siendo ¢l objetivo de esta ultima obicner una respucsta por parte del consumidor
(retroalimentacion ).
Las &rcas y actividades funcionales englobadas en el enfoquce integrado del sistema de 1a calidad se

muecstran ¢n ¢l bucle de la calidad de 1a figura 2.3.1

OiseAro/espucificacionas
ngenieris y
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oo marcado

de
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e ta vida Gt meantoy
Asistencia técnica Panificacidn y
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rstalacion y '.'::'m““'y"
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Veatasy Embatajey
diseri atmacenamiento

! gral d= ia
(Fuente: ISO 9004)
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Todas las funciones relacionadas con la calidad en una organizacion pueden agruparse en un

id lio en las 3 ias de planificacion e ingenicria de calidad .y cn el control de Ia

calidad ,

Plancacién e Ingenieria de Ia calidad.

Consiste ¢n Jas funcioncs del personal especializado, asi como en actividades conectadas con ¢l
desarrollo . definicién v plancacion de la calidad durante las fases de preproduccion. Sus
principales clementos de trabajo son los siguientes:

-Ascsorar a la dircccion sobre la politica de Ja calidad de la empresa y la fijacién de objetivos

realistas de la calidad.

y Ia for lacion dc specift 1 del

- Analisis de los requisitos de la calidad de los
disciio.

- Revision y cvaluacion de los discitos del producto con miras a una mejora de Ia calidad y 2 una
reduccion de los costos de dicha calidad.

- Definicién de las normas de la calidad v preparacion de as especificaciones del producto.

- Plancacion de los controles de proceso y formutacion de procedimi para ascgurar la

conformidad dc Ia calidad

- Desarrollo de técnicas de control de calidad v métodos de inspeccién incluyendo ¢l diseiio de
cquipo especial pam prucbas.

- Realizacidon de estudios sobre la capacidad de los procesos

- Andlisis dc los costos de la calidad

- Pianificacién v/o preparacién previa del coatrol de la calidad de los sumimistros requeridos,

incluyendo la b on de los inistradores

- Audttoria de la calidad de la empresa,

~ Organizacion de programas de motivacion y formaciéon pam la j de la



Control de Ia calidad

Se reficre a la interp ion c i 6n de los planes de la calidad .Consiste en realizar

prucbas en cl curso del proceso ¥ una vez concluida la produccion ( posproduccion ) | con la
finalidad de ascgurar la conformidad del producto con los requisitos de la calidad (L.os principales
clementos de trabajo sc enumeran a continuacion

- Asistencia en la planificacién de controles de la calidad en diversos puntos del proceso  de
produccion.

- Mantenimiento y calibracion del matenal utilizado para ¢l control del proceso

- Dcteccidn de tos defectos y asistencia para resolver los problemas de ealidad durante la
produccidén

- Somcter los maleriales adquindos a las medidas de control de la calidad .

~ Funcionamicnto de un laboratorio que lleve a cabo los analisis y prucbas requeridos.

- Organizacidn de inspecciones en medio o al final de ciertas fases en puntos concrctos, cuando sca
necesario.

- Preparacion de inspeccioncs finales para evaluar Ia calidad del producto acabado y la eficacia de
las medidas de control de 1a calidad .

- Verificacion de la calidad del embalaje pam ascgurarse de que ¢l producto cs capaz de resistir

a los riesgos del transporte.

- Realizacién de prucbas para la medicion y analisis de aquellos productos que han sido objcto de
qucjas por parte dc los clientes.

- Retroatimentacién de los datos sobre defectos y quejas del cliente 1 1a seccién de Ingenieria de
calidad .

El hecho de que todas estas actividades cstén directamente relacionadas con la calidad no implica
que tengan que llevarse a cabo por ¢f departamento de aseguramiento de calidad. La mayor pane
de ellas cac deatro de la responsabilidad de grupos y departamentos  difcrentes  del  de

ascguramicnto de calidad .
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Los objctivos de un sistema de calidad son

- Identificar todas las tareas relacionadas con la calidad .

- Asignar rcsy bilidadcs v establecer relaciones de cooperacion

- Establecer mecanismos para la integracion de todas las funciones dentro de un sistcma global.
Cualquicr sisterna de ascguramiento de la calidad tiene que ser transparente de modo que tanto la
empresa como sus chientes entiendan  claramente como la empresa pretende asegurar que sus
productos satisfagan todos los requisitos de 1a calidad

El continuo incremento cn la globalizacion del comercio hace que sea esenciat  desarrollar un
sistema uniforme de aseguramiento de 1a calidad

Dicho sistema hara posible que los suministradores de bienes v servicios aporten una evidencia
objctiva de la operatividad de un sistemna de aseguramiento de fa calidad que les permita afrontar
todos los requisitos del cliente .

Para satisfacer esta necuesidad, 1SO ha elaborado Ia scric de normas 18O 9000 sobre los sistemas

de la calidad |, quc pueden utihzarse  como refenciapara fines contraactuales .Estas normas se

distinguen por cl hecho de que su implantacion puede ser auditada v certificada por organismos de
certificacion , lo que constituye certificacion por terceros  Para facilitar la aceptacion  intcrnacional
de dichos organismos  1SO ha creado normas complementarias que sirven de guia para la auditoria
de los sistemas de la calidad y la gestion de los programas de certificacion.

La importancia de que las normas sobre sistemas de 1a catidad puede medirse por el hecho de que
las normas 1ISO han sido adoptadas por un gran numero dec organismos tanto nacionales como de

grandes regiones geograficas . Algunos organismos de normalizacién utilizan las normas 1SO  sin

meodificaciones ;| otros han adoptado sus propios sistemas de  identificacion pero nianticien
idénticos 1os textos de las normas 1SO

El Comit¢ Europeo de Nommahizacion ( CEN ) ha adoptado las normas 1ISO bajo la denominacidn
serie EN 29000, La Comunidad Europea ha decidido adoptar los sistemas de la calidad basados en
1a seric EN 29000 v ha creado 1a Organizacion Europea de Ensayvos y Certificacion ( EOTC ) para
armonizar las pricticas de certificacion de los sistemas de la calidad en sus micmbros de Estado.

La estructura de las normas de la serie 1SO 9000 sc presenta en la figura 2.3.2
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Referencin a la Norma de i Serie 150 - 9060
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La i ion de los si dc Ia calidad es til para inspirar confianza entre los chentes en

contr . Es én de i valor para los propios suministradores porque

transforma sistemas de control de 12 calidad cspecificos para cada caso en sistcmas de la calidad

organizados y eficaces en relacidn con los costos |, los cuales pueden ofrecer tremendas

ventajas competitivas a las empresas al combinar alta calidad v bajo costo .

BENEFICIOS DE LOS SISTEMAS DE LA CALIDAD BASADOS EN ISO 9000
Los beneficios tangibles del sistema de calidad incluyen

- Mcjor disciio del producto

- Mcjor ealidad dcl producto

- Reduccion de descchos |, rectificaciones v quejas de los clientes

- Eficar uulizacién dc hombres, maquinas v materiales con ¢l resultado de una

productividad.

~ Eliminacién de cucllos de botella en la produccion v creacién de un buen clima de trabajo ,

conduce a unas bucnas relaciones humanas

mayor

lo que

- Creacién de una concicncia respecto a la calidad y mayor satisfacciéon de los empleados en cl

trabajo .mejorando 1a cultura de la calidad de la empresa .

- Mcjora dec la confianza entre los clientes

- Mcjora dc la tmagen v credibilidad de ta cmpresa en los mercados  internacionales |, lo cual es

esencial para el éxito en la actividad cxportadora.
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4 LA RESP BILIDAD DE LA DIRECCION EN EL ASEGU MIENTO DE LA
CALIDAD

La norma ISO 9000 requicre que 1a dircecion documente formalmente su politica sobre la calidad
.sc asegure que esta politica es entendida por todos los implicados y tome las medidas apropiadas
para comprobar quc la politica sera totalmente implantada

A} definir  1a politica de !a calidad , 1a direccidon debern establecer claramente que y uno de los
principales objetivos de 1a empresa es la completa satisfaccion de los clientes |, porque su existencia
depende del continuo apoyo de dichos clicntes .ademas del compromiso de la direccion en lo que

respecta a la politica de calidad debera

arse clar

Es nccesario que la politica de 1a calidad se desarrolle con la partici on v el co de todos

los implicados y que tenga on cuenta el trasfondo v Ia cultura de la empresa las  tendencias

teenologicas y del mercado,asi como los objetivos de la direccién a largo plazo
La politica de Ia calidad debe darsc a conocer con la firma expresa del ejecutivo principal | ¢l cual
deberd demostrar asi ¢l compromiso de la empresa en rel

lidad . h 4

con la . lNegar et

mensaje apropiado a los empleados de los niveles inferiores y de esta forma  contribuir a ascgurar
una implantacidn eficaz A 1a politica de la calidad sc lc dard asi mismo la mayor publicidad

posible dentro de 1a ecmpresa .Se exhibira de forma relevante on diversos lugares y se dispondra de

copias en idioma ( s ) que ¢ iendan todos los pleados . Dc hecho los empleados deberan ser

conscientes de 1os objctivos de la empresa vy de la necesidad de adherirse a la politica de la calidad
como un medio de alcanzar cstos objctivos

La me¢jor mancra de oricntar a los empleados hacia a calidad es a través de los dircctores en todos
fos miveles para dar cjemplo La alta direccion deberds mantenerse firme en su politica incluso
cuando su implantacion pucda acarrear devoluciones, desechos de matenial o incrementos
temporales en los costos. Aceptar desviaciones  ¢n un procedimiento cquivaldria a generar un
mensaje InCorTecto que tendria serias repercusiones a largo plazo. en el senuido de que los
empicados despuds de esto podrian no tomar cn serio la politica de la calidad .

La rcsponsabilidad global de la calidad de los productos rccac ¢n ta alta direccion.Por ello, cs

escncial que las funciones de gestion de la calidad estén bajo ¢l control directo del director gencral.
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P esencial de la funcion  det

Debera quedar  ck que la

ascguramicnto de 1a cahdad corr a las

v depar . cuzas
actividades  afectan a la calidad del producto final Sm cmbaneo . un grupo debera astuar como
nticico de 1a gestion de fa calidad .con competencias on todas los departamentos  funcionales | el
cual debera establecerse para coordinar v supervisat la cecucton de fa poliiea de Lo catidad en el
conjunto de ka empresa

El personal de los distintos departanentos debera ser consaente del alvance de sus tunciones v osu
impacto sobre [a cahdad del producto Cada departamento debera tenee una estructurs bien
definida. en 1a cual fa autandad pasa L actiodades de la caldad se delega o crertos subgupos
Estos subgrupos deberan tencr un conocmiento clare de su respansatabidad | avtondad y bibertad
de accion, sus camales de comumicacion v dos mwdios dispomibles para afrontar stuacioncs

imprevistas Cada einpleadu (a) del de

ponsabilidad

SHAMEBLo HUnY quE AT COnSEinte J su g

para alcansar Tos objetives de la cabidad

Un cuadro orgamizative tpico que mucstra 1a postton de los subgrupos del aseguranuento de la

cabidad sc pr.

" TORGANIGRAMA DE UNA ENPRE

ADE

ODIRECTOR EJECUTIVO

AMANO MEDIANO

T
|TecNoLoGIA FRODUCCION AlEcuRAMIENTO DE MATERIALES
LA CALIDAD
a0 Eabricacion Lingenieria de Desarrolio o«
| ingenieria Control de catidad proveedores
de procesa procesos Fcontrot de _:Lmeramno
Mantenimiento calidad Inspeccion Compras.
de ta planta y Almacencs.
i de los equipos FAuditoria de catidad

de prueba
I Empague

y analisis de datos

ejora de ia calidad

CURSOS HUMANOS

sarrollo Organizacional
Personat
elaciones Laborates

COMPRAS

Promocién de ventas
Ventas
Servicio

FINANZAS ¥ ADMINISTRACION

Servicios de apoyo

Contabilidad y costos.
taneacién Financiera

informatica

Controt
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En estc esquema podemos observar que hay un grupo cl cual sera ¢! encargado dce Ia vigilancia,

p del depar de ascgurami de

supervision y auditoria y el cual informara al r

calidad y a l1a alta dircccidn , de modo que pucdan tomarse a ticmpo las acciones correctivas

d probl se d e identifiquen

Para cjercer ¢l control sobre todas las actividades relacionadas con la calidad | ¢l director general

un i i i iona! .Un dc este tipo .que ha demostrado su eficacia en

muchas empresas . es ¢l CONSEJO O COMITE DE LA CALIDAD compucsto

por ¢j i de alto nivel con responsabilidades en funciones de linea de mando y
ascsoria . El conscjo esta presidido por ¢l Dircctor General y funciona como un foro regular de
discusiéon y decisidn en todos los asuntos imponantes sobre la calidad .objetivos organizativos
Jpoliticas de calidad _plancs anuales de calidad | etc. Estas actividades ayudan a :

- Establecer un enfoque general de todas las cucstiones relativas a la calidad .

- Fomenta la identificacidn del j de la P con los prog; de calidad evitando
conflictos interdepartamentales.

El representante de 1a dircccién mencionado es aguclla persona con la responsabilidad global para

supervisar cl funci o dcl si, de catidad. E! represe: de la dircccion  también toma
ias medidas apropiadas para ascgurar la existencia  los recursos adecuados para la efectiva

implantacidn del sistema, estd persona deberi ser capaz de mantener independencia de las

de 3 de Ia lidad ¥y la politica de la calidad adopiada por Ia
empresa sin ningun conflicto de intereses con sus otras funciones.
El proceso de la Revisidon de la calidad v las marones que fo sustentan deberin  ser conocidos v

did

Ie por el 1} o de 1a empresa. Estas revisiones deben cubrir lo siguicnte

- La estructum organiztiva , incluyendo la adecuacion del cuadro ascsor v de los recursos

- La estructura y grado de i on del de 2 calidad .

- La calidad del producio final o servicio en relacion con los requisitos de la ealidad .

- Informacion basada cn ias opinioncs aportadas por los const dores , retroali 6n
interna ( por cjemplo | los resuliados de las auditorias intemas .comportamicnto de! proccso y

camportarmicnto del producto/servicio ).
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Estas revisiones podrin ser ciectuadas cada 6 meses o cada aflo dependiendo de lo que el sistema lo
requicra |, 1o quc si ¢s aconsejable es que sc lleven a cabo periédicamente para asi estar seguros de
1a implantacién del sistema, y sobse todo darle seguimiento a los problemas quce pudicran llegar a
presentarse en ¢l sistema |

A fin de sostener ¢l nivel de la calidad de sus productos y Servicios. una ¢mpresa neccsita una
politica bicn dcfinida 3 una cstructura organizativa, procedimicntos opcrativos normalizados »
contar con un sistema propio dc auditoria parm una mejora continud.Sin cmbargo ¢l alma v ¢l
principio vital dc un sistema de calidad es la actitud mental de los empleados de ta empresa v su

compromiso personal con los objetivos de la misma

cados quicnes 1ra que realizar las distintas actividades

Al fin v al cabo. son cstos

enumeradas en las normas de funcionamicnto v on los documentos que fijan Ias instrucciones de

trabajo.
ion sobre ¢! si de

A menos quc estén comprometidos con la idea de [a calidad, la docu
l1a calidad por claborada que esté corrent inevitabiemente la suerte de muchas leyes decretadas por
los gobicrnos de los paises en desarrollo, los cuales permanceen en textos v declaraciones de
principios, pero nunca son impfantadas cn su espiritu y. por tanto. no aportan ningun bencficio
real para lo que han sido concebidas

Una dc las responsabilidades mas importantes de la direccion es orientar a los ecmipleados hacia la

lidad y crear ol bil dee do para la implantacion del sistema de calidad .

Algunas condicionantes para una bucna implantacién del sistema son las siguientes:

- Los wabajadores no deben ser tratados come un recurso o herramienta mas de la actividad
econémica. Deben ser considerados como verdaderos socics con los intereses de la empresa, pucsto
que ¢l éxito de un sistema funcione, ¢l que la certificacion sc logre v se mantenga  dependera no de
una sola persona, sino de todo ¢l personal involucrado en este sistema |
- La creacién de un vinculo de confianza cntre empleados ¥ dircecién crearn un interés activo y un
mayor involucramicnto de todo ¢! personal, logrando con csto crear condiciones de seguridad

cmocional ¢ iniciativa por parte del trabajador para mejorar la calidad de su trabajo.
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- La direccion deberd mostrar claramente su preocupacion por el personal, incluyendo ¢! bienestar

de los trabajadores, cntre sus objctivos principales, junto con la rentabilidad y ¢l crecimi o a
) ) P P J Y

largo plazo. Deberd existir una mayor transparcncia en todas las operaciones v debera haber un
intercambio dc informacién con fos trabajadores para crear un clima de mutua confianza

- Debido a que los trabajadores constituyen un caudal inapreciable de conocimicntos  ya que estan
en contacto directo con las maquinas utilizadas » los bienes producidos.deberan scr alentados a
mantener un cspirity inquisitivo ¥ a poner de relhieve las debilidades sistematicas, asi como ofrecer
sugerencias para su mejora. Ofrecerles el desafio intelectual de buscar vias y medios de megjorar los
procesos productivos estimulari en ellos un saludable interés por sus tareas

-Por ultimo, 1a mcjora de la calidad pucde resultar un tema util v no polémico con ¢l cual cs posible
abrir un didlogo entre la direccion v los representantes de los trabajadores.Se trata de mejorar las

reacci bhostiles y

r hacia unas relaciones de auténtica cooperacion y mutua confianza

.Esto ultimo es escncial, no solo para ¢l funciol > del

de calidad, sino también para
el &ito de todas las demis actividades de 1a empresa.logrando con csto que cualquicr deficiencia o
fallo en ¢l producto s¢ considere un reto persenal

En definitiva, los empleados acabarin estando orgullosos de pertenceer a la organizacidon con la

que identificarin su imagen personal.
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3.0 LA DOCUMENTACION EN EL SISTEMA DE LA CALIDAD

En toda empresa que este certificada es parte fundamental ¢l estab cr doc 1

y mantcner al dia un sistema de calidad que asegure la conformidad de los productos con los
requisitos especificados.

En rcalidad | csto implica un

q global itucionalizado de o dc calidad
desarrollado en forma de 1 procedimicntos ¢ instn tal como s¢ mucstra en la
siguiente figura 3.1

MANUALES
| N,
PROCEDIWMIENTOS
7 /

INSTRUCCIONES DE
A\ TRABAJC O TAREAS

A FORMATOS
\ REGISTROS
DOCUMENTOS
A UBROS
\ ARCHIVOS

CONTAATOS

DISERO PAODUCCION Astauna. PERSONAL
COMPAAS o WMIENTO DE
M\E,:s:g:o DESARROLLO MATERIALES IN:;;bA‘é::cQN P DAD CAPACITACION
FINANZAS ALMACENES s CONTROL DELA
CALIDAD

"
ol

&

5
.

del de calidad
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Esta documentacién consta de varios niveles de documentos ¢n los que cada nivel supcrior se va
hacicndo mas detallado En el nive! superior esta of manuatl de calidad. donde s¢ descniben todos os
clementos que configuran el sistema de calidad que fa emipresa necesita para alcanzar los requisitos

de¢ 1a calidad estipulados por ¢t cl . El

s¢ con con otros diversos documentos

que aportan procedimicntos normalizados para todas las actividades de los departamentos gue
ticnen relacién con la calidad del producto .Las directrices para cada pucsto

dc jo sc facili di

plancs detallados de calidad ¢ instrucciones para ¢l trabajo

Se incluyen formulanios normalizados o fichas de verificacion, en las que se registran los
resultados de las actividades parn ofrecer evidencia objetiva del control de la catidad, que sirven
como basc de anilisis y accion correctiva en los €asos quc saa preciso

USOSDEL MANUAL DE CALIDAD

El Manual de calidad como documento fundamental para el disefio ¢ umplantacion del sistema
tendrd los siguicntes propdsitos:

~ Comunicar cl objetivo y la politica de calidad de 1a alta direccion a su personal, clientes y
vendedores.

- Proyectar una imagen favorable de la empresa, ganar la confianza de los clientes y satisfacer los
requisitos contractuales en los casos cn que se especifiguen

- Infundir ¢n los pre o 1a

idad dc un ascgur de Ia calidad eficaz en relacion con

los inistros proporci do:
- Servir como narma autorizada de referencia pam la implantacion del sistema de calidad.

- Definir la estructura  organizativa ¥ la responsabilidad de los distintos grupos funcionales, asi

como establecer canales verticales v honzontales de comunicacion c¢n todos los asuntos

relacionados con la calidad

- Ascgurar quc las operaciones sc realizan ordenadamente y de fonmna coordinada.

- Formar a los pleados T 0 a tos

det de 1a calidad vy hacer que sean
coanscicntes del impacto de su trabajo en la calidad global det producto final (Esto ayuda a que los

empicados s¢ orienten hacia a calidad

- Servir de base para las avditorias de calidnad
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PBEPARAQIOE Y CONTENIDO DELL MANUAL DE CALIDAD
El manual deberd prepararse con extremo cuidado ya que debe basarse en las practicas y sistemas
con que cucnta Ia cmpresa en cucstion  Algunas de cstas practicas incluyen hibitos tradicionales y
procedimicntos informales no escritos .
Es nccesario que todas cstas practicas y procedimicntos recogidos de aguclias personas que en
realidad gjecutan estas tarcas s tengan por escerito .Después deberan analizarse desde ¢l punto de
vista dc su cficacia para ¢l ascguramiento de calidad .Cuando sea preciso, los procedimicntos
deberan modificarse  d s de

p iosas ¢

con ¢l personal implicado y sus
supervisores. Antes de que finalicen las modificaciones. debera averiguarse su practicabilidad
tenicndo en cuenta su continuidad

La modifi i6n de los pr di

os pucde surgir en las auditonias , pero un punto tmportants
que debe considerarse ¢s que antes de hacer la modificacidon detl procedimicnito, se venificar que

no afecte a la estructura del » como

al manual
Hay una regla de oro que debe scguirse en todo sistema
El sistcma debe mantenerse tan sencillo como Ia situacion lo permita .Un buen sistema de calidad

un si a do do vy

no implica

plcio con un gran numero de
formularios y anotacioncs que acaben siendo un fin en si mismos .La utilidad de cada documento
para ¢l ascguramiento de calidad debera quedar totalmente establecida antes de incorporarlo al

sistema.

Concstoscy de evitar probl postcriores, ya que mic mas se d mas cstricta
scra la auditonia v la revision serd mas a fondo.
Ya que cl Manual de Calidad cs pane fund. t del si debera ciertos

estructurales como son:
-Titulo de! Manual
- No de Referencia
- Contorno y Objetivos.

- lastrucci v Procedi
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Ademds de estos detalles debera cubrir ciertos aspectos
- Objetivo y Politica dc calidad
Por cjemplo 1a politica de Calidad es 1a siguicnte:
" Adycom consciente de la responsabilidad que ticne con sus emplcados. accionistas, obreros y

comunidad en gencral debera un imi sano y sc id freciendo al mercado

roductos quc satisfa ¥ tas idades del clicnte ¥y consumidores finales . ™
P qu

con basc en esto sc planteara la orentacidon v la metodologia para todas las actividades
relacionadas con la calidad cn cl conjunto de la  cmpresa; como  podemos obscrvar nuestro
objetivo ©s satisfacer fas necesidades del cliente ofrecicndo un producto que cubra las
especificaciones previstas por ¢l ademas de que el compromiso de la compailia ¢s mantener un
crecimiento no solo A nivel empresa sino también nivel trabajador. Esto sc¢ medira con base en su
desarrollo personat dentro de la empresa

Es necesario que la gente involucrada en ¢} sistema conozcea esta politica y sobre todo que cste de
acucrdo con clla

- ORGANIZACION

Es parte fund. a2} de todo si quc cste bien estructurado dado que es el armazén basico

pam dclincar la respoasabilidad v la autoridad

Pucsto quc las actividades de la calidad estan ampliamente distribuidas por 1oda la compaiiia, ¢l
manual de calidad debera describir en primer lugar la estructura organizativa de toda la empresa .
También deberd incluir 1a estructura organizativa detallada del departzamento de ascguramicnto de
calidad, asi como Ia estructura de las diversas funciones de ascguramiento de calidad delegadas a
otros departamentos .

El objetivo ¢s presentar una visién completa de las actividades de aseguramiento de calidad que sc
Hevan a cabo en la cmmpresa, asi como su vinculacion con la cmpresa tal como sc observa en la

Figura # 5 ( cjcmplo orf i de la

p v ABC ")
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ORGANIZACION PARA DELINEAR LA RESPONSABILIDAD Y LA AUTORIDAD
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DISENO Y DESARROLLQ
Consta de Procedimicntos que van desdc 1a concepeion del producto hasta la finalizacién del disciio
Decbera tratar Jo siguicnte:

-P para

productos cxistentes en ¢l mercado asi como las necesidades y
preferencias del cliente.

- Analisis de las qucjas del cliente acerca de 1os productos existentes.

- Formulacidn de cspecificaciones del disciio

- Incorporacida en ¢l discido de componentes y materiales normalizados.

- Realizacién de analisis de laboratorio y prucbas de campo de los prototipos.

- Seguridad, confiabilidad y analisis del valor en los casos que se requiern

- Formatos normalizados para ¢l discilo, planos y detalles del proceso.

- Establecimuicnto de tolerancias y normas para ¢l examen visual,

- Procedimicentos para realizar cambios en el diseilo y control de los documentos.

- Procadimicnto de discilo de nucvos productos.

INGENIER{A DE PROCESO

Esta fase cs la mas critica para ascgurar la conformidad con los requisitos de la calidad. El

manaual de la calidad debe por tanto aportar procedimi detnllados r & alas

actividades:
- Guia pam ¢l estudio de la capacidad del proceso que permita que el responsable pueda hacer un

uso optimo de la planta y la maquinaria existente.

- Desarrollo de plancs de proceso cn relacion con materiales,co ¥ blaj cuando
sca oportuno, facilitando instrucciones detafladas del trabajo para cf personal de operacioncs.
- Plancs de control de proceso ¥ esquemas de ¢nsayo ¢ inspeccion

- Disciio ¥ fabricacion o adquisicion de herramie ¥ cquipos dec verificacion y mediciones

especiales.
- Programa de prucbas de produccion piloto

P Jirmi introduci b

-P para T ¢n los documentos del proceso.




53

CONTROL DE COMPRAS
La calidad dec! producto final depende de la calidad de fos materiales y de los componentes

adquiridos cn las diversas fuentes que sc utilizan como insumos .

Es imponantc que sc cucnie con procedimicntos que ascguren la calidad de cstos productos
adquiridos cubriendo los siguientes aspectos.

- Scleccidn de provecdores y/u suministradores

- Incorporacidon de todos 1os requisitos de la calidad en 1a orden de compra .

~ Supervision de [a calidad en los trabajos de los proveedores.

- Inspeccion y verificacion del material recibido.

- Procedimicntos para notificar los defectos v resolver las cucstiones relativas a la calidad que se
planteen con los provecdores.

- Evaluacion y calificacion a proveedores desde ¢l punto de vista de calidad y cumplimicnto de los
programas d¢ suministro.

CONTROL DE LA PRODUCCION

Basicamentc aqui sc vera la implantacion eficaz do los plancs de instrucciones del proceso. cstos

procedimientos ©s de igual importancia que el control de proceso.observandosc que ambos estan

interr dos muy cstrech, . iaqui sc cubririn los siguicntes aspectos:

- Supcrvision ¢ inspeccion del proceso.

- Ensayo de los productos cn las diversas ctapas criticas.

~ Sistema opcrative  de controles de proceso v retroalimentacion de los datos obtenidos para
mjorar ¢l proceso

- Mantcnimicnto 3 calibracién de ia maquinaria de produccién, equipo prucba.

- Instrumentos de medicion.

- Trazabilidad del producto y det matenial

- Investigacion de los defectos v procedimicntos para las medidas correctivas

- Examen de los productos no conformes v su control
t ado

- Instrucciones sobre ipulacion de materiales

<

- Anilisis de producto final obtenido asi como su registro.
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RETROALIMENTACION DEL. CLIENTE

La prueba final dc Ia lidad dc un prod ©s sU compor
del prod puede verse afectado por la falta de informiacion y/o uso inadecuado

E! manual debe incluir informacion

en manos del usuario (El

por parte del cliente . adecuada para que sirva de guia al
personal de comercializacion y de servicio. cubriendo los siguicntes aspectos:

- Es necesario un registro de todos los clientes que figuren en los pedidos .

- Procedimiento para 1a revision de pedidos y contratos para ascgurar quc s¢ contemplen todos los
requisitos y que todas Ias cuestiones se¢ aclarcn antes de aceptar los pedidos.

~ Transporic ¥ mancjo del producto hasta que lleguc al cliente,

- Instalacién y ensayo funcional del producto cuando sca requerido.

respecto al funcionamiento y mantenimiento.

-A i ico y adiestr

- Procedimicnto para atender las qucjas del cliente.
- Procedimiento para obtener informacidn procedente del usuarnio. (fetroalimentacién.)

- Amnilisis de datos relativos averias y a retroalimentacidon con ¢l propésito de efectuar acciones

correctivas,
AUDITORIA DE LA CALIDAD Y REVISION

Todo sistema ya cstablecido requiere de una estrecha supervision. Por lo tanto.debe de -
- Existir un procedimiento para las auditonias intemas de calidad de produccidn y procesos.

- Revision de la gestién de todo el sistenus de calidad
¥ certificacion de auditores internos.

. Si de seleccidn, entr
- P dimi para ducir las auditorias externas .

- S imi de los Itados de las distintas auditorias.

Es esta panc fund 1 de! buen fi H i o del Sist de Calidad y sobre todo que sc

debe dar un seguimicnto, csto sc explicara con mas detalle en el capitulo 18.
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FORMACION Y MOTIVACION
E} personat es el clemento mas importante en la implantacion exitosa de un sistema de calidad .

dimi para la or ion de

Este manual debe definir claramente la responsabilidad v el pr
los programas de capacitacion en la propia compadia, asi como de la formacién en otras

u or .
Para implantar un sistcma de calidad se requicre de un plan_de Calidad con Ias actividades a

seguir en los diversos niveles y scrvira para supervisario: Este pian debera contemplar:

- Los objctivos de 1a calidad .

- Asignacion especifica de responsabilidades y autoridades durante las fases del proyecto.

- Procedimientos, métodos ¢ instrucciones que deberan scr aplicados.

- Programas, prucbas ¢ inspeccionces de auditoria adecuados en las ctapas apropiadas.

- Métodos para implantar cambios a medida que los proyectos prosigan.

Como todo proyecto este deberd ser planteado de la forma mas clam y concisa, esto con ¢! fin de
lograr el objetivo .

Como s¢ observa en los puntos anteriores todo se¢ basa en procedimientos e instrucciones cs
necesario que se cumpla con este requisito ya que costos documentos deberan de ser creados par el
personal involucrado cn este sistema, durante la certificacion se pudo ver claramente quec un

procedimicnto mientras mas largo sea, ¢s un poco mas  dificil de comprender; y se debe de tomar

. ién yn que solo debe quedar

muy cn cucnta que ka parte esencial de un pr iento ¢s lar
escrito en el ( Qué sc hace ? v ¢ Quién 1o hace ? en un lenguaje ¢l cual sea claro para ¢l lector.
Por otra parte estan las instrucciones que serin {a parnte complementaria del procedimicnto cn estas

debera redactarse ¢l [, Como se hace 7 | estas instrucciones deberan scr de preferencia radactadas

en equipo para poder gencralizar una actividad en el caso de que sean vanos los usuanios . csto
debido a que podria llegar a presentarse  problemas de unificacion de crirerio

tanto para los procedimivntos como para las instrucciones el lenguaje debee ser lo mas claro posible.
ademas de que se tiene que tomar en cucnta que no solo deben ser entendibles al lecrlas sino
también al aplicarlas v sobre todo que s¢ sigan como sc esta documentando | esto no quicre decir

que 0o sean susceptibles a canbios. ¢n un determinado momento pueden modificarse pero todos
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cstos bios dcberan ser identificado:

por los respe bies directos v, teniendo cuidado sobre

todo en los procedimientos que cstos bio no afc dsr al va blecido.

El control de estd documentacidn creara un proceso homogenceo y sobre todo cuando se registre un
problema pucde llegar 2 ser mstreado con mucha facilidad
4.0 REVISION DE NTRATO

El Departamento de ventas y compras ¢s sicmpre una parte funcional clave dentro de la estructura
dc cualquicr empresa. Su funcion cs la basqueda de chentes para asegurar la actividad de la
empresa La cficacia del departamento de ventas y compras sucle calibrarse por ¢l namero de
pedidos obtenidos con su esfuerzo. Un niamero importante de pedidos penmite a la empresa i
posibilidad dec planificar su produccién dentro de un periodo razonable de tiempo, con la seguridad
de que todo lo que produzea serd vendido. Cuando mayor sea ¢l periodo para ¢l que sc dispone de
pedidos, mas satisfecha estara la direccion con su personal de compras
Desafortunadamente, ascgurar que haya pedidos es una cosa y levarios a cabo de forma
complctamentc satisfactoria para ¢l cliente es otra . Es ¢n este punto en ¢l que entran en juego la
eficacia y cficiencia de todos los departamentos de la empresa, incluido el de compras. En
principio, una empresa pucde ser capaz de lograr suficientes pedidos a través de una endrgica
campaila publicitaria ¥ de un equipo de ventas agresivo. Sin embargo, ¢! quc los pedidos se repitan

y di d 1

de 1a capacidad del proveedor de poder satisfacer al cliente
tanto ¢u la calidad del producto como en ¢l cumplimicnto de! plazo establecido para su entrega

En algunos casos, un departamento de ventas iado entl

pasa pedidos compr icndo
a la cmpresa con programas de cntrega inviables, con la esperanza de persuadir a los clientes,
accrca de una ampliacién de dichos periodos. Esta situacion conduce a dos salidas posibles. La mas
comin ¢s la imposibilidad de hacer las eatrepas @ su debido tiempo! a veces. sin ecmbargo ¢sto se
consiguc a través de una reduccion de! tictnpo ¢n ¢l proceso de produccion v en ¢l asegurumicnto
dc 1a calidad . Ambas sitvaciones son potcncialmente peligrosas par ia viabilidad de 1a empresa v

del producto en cucstidn.

En cl ambiente actual de gran compctitividad, particularmente en el scctor de Ia exportacion. los

no de buen do los re

s on los plazos de entrega . Ademdas la creciente
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a nivel inter i 1 y ¢l elevado costo del capital circulante obliga a los fabricantes a

bajar con exi ias reducid: En cstas ci un Icto procesa de produccion

podria desajustarse si ¢l proveedor es incapaz de mandar las materias primas o fos componentes a
su debido ticmpo. Es, por clo, quc una empresa proveedoma de bicnes v servicios deberia contar

con un adecuado procedimicnto de revision de contratos como elemento especifico de su sistema de

calidad.

Un proveedor puede recibir una peticion o consulta de dos grandes grupos © productos
normalizados y trabajos o equipos pecial que produci awndicndo a las
especificaciones del cliente. A cada ia le correspondera un pro iento de revision de

coatratos distinto.

Normal, los fabn t facilitan a sus compradores potenciales las propias normas o

caracteristicas de la empresa. Sc trata de parametros de 1a calidad en aspectos tales como aptitud
funcional, duracida, confiabilidad, y grado de¢ mantenimiento. ademas de informacion técnica sobre
la potencia o caracteristicas del combustible, capacidad o circulo de operacion, condiciones
medicambicntales requeridas, cte..

Es importantc quc antes de accptar un pedido o de formalizar un coatrato sobre productos

normalizados, el proveedor cumpla con algunos requisitos fundamentales:

- Facilil infor 16 )| e las pecificaciones técni del producio y cualquicr otra
informnacién complamentaria a los compradores potenciales, de tal mancra que no queden dudas
accrea de los aspectos concretos del producto ea cuestion. Cuando asi sec requicra, sc debert
entrecgar una muestra del producto para su andlisis v evaluacion.

- Prograumacion de entrega propucsta antes de que €ste sea confirmado.

- En caso dc que ¢l cliente solicite Ia realizacion de modificaciones cn ¢l producto para adecuarlo a
sus nccosidades. cstas maodificaciones deberin detallarse por parte del cliente v entregarse al
proveedor por escrito discuticndo la viabilidad de las mismas con ¢f departamento de diseiio
ingenicria.

- Asegurarse que ¢l pedido o contrato expresa de forma clam y detalla o acordado mutuamente

entre Jas partes ¢n puntos tales como tipo/modcelo. empaquetado, scguro » forma de pago
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ion de i o Ii el pre

di ya sea antes del

- Cerci si el cliente ticne i

todos los

ecnvio © una vez recibido por el destinatario. Deberian discutirse cl
sobre la inspeccién y analisis tales como parametros del producto que scra analizado, método de

andlisis, tamaio de lote y/o mucstras a analizar |, criterio do aceptacién  ete. Todo esto debera

definirse después de las oportunas discusiones entre los cxpertos en materia de calidad det
provecdor y cliente.
- Garantia dc proteccion  1a cual debera expresarse con claridad asi como las condiciones y

términos de la garantia
didos cspeciales se tendra que seguir un procedimiento

Parm el caso dc prodi s especiales o p
casi igual pecro aqui se tendria un poco mis de cuidado ya que debera definirse claramente los

dos para poder discutir acerca de cualquier problema que pudiern

les de i i6n ad;
surgir.
La ventaja de  esta revision de contratos es que ambas partes pueden revisar ¢f contrato, todos los
grupos funcionales implicados estin supeditados y deben colaborar en ¢l desarrollo de un plan
previamente cstablecido.
- Existe un método para poder revisar ¢l plan de calidad con of cliente .

-En un detenninado momento se puede moddificar ¢l contrato o ¢f plan de calidad .
£ 7 en la reduccién o

Concluyendo se deduce que la revision de un contrato incide sati
di surgir cntre

incluso en Ia total eliminacién  de los conflictes o mal s que P

provecdores y clientes, esto aumenta la confianza def cliente en €] producto 3 reduce al minimo los
motivos de quejas acerca de la calidad de éste

5.0 CONTROI, DE DISENC

El objetivo prioritario de un disciador es Ia creacion de un producto que satisfaga plenamente Ias
nccesidades del cliente

En la actualidad los progresos tecnolégicos han contribuido a una continua aparicion en ¢l mercado
de producios que mgjoran significativamente a aguellos productos que les preceden. Este factor,

binado con la d ia de apentura de los mercados con la consiguicnte reduccion de las

barreras comerciales, ha conducido ha una competencia mas feroz en la mayoria de los mercados.
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En cste ambiente la mayoria de los disciiadores se ven obligados a lograr
mas calidad y quc puedan ser fabricados con costos aun mas reducidos
ef caso de la industria papulera ¢l discfio de un nucvo papel dependera basicamente del uso que se
lede .

PLAN DE DISENO Y DESARROLLO
=dimic ya c¢stablecid esto cs

- El producto sc disciiara /desarrollara de acuerdo a los pr
con 1a finalidad de no modificar ¢l Sistema ya cstablecido .

- Sc documentara un plan por discrio/desarrollo incluyemio responsables .

= Se¢ debera tener cuidado que ¢l personal asignado sea calificado

- Todo plan a desarvollar debera ser revisado scgun la cvolucidn que tenga

- La relacion de la organizacion v téenica deberi ser definida, documentada, impartida y revisada.

- Antes de Hevar acabo cualquicr disciio es necesario verificar que cste dentro de las Normas,
Reglas y Estatutos ya cstablecidos, ¢s decir que si a! plancar ¢l diseflo se ocupan sustancias o
matcriales peligrosos cstos deberin pnimero cumplir con todas las normas para su uso y/o
aplicacion.

- Todos ecstos documentos deberin ser previamente registrados v revisados por el cliente para su
adecuacion.

- Como parte fundamental de los datos iniciales scri necesano primero revisar si ¢l contrato
cantempla las condiciones o de otra mancra sera necesario modificar el contrato

- Cada fase del proceso de diseiio/desarrollo se deberd verificar periddicamente con la finalidad de

aportar cvidencias bien do las quc¢ serviran posterionments para su revisidon y observar cl
avance que sc ha dado .

- Como datos fimales que requicre ¢l discBo/desarrollo se debera documentar © identificar las
caracteristicas mas importantes v criticas para ¢! funcionamicento propio ¥ seguro. sto porque

es importante tener una basc para ¢l monitoreo del desarrollo del disciio/producta.

- S¢ verificamn que ¢l scrvicio cumpla con los requisitos del chente tomando cn cuenta que todo

cambio o modificacion debera hacerse por ¢l personal autorizado
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s.0 NTROL, DE LA DO MENTACH

En general se debera bl Y pr dimi para ¢l control de documentos y datos

tal y como lo requicre la norma, como se pudo observar este proceso es susceptible de cambios los

cuales deberan ser autorizados y aprobados por cl personal /proceso quc originalmente aprobo y

reviso.

Como basc del si esta d acién demas ser controlada, se recomienda que sea
unificada a través de un solo fonnato para instrucciones y prc

Como P P el sigui anexo ! y ancxo 2 quc son dos tipicos formatos de
instn ¥y p dimi os los cuales scran docunwentos controlados y en los que sc registra

todos los datos requeridos para un mejor control, cabe mencionar quc antes de su cmision, ¢stos

documentos cmitidos deberin ser revisados y aprobados por el personal quc ¢s ¢l responsabic

dirccto de su elaboracion.. pam evitar el uso de d obsoletos u invalidos sc requicre que
cada Area quc cmita documentos tenga un listado de la ultima revision  en donde se especifiquc
No. de documento, Titulo, fuecha de realizacion, si sc ha hecho algin cambio indicaren donde .c1c.

Cada arca ¢cs P ble de que las ul revi cs sean actualizadas en estos documentos |

s importante que cada manual o carpeta de instrucciones contenga al inicio de esta una lista de
distribucion cn la que se especifique  quicnes dzben tener copia de ese docummento, ademas de ia
fecha de clabormcion y ultima revision, esto nos scra de mucha ayuda ya que los documentos

obsoletos u invdlidos zerian rapidamente removidos y se ascpurara su uso apropiado.

nfs

en vsta ion porquc cs aqui donde sc refleja ¢l sistema, un sistema bien
documentado ¥ registrado s mas facil que pucda ser implantado. can esto no quercmos decir gue
la documcentacion lo cs tado, es necesario que esia documentacion sea claborada de preferencia por
fos usuarios responsables tomando en cuenta que  micntras mMAas sc esenba mas se checara | se
tienc que escribir lo que s¢ hace

Existe una clara diferencia entre documento v registro, un documento ¢s aquel que ¢$ unico.es
decir solo cxiste un original  (gjem. formatos ) v un registro ¢s un documento ya lleno con

informacion y ¢l cual sc Heva archivado cr 16 o nur

ctc., ¢stos Nlhmos son
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partc fundamental del sistema ya que son la ” cvidencia *  de que los procedimicntos ¢
instr i se cstan Bevando a cabo .

Al hablar de instr

v pr i s habla tambicn dc especifi

(tanto de cquip

como de matcrias primas ) cstos documentos de preferencia deberin ser aprobados por ol cliente o
provecdor, o ¢n su defecto  tener los d

>s que respalden a estas especificaciones como por
cjemplo certificados de ealidad v métodos con los que ¢l proveedor mide sus

variables, estos
documetitos nos scrviran como patroncs de medicion.

Dado que ¢t responsable directo de todo este es el G de

4 i de calidad

et debera tener un la documentacion y registres de todas las areas involucradas en el sistema, vy
los quc lc Namarcmos ™ Matriz d¢ Documentos ” v * Matriz de Registros *  e¢n cstos registros toda
1a informacién quc contenga deberd coincidir con la que se

a cnct po d trando asi

que existc un verdadero control de Ia documentacion.( ANEXO # 3)

Muchas veees ¢l llenado de registros ¢s a lapiz. Sc recomienda que todos estos registros scan

lcnados y debidamente firmados con tinta con la unica finalidad de prescrvar ¢l documento y que
en detcrminad

nosotros pod pr un historial complicto legible y entendible.
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INSTRUCCION DE TRABAJO

ANEXO 1

[DEPARTAMENTO

CONTROL DE CALIDAD____ _ o

INSTRUCCION. MUESTREO Y DECISION DE ACEPTADO/RECHAZO

NUMERO: 352
FECHA sep/94

DE_MATERIA PRIMA

PAGINA 1 DE
ELABORO AUTORIZO
ARIOS ANALISTA, JEFE DE CONTROL_DE CALIDAD
RESPONSABLE ACCION
ANAUSTA

1.0 Obtiene el nivel general de Inspeccion de Materia Prima de la
siguiente manera

a) Sillega "CON® certficado de cahdard
El muestreo sera REDUCIDO

b) Sillega "SIN® cendficado de cahdad
Et muestreo sera  NORMAL

20 Obtiene de la relacien deal bstado "ANEXO 77 y /o

fisicamente, &f tamano del lIole a inspeccionar (Kgs. pacas,
sacos, tambos. etc )

3.0 Con el nival generat de inspeccion obtenide en el Inciso 1.0

y el tamano del iote (2.0 ) consulta la tabla 10—-7 (MILL
STD 105 D) F—854—-03.y obtiene laletra de codigo de
tamano muestral {(interseccion de ambas) Enla columna
de ruvetes de inspotcion generales

4.0 Con ia letra de codigo muestral obtenida se va
a la tabla 10-10 { MILL STD 105D ) F-854--04
y tomando en cuenta la necasidad de obtener un nive! de
calidad del 96 ©4, (4.0 en ta tabla }, se obtiene el nimerc
de muestras necesario para el andlisis, asi ccmo el criteric de
aceptacion & rechazo deo la manera siguiente

Numero de defectos permitidos

Ac
Re NGmero de defectos nesarios para retencr.




INSTRUCCION DE TRABAJO ANEXO 1

DEPARTAMENTO CONTROL DE CALIDAD NUMERO 352

INSTRUCCION. MUESTREO Y DESICION DE ACERPTADO/RECHAZO FECHA sep/9Sa
DE MATERIA PRIMA PAGINA = DE

ELABORO AUTORIZO

gSUAROE gS ANAL I'STA JEFE DE CONTROL DE CALIDAD

RESPONSABLE ACCION

ANALISTA 5 0 Diagrama de tiyjo para ! anahsis de ta matenas primas

<) N ~NO
cartficads

se
RENENE

NOTA. EN CASO DE RETENER SE APLICA FROC. 4 421 22

* FINDE LA INSTRUCCION -




A . DEPARTAMENTO TECNICO
DE : ALMACEN DE MATERIAS PRIMAS

A CONTINUACION SE RELACIONAN LAS NOTAS DE ENTRADA QUE AMPARAN LA RECEPCION DE LAS MATERIAS PRIMAS.

RECIBIDAS EL DIA
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DE199
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7,0 CONTROL DE COMPRAS
Esta fase debera d sC un pr i para 74 que cl pr

con los requerimicntos del contrato dec compra .

Los documentos dc compra descnibiran clar el p vicio ordenad identifi

P i datos técni red, S, requerimics dc af ion y calificacion del producto o
proceso, sistema de catidad que aplique o como estos apliquen.

Como ya mencionamos anterionnente estos documentos de compra scriin revisados y aprobados
antes de su emision.

Como sistemna sc requicre que se tenga una hista de proveedores v en base a su habilidad para
cumplir scran calificados quedando solo los que cumplan con los requisitos que imponga la
empresa , asi mismo s¢ debera definir ol tipo de control a cjercerse sobre provecdores concuriente
al sistema del comprador dependiendo del producto/servicio ofrecido.

Otro método para observar la confiabilidad del provecdor ¢s on base de auditorias evaluando asi de
forma fisica. ¢sta verificacion deberi ser definida y aprobada mediants un contrato

El control de compras incluyce los siguientes elemientos:

- Scleccion de subcontratistas o provecdores calificados

- Especificaciones, planos, quc se adjuntan a las ordenes de compra,

- Procedimicntos para la cntrega a los subcontratistas o proveedores potenciales de  datos

con Ia calidad di ¢l periodo de oferta.

- Analisis de las coti i desde Ia perspectiva de la calidad.

- Dcjar bicn claro al proveedor de cuales son los requisitos y acordar los procedimicntos de

verificacion y ascguramiento de la calidad

- Verificacion del producto adquirido .

- Proporcionar i ia a los b ratista. cd; c for On. aseso! éeni Yy
bherr i calibres ¢ instr de 30 { do sca 0 ) especial
- Scguimicnoto de Ia calidad del producto y verificacion del si de ascgurami dc 1a calidad

del sub o del pro i
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- Revisiéon de la actuacion del proveedor o del subcontratista después de que sc complcten los
pedidos

Existe un gran namero de maneras de evaluar a los proveedores potenciales . El comportamicato

ido previ al H rar iguales o similares productos es un buen indicador de nivel de
competencia . Para cllo. es imprescindible mantener un registro detallade de los suministros y del

grado dc calidad de los mismos. Como minimo, los registros ¢n cuestion deben incluir a detalle las

cantidades suministradas, las cantidades rechazadas, ¢l cumpl > de los ticmpos de entrega y
1a cuota que le corresponde sobre ¢l total de los suministros ( de mateniales/servicios en cuestion ) a
1a compaiiia durante ¢l periodo que se esta revisando.

Sera imprescindible también verificar si tiene la capacidad de produccion y los recursos financicros
requenidos para atender a compromisos de entrega adicionales, al mismo ticmpo que sigue
atendicndo los pedidos de sus clientes habituales

Normalmente, s¢ utiliza un formulario normalizado como se ve en el ejemplo No. 1.

Para compras individuales o cuando se trate de una cantidad muy pequeia, ¢l comprador debera
llevar a cabo una inspeccidn ¥ ensavo detallados del producto antes de dar la aprobacion pama su
uso., cn cl caso de que un matcerial sea consumido por necesidad de urgencia del proceso se debera
documcntar el tipo de material, # de lote, cantidad consumida ctc

Pama que en determinado momento si no legara a cumplir con las especificaciones cste pueda scr
reclamado y ¢l proveedor pucda responder mediante una bonificacién

Debido a que la evaluacion  del proveedor requicre contar con expertos en arcas diferentes tales
como ingenieria de procesos, control de la calidad v finanzas, algunos de los cuales pueden no estar
disponibles ¢cn ¢l departamento de compras, por 1o que sc requiere se nombre un comuté para Hevar
a cabo esta tarea .

Respecto a aqucllos proveedores que parezean adecuados. un equipo de expertos deberd visttar sus
centros de trabajo para llevar a cabo una venficacion fisica de sus instalaciones, infraestructura v
sistenma de ascguramicnto de calidad - Esta evaluacidon deberi realizarse con sumo tacto. en modo

alguno debera asumir ¢l papel de inspector. No debera expresar critica alguna respecto del
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dor v de sus instal . El equipo de cvaluaciéon debera limstarse a las arcas que afectan

i ala idad det p dor para cj r ¢l pedido en cuestion.

Para estas verificaciones sc emplea un cuestionario ¢l cual ha sido normalizado tal como s¢

observa en ¢l ejemplo No 2

Todo aprovisionamicnto eXitoso comicnza con una clara definicion de los requisitos . Normalmente

estos 1 isi los os en los doc os de compra . A cc on se relaci los

clementos mas importantes

- Identificacion precisa del producto y de su clase

- Instrucciones de inspeccion .

- Norma dc calidad que debe aplicarse

deberdn referirse a las normas

Todos  los mxtodos de inspeccion/ensayo v rey

Ics ¢ intcmaci les apropiadas o cn ¢l caso de no contar con cllas sc¢ pedira al proveedor

quc cnvic los métodos que el utiliza
Los requisitos de calidad deberian indicarse con el maximo detalle en la orden de compra y

Iqui isito de 6n intcanedia deberd mostrarse como * puntos de retencién ' gue

figuraran en la orden de compra / ficha de instrucciones de la inspeccién
‘Puntos de retencion ' son puntos en ¢l proceso de fabricacion mas alia de los cuales ¢l
subcoatratista o proveedor o podra seguir adelante sin ¢} permiso o aprobacion explicita del

d Por cjemplo. la soldadura de los recipicntes a presion debera ensayarse antes de que se

P - P

declare apta para que continde ¢l proceso .

El sistema para la verificacion del producto debera indicarse con claridad en la orden de compra.
El sistema de verificacion debera acerdarse entre ¢l provecdor v el subcontratista antes

de que finalice 1a orden  de compra. Cualquicra de los metodos siguientes pucde utilizarse en la
verificacion del producto

- Ei comprador confia ¢n el sistcma de ascguramiento de calidad del subcontratista o proveedor, ¢l
cual debera demostrar mediante un centificado si esta ¢f regido bajo una norma ya sea nacional o

internacionat



68
- El subcontratista o provecdor somcte al comprador los datos de los ensayos dc inspeccién y los
registros estadisticos del control de procesos.
- El comprador se¢ encarga de la inspeccién / ensayo de las mucstras cuando se reciben los
productos.
- La inspeccién se lleva a cabo por ¢l subcontratista o provecedor antes del envio o durante etapas
especificas del proceso
- La certificacion se realiza por organismos de certificacion independicntes
Cabe aclarar que de acucrdo a los procedimientos de verificacion debera tener en cuenta el
intercambio de datos de inspeccion y ensayos, con ¢l objecto de facilitar 1a mejora de la calidad.
Debera llevarse un registro apropiado de la calidad de los matcriales comprados no sélo como
muestra del control de compras sino también como medio para seguir la actuacion de los
contratistas o provecdores. Las grandes compailias deberdn tener un sistema para calificar a los
subcontratistas o vendedores basado on criterios objetivos.Compartir ¢sta  calificacion con
subcontratistas o proveecdores contribuird a mejorar su actuacion en 1o que respecta & la calidad y
a la entrega.
La informacion sobre Ia calidad del material comprado puede también servir de base pam revisar
las espccificaciones  y los métodos de inspeccion de compras posteriores. Deberin desarroliarse
procedimientos y formularios normalizados para facilitar <) registro ¥ el scguimicento. Cuando sea

posible, los datos deberan registrarse para facilitar ¢l proceso y uso de los mismos.

Fi una  r ion muy cstrecha entre provecdores v subcontratistas favorecera  fa

formacion de arcas como ¢l control estadistica de calidad y ia mejora de la productividad (Esto sera

beneficioso para ambas partes o larpo plazo.
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30 NTRO!. DE PRODU OS _ SUMINISTRADOS POR _ElL CI
VEED:
Los productos suministrados por el clientc (o sca por ¢l mismo comprador) son aqucllos gque

pertenecen al  cliente v que son cedidos al  proveedor para ascgurar ¢l cumplimiento de los

reqquisitos contractuales con cl cliente. El p dor es ¢l 5 ble de cvitar dafios al equipo. asi

como dc la i ificacion imi o, al j ip ion y utilizacién de los bienes,

durante ¢l periodo de ticmpo que estén €n su poscsion

Un ejemplo claro de estos bicnes cs:

-~ Componentcs criticos que deben ser incorporados en los sistemas de control.

- Cclulosa para la fabricacion del papel

El provecdor debera tomar las siguicntes medidas:

- Llcvar a cabo una revisidn del producto recibido para verificar su identidad y la cantidad

recibida, asi como detectar posibles defectos dei material o daflos ocurridos durante ¢l transporte.

- Di de di ios para <l al i ip ion y
d dos dcl p i s esté se halle en poder de la empresa. ( Condiciones ambientales
ifi d la fase de al i decl matena ).

= Aplicar el principio de ' primero en entrar, primcro en salir ', pama cvitar que queden materiales
almacenados durante largos periodos de ticmpo.

- Inspeccioncs periddicas de los productos durante su fase de almacenamicnto, con ¢l fin de
detectar cualquicer signo de deterioro y para determinar cl estade actual det producto.

~ Identificar y proteger ¢l producto, con ¢l fin de evitar la utilizacidn indebida, teniendo en cucnta
que el producto cs propiedad detl cliente.

En caso surgicra un problema durante Jas verificaciones s¢ procedera a avisar al suministrador sin
tratar de corregirlo, esto selo v cuando cl problema scea por defecto de fabricacion.

Por otra parte debera quedar fijado cn registros como sc tleva ¢l control quedando asi demostrado

uc ¢l material a sido identi do.i i do bajo las es) ificadas.
q P pec
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2,0 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO,

La identifi i6n y bilidad de un prod asi como la exi ia de un pr dimi que
permita remontarse a todas las fases anteriores de fabricacidn y recepeién de los materiales de los

c s¢ sonr isitos i en un si de la calidad por las siguicntes razoncs:
qu P P gu

- La identificacién adecuada del producto cvita la confusién,, durante ¢l procesamiento. entre
distintos lotes.

- Asegura que anicamentc scan utilizados materiales vy componentes que cumplen con las
especificaciones.

- Facilita ¢l proceso de andlisis de los fallos,asi como de las acciones correctivas a llevar a cabo .

- Permiite retirar productos defectuosos del mercado.

- Hace posible que los matcriales perecederos se utilicen siguiendo ¢l principio de ' primero en
entrar, primcro en salir *

El sistema dc identificacion adoptado debe permitir la vinculacién de los suministros a unos
documcntos concretos. El matedal puede ser un producte quimico textil, o un componcente
metilico. De ser identificado por su denominacion y por el namero de la especificacién o plano
técnico donde constan los detalles de sus atributos o caracteristicas . Como cjemiplo, los articulos
mencionados pueden ser identificados como siguc:

Sosa caustica ( namero de especificacion natural ) | Tejido de felpa ( nimero de especificacion de

1a empresa ) @ Engranaje bisclado ( namero de picza )

Con ¢! fin de facilitar la identificacién v la vi lacién de los prod a los d os de¢
fabricacién, pruchas y despacho, ha du constar en ¢l producto o q la nc 1 2y cl
namero de picza/cspecificacion, d J 5 de marcado por ctiquctado, impresidn o codigo

dc bammas. La identidad de otros tipos dc matenales. tales como barras de aceso, pueden
establecerse mediante 1a codificacion por colores.
TRAZABILIDAD

Es Ia capacidad dec seguir de forma cronologica la evolucion de un producto, utilizando para cllo

los registros aplicabl Consiguientemente., la identificacion de una picza mediante su namero y

especificacion es insuficiente. Cada picza o lote del producto debe tener una identidad anica . Por
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cjemplo , un cquipo o componente critico pucde identificarse con un nimero de serie, micntras que

para los productos fabricados dentro de un periodo de ticmpo especifico., donde los matcriales de

da y las dici de fabri ion han sido pasccidos, puede utilizarse un namero de lote o

remesa Este altimo método de identificacién se utiliza para obtener la trazabilidad de productos

tales como pintura, al . productos far “uticos v pequeiios  comp clectronicos
producidos de¢ forma masiva,

Se requiere de una identificacion y una venficacion de su estado de snspeccidon y prueba antes de su
utilizacidon. Sin embargo, es a partir de este punto donde se requicre una planificacién concienzuda
para mantener la identidad del producto durante Ia fabricacion y ¢l envio al cliente

del producto acabado.

Para comenzar s imprescindible que se designe un codigo unico o pumero de sene, pam todos los
articulos o lotes de material. Todos los registros de calidad que se claboren deben incluir esta
identificacion, asociando los matcnales con los procesos a los que han sido somctidos y con el
personal que ha llevado a eabo las operaciones de fabricacion,

Obviamente, cste proceso eoxige una seric de labores adicionales que pucden resultar costosas.
Normalmentc, ¢stos costos son justificables unicamente cuando sc trata de matenales eriticos o
cuando es un requisito especifico del cliente.

La creacién de un procedimicnto por escrito ©s una metodologia que servira para fijar dicha
identificacion y para la conservacion de ésta durante todo ¢l proceso.

Un sistema de este tipo, aun parcciendo  extremadamente complicado, no es  difieil de
implantar Hasta cierto punto dicho sistema va existe en muchas cmipresas, ya que de no scr asi,
no scria posible lograr una produccion organizada. Particndo de csta base, y de forma gencral, el

blecimi det existente como procedinicnto format, conlleva un plantcamiento de

institucionalizar las pricticas y procedimicntos ya presentes v de asegurar la amplantacion
consistente ¥ permancnic  cn todas las actuaciones del proecso. Es esenaal lograr un sistema
adecuado de identificacion ¥ trazabilidad con cl fin de poder cstablecer con precision cl estado de la
inspeccion y prucba del producto. También es de gran utitidad para localizar las causas de los fallos

» para minimzar cl costo de las acciones correctivas
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10.0 CONTROL DE PROCESO

El término control dec proceso cs muy amplio ya que implica un control de todos los factores que

afectan al proceso, tales como los parametros del proceso. ¢l cquipo, ¢t material, ¢l personal y ¢l
entorno en ¢l que sc desarrolla el proceso. La conformidad con los requisitos de 1SO implica las
actividades que se describen a continuacion

Seleccidén y plancacién de los procesos

En los Gltimos aflos se ha producido un progrese importante en cuanto a las tecnologias de
produccién que permiten afrontar una creciente varsicedad de productos los requisitos  de los
consumidores respecto a una mayor calidad, ¥ volimencs de produccion maveres. Los ingenieros
disponen actualmente de un gran namero de procesos alternativos y de diferentes tipos de cquipos
de proceso.

Una vez quc un proceso ha sido seleccionado. se requicre desarrollar un completo plan de

fabricacion. Este plan debera incluir un grafico del flujo det proceso, 1a identificacién de maquinas

¥ equipos que se utitizaran en la produccion, v un detallado csq dcl proceso que una
relaciéon de las opemciones de fabricacion. asi como de inspeccion. ( ejemplos de disgrama de
flujo y diagrama de bloques ANEXO 3, 4)

la planificacién del proceso debera incluir tambicn Ia identificacion de las herranientas, plantillas,
calibres ¥ equipo de medicion, alguno de los cuales puede haya sido especialmente diseiindos pam
cubrir los requisitos de las tareas

La finalidad del sistema es garantizar la uniformidad » Ia mejorn continua por lo que ¢l control de
proceso viene siendo ta parte medular a tomar en cuenti. el sistemna de la norma seric 1ISO-9000 se
resume en tres instrucciones basicas

- 1.0 Say It ( DILO)

-2.0Do It { HAZL.O)

- 3.0 Prove It { DOCUMENTALQ)

El punto 1 sc reficre a procedimientos . instrucciones. métodos | cte.

El punt> 2 se reficre al control det proceso

El punto 3 se reficre a formatos, registros, reportes, archivos ete.



DIAGRAMA DE BLOQUES DE PROCESO DEL PAPEL
(ANEXO 4

RECEPCION DE - . MEZCLADO . DRENADO
MATERIALES

PRODUCTO <——— SECADO «—— PRENSADO
FINAL : '

- DIAGRAMA DE FLLUG (ANEXO 3)
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Una vez identificado el proceso de fabricacion, ¢s necesario considerar que tipo de informacion o
instruccioncs s¢ requicre por parte de los trabajadores u operanios para llevar a cabo sus
tareas. Para aquellas sencillas y bien definidas v cuando el personal esté familiarizado  con las
pricticas de la planta y con las normas de trabajo requeridas. puede ser suficicnic  un croquis o
especificacién del producto.Para ¢l caso de trabajos muy complejos y precisos se requicre de
instrucciones adicionales para tener la scguridad de que los trabajadares comprenden los métodos
opcrativos y sc alcanzan las normas deseadas

Cabc menciona que cn cstas instrucciones de trabajo sc contemplc también Ia verificacion,
inspeceion v prucba. observando asi cualquier no conformidad  estas instrucciones deberian ser
redactadas de manera que los trabajadores puedan comprenderlas sin dificultades

Las instrucciones de operacion deberin cubrir los siguicntes aspectos

- La operacion que ha de efectuarse.

- Matcriales ¥ equipos quc van a utilizarse

- Preparacion y calibracion de magui /Mherr;

- La secuencia correcta y descripcion de las actividades

- Condiciones ambicntales (temperatura. humedad ) que han de mantenerse.

- Codigo de prucbas que ha de utilizarse o norma que debe alcanzacse

- Caracteristicas o parametros quce deben comprobarse. Tales como velocidad, presion o
tempceratura del proceso o camctenisticas del producto tales como composicicn quimica. ctc.

- Equipo o instrumentos de inspeccion / prucba que deben utilizarse.

- Método de andlisis / prucba, procedimicntos de mucstreo, namero de mediciones que deben
tomarse, critenos relativos a las condictones controladas. cte

- Documentacion de los resultados de venficacion del proceso

Se realizaran estudios de capacidad de proceso mediante pruchas piloto y ia utilizacion de téenicas
estadisticas esto ¢s fundamental antes de que sc considere apto un proceso.

Debera tomarse en cuenta que la capacidad del proceso no solo depende de las maguinas sino
también de los trabajadores que Ins mangjun Dcbido a esto. se debern formar adecuadamente al

personal v séle deberd emplearse a aqueltos que adquicren e] nivel de competencia exigida. En
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determinados procesos, como la soldadura por ¢jemplo, las aptitudes deberian verificarse antes de

que éstos accedan al puesto de trabajo

di sobre 1a pacidad del proceso deberin realizarse sélo despuds de

Es cvid que los
asegurarse que los materiales que clabora cumplen las nonnas requeridas, que Ias maquinas/equipo
estin en perfecto estada de serwicio, ¥ que los operadores cuentan con ¢l nivel descado de
preparacion. Un proceso debera aprobarse unicamente cuando se observe que su capacidad se
adecua o supera las especificaciones del producto

Para seleccionar ciertas caracteristicas o pariimetros esenciales. Aunque el objetivo final ¢s regular
las vanaciones del producto, es preferible controlar las caracteristicas que influyen y de hecho,

has sit iones serd o supervisar tanto los

determinan los parametros dol producto . En
parametros del proceso como tas del producto

Es neccesario establecer el valor que deben alcanzar estos parametros, asi como definir los limites
dentro de los cuales deben mantenerse dichos parametros.

Debe tenerse en cuenta que todos Jos procesos estan influenciados por factores tales como cambios

producir desviaci de dichos procesos en

Arxi cléctricos y b I los cuales

relacion con ¢l listado  inicial de los mismos. Mecdiante ¢l contro! de los procesos sc persiguc
contrarrestar ¢stos cambios pam posibilitar que Ia capacidad del proceso se mantenga dentro de
unos limites aceptables.

Un proceso fucra de control pucde Hevar a la produccion de un gran nimero de piczas defectusosas
que puedan scr detectadas, provocande pérdidas considerables y alterando ¢l programa de

produccion Es absol no quec se dised eficaces de control que permitan

detectar las desviaciones del proceso lo antes posible, de tzl forrna que p c

correctivas antes de que se produzca una cantidad apreciable de trabajos defectuosos . El control
de proceso requicre ¢

- Conocimiento de 1o que ¢l proceso debe conseguir

- Método pam saber qué es lo que se esta realmente consiguiendo

~ Medios para regular el control de proceszo % \}§\%\
t“ -,
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Gencralinente ¢l control de proceso para scr plenamente cficaz debe ser como un scrvosistema de

ciclo cerrado como sc observaen la fig. )

i
Accién carrectiva ! [ Analisis }

S -

e—"

correctiva {

lo quc incluyce Ia d i6 Alisis, retr

( para los operadores implicados ) y accidon

correctiva . Un control de proceso industrial deberd constar de:

-1 ién del p /producto para determinar 1a desviacion del proceso.

- Andlisis dec los datos de Ia inspeccién para deternunar las causas de la desviacion y las acciones
correctivas requeridas.

- Informar al operador del proceso de Las acciones correctivas requeridas (retroalimentacion).

~ Ajuste del proceso.
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La eficacia de un sistema de control depende de fa exactitud y rapidez con que s¢ realicen los

diversos clementos de las funciones de control. Un buen indicador de 1a cficacia de un sistema de

control lo proporciona su ticmpo de reaccion .cste tiempo de reaccion puede reducirse mediante el

pleo de 1écni :s de deteecion vy anabisis, y con ¢ mantenimiento de un

ciclo de retroalimentacion o mas corto posible

La sclececion de las téenicas debe hacerse con sumeo cuidado.Los expertos mas cntusiastas cn el
control de la calidad suclen defender ¢l uso de téenicas clegantes y muy claboradas

Sin embargo en la mayor parnte dc los casos deberan clegirse téonicas mas sencillas que puedan

disti mis das deberian

utilizarse por partc de los propios opcradores. Las técnicas
aplicarse nicamente cuando sc trate de parimetros criticos ¥ cuando ¢l hecho de que un proceso
quede fuera de control pueda conducir a 1a produccion de productos peligrosos o muy alcjados del
nivel de conformidad con los requisitos

Algunas dc las técnicas dc control dec procesos mas comunes son

~ Autocomprobacion.

- Comprobacién puntual.

~ Inspeccidn por etapas

Por lo que concluycendo. ¢l control de proceso cs el soporte del sistema para lo cual se requiere el
maiaximo esfucrzo trabajando con ¢l Center Line ( Linca Central ), que nos va obligar a operar de la
misma forma cualquicr turno, dia, scmana, fabricacion, cte.

Ya que define claramente los objetivos operativos, basados ¢n una csuadistica de mejores corridas,
parma lo cual el soporne ¢s primerarente definir las variables de control que pudiesen afectar la
calidad v la uniformidad en forma de listado. sivndo las mismas contempladas ¢n una hoja de
chequeo, que por rutina ¢l personal operativo debe seguir v documentar .anexo # 6

Primcramente se debe clasificar segun ¢l desarrollo de proceso por gjemplo:

Si el proccso se compone de $ ctapas A.B.C.D, E cstas dcben amalizarse por scparado de la

siguicntc mancra:
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AYM ias Primas : scleccion | r bilidad, control

B) Meczclado : Instr ion. Cap i6n . Grificos de control

C) Drenado : Diseiflo de equipo, graficos de controt imi ¢ nstr i
D ) Prensado : graficos de control . imi «nstn ion.

E ) Sccado : graficos de control, i © instr ion

ECNICAS ESTADISTICAS
Sec basan en el principio de que todos los procesos ticnen una variabilidad inherente. Si se puede
establecer un modelo de variabilidad.éstc puede cstablecerse para predecir niveles ¢n 1a calidad v
para indicar cudndo debera corregirse ¢l proceso para mantencrio bajo control. Las dos principales

son las

- Proporcionan informacién respecto a la probabilidad de resultados defectuosos antes de que
rcalmente sc produzcan.

- No requieren de que se realice una inspeccion fisica en todas v cada una de las piczas para
mantener un alto nivel de calidad.

Determinan que los controles estadisticos de procesos resulten ideales parma procesos con un

de prod idn muy clevado.

Entre las técnicas de control de procesos mas utilizados sc encuentran la  distribucion de

los

1 dc control y 1a verificacién de control previo. ( anexo 5 formato de
control de proceso y control de condiciones de laboratorio)

como cjemplo podemos observar las siguientes grificas las cuales representan vanas
caracteristicas importantes del papcl bond. y las cuales deben ser controladas para tener un papel

de buena calidad : ( Graficas de control de proceso )



! Formutsno No

ANEXO 5§ COMPARNIA ABC
T ForuA1GbE conTRoL EEFF»?&céSB T

| Caracleristica [ Tarmano g¢ Ia mucstra " Oporadar
" Unidad do medicion

Progucto
Pegido Mo

! Inspector
i

! Supervisor

Frecuencia

Operacisn de tabricacicén i Vatar nermuna;

i
i
| Yolerancia
i

Maquina No.

NUmero de la muestra

Fecha

Tiompo

NUmero de prazas deloctuosas | ’
N

, Observacionss

Limite superior

G':L‘m de contro! ! i
control [ Limite Inferior | N 1 T B N I R
ot 1 |

Fognnro DE CONTROL DEL PROCTESO (VARIABLE)

Pedido No T Caracteristicas T Tamaro da 1a musstia ¢ Operador
I

Producto Unidad de modicion Frocuuncla deia | Inspoctor
obsarvacion H
Operacion do fabrcacion | Limite da especiticacion .
1 Norupat | Supsrvisor
Maquina No. ' Supenor Peroda i
H Intenor Desde__ _ ___a___ ___
Aestasentacidn gratica

Megistro y calcuto
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AN!%Q 5
CONDICIONES AMBIENTALES EN EL LABORAT o

TURNO

TURNO

TURNO "/~ HUMEDAD

T°C

lDOJ\JU)U\hb)N-‘g




CARACTERISTICA NIDADE: A 8 (= }a) =4
Le=t-Te) T 587 599 G0.9 53.5 81
CALIBRE micras 78 82 85 84 B85
RESISTENCA
TS gricm 40 36 a> 46 40
RASCGADO cD grlcm 46 38 45 52 80O
RESISTENCIA MD [3+] .2 4.0 a4 3.5 4.9
A LA TENSION CD Kg 3.4 2.7 3.2 2.3 3.6
LISURA caenIimin 148 165 150 165 170
ENCOLADO ey, 116 250 208 240 360
DENNISON N T4 13 12 12 13
| BLANCURA “GE 81 73 75 74 73
OPACIDAD *CGE 82 BO 87 89 83
POROSIDAD sog 55 48 A2 23 20
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OPACIDAD *GE
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GRAFICAS DE CONTROL DE PROCESO
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En cualquier empresa manufacturera, pucde ocurrir gue de vez cn cuando ¢l proceso requiera un
cambio por alguna de las siguientes razones.

- Superar los problemas de calidad en ¢l sistema actual de fabricacion.

- Usar equipos o hermmicntas de proccsos mas modemos para incrementar fa capacidad de
produccion o la productividad .

- Como consecucncia de los cambios en las ctapas precedentes o posteriores  en ¢l sistema de
fabricacion.

- Para cubrir los requisitos particutares de algun clientc

Dcberi asi rse clar vayan a ser los responsables para autorizar los cambios en ¢l
P! .Y do sea 0, contar con la aprobacion del eliente.
Todos cstos cambios deberan ser d dos. Asi mismo, debera documentarse en

procedimicntos bien definidos pam introducir los cambios de proceso y debera establecerse un
mecanismo dc vigilancia para ascgurarse de que sc llevan acabo todas las modificaciones que

surjan dc un cambio del proceso
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11.0 INSPE

Y P
En Ia actualidad la gran masoria dc los fabricantes utilizan la inspeccion como método principal
de control de 1a calidad

Las actividades de saspeccidon  y  prucba  requicren de una  planificacion  adecuada  con
procedimientos detatlados que ascguren la confianza del cliente se deberdn tomar en cuenta los

timicntos de sccion:

siguicnics puntos ¢n consideracion par ¢l desarrollio de los pro

- Identificacion y control de la documentacion

- El producto o contrato al que van aplicar los procedimientos

- Las distintas ctapas donde son aplicables los procedimicntos
oy

- El tipo de inspeccion que ha de lUevarse a cabo ( mucstro al 100 % ). De ser utilizada la

inspeccidn por mucstreo ¢l procedimiento ha de especificar el ptan de mucestreo a seguir.

En estos pr cntos sc plaran los s puntos:

- Solamenitc ¢l matceriaf o producto conforme sera aceptado y usado.

- Sc verificara ¢l producto mediante inspeccion y prucba, durante ¢f transcurso del proceso.

- Para determinar cantidad vy naturaleza de 1a inspeccidon de arribo, se tomam en  consideracion al
control impucesto sobre su proveedor

- Cuando se¢ despache material urgentemente este se identifienra v documentara  para ser
reclamado, si cl caso lo requicre, luego de inspeceién v prucba.

= Retener producto hasta que este sca positivamente aceptado v los documentos necesarios que han
sido recibidos. oxcepto cuando es despachado bajo un sistcma de identificacién positiva para
reclamarlo.

- Los procedimientos v/o plan de calidad para aceptacion final requieren gue todas las prucbas ¢
inspecciones finalicen, y de aceptar al producta/servicio que cumplan con los requenimicntos
estipulados.

- El producto scra despachado lucgo de aceptacion final, inclusive las firmas v aprobaciones

requeridas durante todo ¢l procesamucenta

- M archivos.exped . registros v otoda la evidenc: ia de s ion. Esta

o clar debera d ar st ¢l producto fue aceptado o no.
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- Los recgistros, archivos, expedientes deberan  demostrar la autoridad que  acepto ¢l
producto/scrvicio.
Esta fase de inspeccion y prucba conducira a varias aspectos que quiza no fucron contemplados
durantc la implantacion v debido a la naturaleza de prucba v error. sera de un bencficio para todo
el sistema.
Para  implantacidn de esta fasc se recurrira 2 medios como ctiquetas para la identificacion de

d; d

p T y

. { Anexo # 6 Formatos parsa registro de inspeccién y prucba)
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t Formutano No.

COMPANIA ABC

INSPECC!ION DEL MATERIAL RECIBIDO
(caso de snEpecci6n ai 100 %) ’
Fecha

ANEROH &

Instrucciones de
inspeccién

T componente

Daios del vendedor
| croquis o

{

}

| Frogramada
i

{

!

FAx

Nombro B
o . Pedigo No
recciod
oseen Lote No De recepaion
Teié¢fono X
j Tamaho del ioto ! Do inspeccién

Mo conformidad debidta a

T o
Racitida ]"’59“‘:" ! contarme |, MNe e
nada i

——

Nota : indiquese tipa

j Formutano No

. f

Cammeermicas | Codge |

Suministrador Instructions de
ntror .
contr ! Programada

Pedido No
MateriavComponante

De rocepcon |

No

Especificacion/Croquis

Lote No. E
Tamaho de iote i
i

Cadigo da | Tamaho | oo | Cantidad Weeptuds |
ia caracto- I data Cannaad: “datec- jo recha. | { incinles
ristica | musstra | 26°P | tuosa ! zago | i
et b b kAR

, i

I |

i

f

Fecha:

Aprobado por:
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12.0 EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

Dada la importancia de este punto v debido a que las prucbas de calidad estan sujctas a los valores
registrados por el equipo utilizado en  laboratorio ¢s responsabilidad del proveedor que mantenga
procedimientos para €l control, calibmmcian y mantenimiento de cquipo previamente de mnspeccion,

. prucba y i

Esto porque cl uso decl equipo asegurara que la incertidumbre de medida es conocida v consistente
con la capacidad requerida de la medicion ademas de que el uso de un sistema de medida
comparativo sc verificara periodicamente antes do emisian/uso

La finalidad de mantencer todos estos contsoles va mencionados es la confiabilidad de los valores
obtenidos en las prucbas de calidad

En cl procedimiento se deberd incluir:

- La medida a verificarse,precision requenda v seleceion de un método v equipo apropiado para

P prucba v dicién que sea capaz

- Identificacion ¥ calibracion de tado el equipo de medicion inclusive aparatos que afecten la
calidad . La calibracidn scra en intervalos prescritos v antes de su uso

- El equipo de medicidn ha de ser calibrado y  verificado contra medidas con rastreabilidad a una
norma nacionaf.

Para cada equipo sc conteaplara  un expedicnte en ¢l que se¢ demuestre ¢l estado de calibracion
con rastreo a un registro y el cual deberd de contener la siguiente informacion

- Definir ¢l proceso de calibracién, incluyendo detalles del tipo de equipo, ideatiticacion unica,
localizacidn, frecuencia de verificacion, método de verificacion, eriterio de aceptacion. métode de
cotcjo y la accidén que ha de scguir con resultados no satisfactorios

-~ Cuando sc zncucntre un equipo fuera de calibracion, que aceién sc siguc

Por otra parnte sc debe ascegurar que of equipo sea usade en un ambicnte propio a la calibrucion v a
la moedicion, ascgurar ¢l mancjo. preservacion y almacenamiento del cquipo de tal mancra quc
mantenga Iz precision requerida v finalmente salvaguardar al equipo ( software, inspeccion.

medicion, ensayo ¥ prucba) de ajustes que pucdan invalidar la calibracion.



9

Para ¢l caso dc gque $¢ Cucnie con CquIpos 1o lan nuevoes o avanzados s¢ requeriran que ¢stos scan

con
Debido a la importancia de este punto para un mcjor control de calibracion sc contemplaran varios
puntos

- La ¢reacidon de una lista de equipos eniticos

- Programas dc calibracion para cada equipo

- Estandares certificados con una norta aacional o intcrnacionat

« Registros de calibrucion

- Registro de Con tes en ol fugar dondc se encucntran los cquipos.

Como ¢j 1 los registros

COMPANIA ABC

Formulario Ho.

CERTIFICADO DE CALIBRACION

MNomenciatura
Aegistro No
Localizacion

Rango

Temporatura normalizada
Humedad relativa

Error permisibie

Valor normatizado i Valor medio

Vanacion

Observacianes

lmspocaonaan por

i Fecha:
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‘COMPARIA ABC o TFommutanc No
NOYIFICACION DE HEPARﬂCIoN'RECNALO DEL EQU!F‘C DE ENSAYO T i

De: Oficina de Normas
[} b3 de la o na Gue ios siguientas BleMBNIOS MUTen CON Bror S6FUN 56 INdEa 6n of apanada

“Observaciones”. Se debmln comunicar ias medidas tomadas a la Oficina de Normas para oblaner el visio bueno.

Descnpcion del
_instrumento

No. de sarie Aogistio No : Onservaciones

—

Focha: A iniciativa de:

; COMPARIA ABC

L - ——————
NOTIFICACION DE REVISION DEL EQUIPG DE ENSAVO
. Sy fahiidhhas bt -
De Ofcina de Ne mas TA-
{ Los siguiontes >5 no £6 han ado para ser on tas tochas dabidas segun consta en el programa
de calibtacion/relacion informalizaga dotecha . Drehosnstrumentos debordan env arse inmodia-
tamente para ser recal ados.
No. de sera | Descripcion aet instrumento [ Regxslvo No 7
i
i
i
1
H i :
t i i
i t
! !
i ; :
: I i :
| : 4
Encargado. Asegutamiento de ‘a calidad Fecha:

; (Canbracion) ‘
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13,0 ESTADQ DE INSPECCION Y PRUEBA

El pnncipal objctivo de un sistema de cabdad es ascgurar que todos los productos entregados al
clicnte cstan en confornudad con 1as especificaciones acordadas

Es por eso quc ¢l estado del producta, en reforencia a inspeccion v prucba, debers ser conocido
durante todo ¢l proc:

La informacion del estado actual del matenal debe estar asociada a cstos modiantc marcas con

tinta, pintura o grabad

por tas aceptados con etiquetas rojas . los rechazados

con

¥ las cetemidas con amanllas | temendo en coenta que estas ulumas estan

sujctas a una decision final

La anterior identificacton del estade de prucha ¢ inspeccion dobera ser mantemdo. siguiendo el

procedi . para asi

que solo praducto aceplable se despache. use 6 s

{ COMPANIA ABC

INFORME DE INSPECCION FINAL DEL PRODUCTO ACABADO

Nomenclatura

" No. registrado del £aupo
Parte No. o Pecido No.

Vator

tNo. de senn ‘ Caracterishica de la peciicado i Observacion

catdag

-

| noconforma | Observaciones
(L D2EeT :

: ‘1
: i 3 1

P '
i
! ‘

Inspeccionado por:

L Aprobado :
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14.0 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Ninguno dc los sistemas de produccion actuales pucde descartar 1a posibitidad de ta ¢ dec

productos no conformes.

Por lo manto ¢l sistema se ascgurara de no usar o instalar producto disconforme el cual se
identificara mediante ¢l control parm ta adentificacion, documentacion, cvaluacion, segregacion (
donde sca practico ). notificacion y disposicion de disconformsdad

Es 10 que la resp

bilidad de quien revisa y dispone det matenal / producto  sea definida
y documentada indicando condicion actual.repamcion y deseripeion de 1a no conformidad, ademas
de que ¢l producto debera ser revisado de acucrdo a lo establ

fo en ¢! procedi

icnto.

Como cs biea sabido cada producto reparado y/o reprocesado debera ser inspeccionado de

acuerdo al plan de calidad o procedimicnto

En algunos casos y por urgencia del proceso se puede llegar a consumir productos sin ser
revisados, por 1o que deberiin tomarse muestras para su inspeccion posterior v en el caso de que
este material no cumpla las cspecificaciones podra ser reclamado por medio de un documento de

producto no conforme como ¢f 1o tenemos ol

ig ¢ registro

En el s¢ puede observar que st notifica a los resp bl

directos ad. as de que cs informativa y

cn ¢l sc notificara si afecta © no a 1a calidad del producto final
Una caracteristica de este control ¢s que los registros no deberan firmarse antes de ser revisados vy

si por alguna causa 0 razén se llegara a consumir algiin producto no conforme este debera quedar

debid d 4

y registrado.

( ejemplo de este control tenemos ¢l formato para registro de control de producto no conforme )
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FORMATO PARA REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME

T1- REPORITLE DE PRODUCTO NOQ CONFORME 1]

1 Tipo de Matenal :

!Fecha de utilizacion:

Naquini # -
iNOmero de lote y/o equipo(s)

H
]
| Motivo de la No Conformidad

| Cantidad Rechazada .
i

CTARACTTER DE LA RECLAMACION:

I N a). INFORMATIVA
. b). PROCEDENTL CON REPROCLESO
c). PROCEDENTE ENVIO A MERMA.

‘OBSERVACIONES :

CONCILUSIONES :

tlaboro Autarizo
Tog. de Troceso Terente de control

de proceso

ccp Compras
File
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0 ACCIONES CORRECTIVAS

Como pudo verse en los capitulos anteriores, por distintos motivos cualquicr actividad o sistema

de produccion tiende a desviarse de unas condici de funci normalizadas espccificas

con cl resultado de producir material no conforme. Las acciones correctivas pam los productos no
conformes, tiene ¢l fin de asegurar que todos las productos fabricados se hallen en conformidad
con las especificacioncs. revisten una importancia aun mayor v reguicren un analisis sistematico de
las no conformidades v de las tendencias del proceso provocadas por causas inherentes o
inevitables, la cxistencia de desviacioncs de gran importancia, asi como de condiciones anormales o
tendencias negativas en un proceso, indican la aparicion de problemas que pueden y deben ser
localizados. Durante ¢l proceso de busqueda de las causas de los defectos o no conformidades, Ia
persona que Heva a cabo tabor de investigacion debe tener en cuenta que no se pucdan atribuir
todos los defectos a la maquinaria de fabricacion o a la planta de produccion

Para 1a implementacion de estas acciones correctivas y preventivas scrl necesario implenrentar

di di

un pro

» como s¢ llevara a cabo cste control .

Sc¢ debera contemplar que las acciones seguidas para eliminar la no conformidad de una causa
actual o potencial serd de acuerdo a la magnitud y proporcion al riesgo cncontrado, si cs requerido
s¢ ajustaran los procedimicntos como resuitado de las acciones correctivas o acciones preventivas.
En los procedimientos se deberd incluir

- El mancjo cfectivo de qucjas del cliente v casos de no conformidad, de preferencia cstos

proc deberin ser ac dos d la accion corrcctiva.

Dentro dc las causas mas comunes para la no conformidad encontramos:
DISENO Y ESPECIFICACIONES
- Datos de fabricacion parciales o insuficientes o planos de fabricacion ifcgibles.

- Disefio inviable o ¥ ibles con las tolerancias de ensamblaje.

- Utilizacion de planos obsoletos.
MAQUINARIA Y EQUIPO
- Capacidad inadecuada para ¢l proceso

- Herramicntas con disefio incorrecto.
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- Her P i vy matrices d d
- Falta de calibres u otro cquipo de medicién adecuado.

- imi inad do decla inaria.

- Efcctos sobre el cquipo de las condiciones ambicntalcs, tales como temperatura v humedad.
MATERIALES

- Utilizacion de materiales no ensayados.

- Lotes de materiales mezclados.

- Utilizacién de un matenal de calidad infernior que ha su vez ha sido aceptado en concesion debido
a la falta de suministro del material adecuado.

PERSONAL DE SUPERVISION Y PRODUCCION

- El Operador no reunc las ealifi i d; d.

paract jo del cquipo de produccion.
- El opcrador no comprende el plano de fabricacion o las directrices rel d.

con ¢l o.
- Incapacidad para lograr los ajustes adecuados para el correcto fi

dc la maguinaria
- Descuidos de tos operarios y supervision nadccuada.

- Prisas indebidas por parte del operario con ¢l fin de alcanzar los objetivos relativos a la cantidad
producida.

CONTROL E INSPECCION DE PROCESO

. C de p P 4

- Falta de equipo de cnsayo adecuado.

- Equipo de ensayo fuera de calibracion.

- Instruccioncs imprecisas sobre inspeccion y ensayo.

- Los inspectores no poscen las calificacionces necesanas.

EVALUACION DE LAS MEDIDAS CORRECTIVAS

- M¢étodo altcmativo de fabricacion

- Ensamblaje sclectivo

- Inspeccion al 100% de los componentes afectados previo a su cnsamblaje con el fin de aislar
los componcntes defectuosos.

- Redisedo del componente para permitir tolerancias mayores.
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Para la aplicacién de controles para ascgurar la efectividad de la correceioén se pueden seguir los
siguicntes pasos:
- Deteccion
-~ Analisis
- Generar la accion correctiva.
~ Documcataria
- Verificarla.
Estas acciones correctivas ayudaran a la mejorn del sistema asi como la deteccidn de areas de
oportunidad para una mejora continua.

Las accioncs preventivas servirin para detectar, anahzar y chi

causas p ial de no
conformidad.

Serviran para determinar ¢l curso a seguir cuando sc requicra prevenir, asi como la cfectividad de

la accidn preventiva.

Asegurara que la accién tomada inclusive bios a pr di

. Sean p ala

G ia /D ién para revi
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16.0 MANIPULACION, ALMACENAJE Y ENTREGA

Pam llevar a cabo su comctido, las empresas productoras utilizan diversos tipos de materiales y
productos.

Estos pueden ser materias primas o articulos scnuacabados, pendientes de una elaboracion

posterior, componentcs o conjuntos adquindos para una postenor integracién  u otros materiales
comunecs usados cn ¢l proceso de fabricacion.

Pama lograr una manipulacién adecuada se requicere de una planificacion  cuidadosa. asi como de
un control eficaz v unos procesos documentados, que abarquen todo ¢l procese de fabricacion,

desde el momento en que los materiales leguen a la fabrica, hasta que cf producto acabado esté en
poder det cliente y listo para su uso.

Cabe mencionar que debe eoxistir un procedimiiento para cada uno de los mencionndos
anterionnente anotados.

Los procesos de p cion han de calcularse con 3

para cvitar dafios al producto

o 1a degradacion de su calidad. A tal efecto deben tomarsse en

racion los

criterios:
- Peso y tamaiio del articulo o material
- Disponibilidad de dispositivos ad pam clevar o trasladar el matenal.
-N idad de d peciales pam el producto, para ser utilizados durante los traslados

entre los distintos lugarcs de trabajo.

- Evitar vib

excesivas o bios repentinos de temperatura segun ¢l tipo de material,

- Evitar la presencia de oxidacion. manchas o golpes. Esto pucde requerir una capa protectora de

accite o grasa, o bicn un scllado plastico.
- Ascgurar que ¢! producto no sca confundido con otros productos no cvaluados, o de calidad
distinta . Es importante que la identificacion del producto no sea destruida durante la manipulacion

¥ qQue ésta se mantenga visible par una identificacion rapida.
- Cabe d los

de hig personal de los trabajadores encargados de producis
matcriales altamente seansibles, tales como fiarmacos o articulos delicados y componentes cléctricos

y Opticos.
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- En cf caso de que sc utilicen materiales peligrosos para 1a salud han de poner en marcha una scrie

dep h ivos dedicados a la proteccion del personal expuesto a cstos ricsgos.
Estableciendo métodos de prevencion de daila
- Mantenimicnto a intervalos regulares de los equipos de manipulacion

Las arcas de at én deberan ser scle das para prevencion de dafio o deterioro.

El método del matcnial/producto de entrar y salir del almacén seri identificado y documentado.
Para asi tener un mgjor control cn el caso se trate de material o de amiculos peligrosos para la
salud ya que estos deberiin almacenarse por separado

Es importante darle salida a estos articulos siguicndo el principto ' primero en entrar, primero en
salir " .

La condicion de! producto y/o material en almacenamiento se cvaluar/verificara para evitar su

detenoro , en intenvalos apropiados

El objctivo del embalaje es asegurar  la proteccion del producte, durante la manipulaci
transporte y almaccnamicnto, v hasta ¢} momento cn que llega al cliente final.

El tipo d¢ embalaje a utilizar esta sujcto a la naturaleza del producto

El material utilizado como embalaje ha de ser compatible con ¢l producto, sin afectar la calidad de
éste. Estc altimo es de especial importancia para los productos de alimentacion, productos
quimicos y cxplosivos.

Otras consideraciones a tomar en cucnta son ¢l método de transporte utilizado, las condiciones
ambicentales existentes y el periodo de almacenamicnto en ¢l embalaje. Por gjemplo, si se envia un
producto a otro pais por via maritima, hav quc considera factores tales como Ia resistencia a la
humedad | la protcecion contra ¢l mancja brusco v la proteccion contra la corrosian provocada por
cl salitre, cte

Cuando los materiales de cmbalaje son reciclados, debe ascgurarse que no quede ningun tipo de
marcaje anterior que pueda dar lugar a una confusién ¥ que cualquicr marcajec RUEYo sea
complctamente legible

Dependicndo de su contenido, debe marcarse ¢l embalaje con las instrucciones pertinentes de

lacion ¥ almacenamicnto. Asi mismo, las tintas o pinturas utilizadas para ¢l marcado no
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han dc causar daido al producte y s¢ legibles d todas las fases de transporte v
cntrega.
En ¢l caso dec prodi de ali ion. prod: s farmacdéuticos, u otros articulos perccederos, el

embalajc debe incluir la fecha de caducidad con el fin de ofrecer dicha mformacion tanto al
distribuidor como al usuario final

En algunos casos, cl clicnte fija unos requisitos especificos de cmbalaje que incluy en identificacion,
marcado y otras instrucciones en cada  paquetc. Estos requisitos han de estar incluidos en el plan
dc la catidad de In empresa, haciendo legar dicha informacién a todo el personal involucrado en su
implantacion, et contro! de proceso de empaque ¢ identificacion (inclusive materiales usados) para
ascgurar la conformidad.

ENTREGA

La prucba final de 1a calidad de un producto es la impresidén que produce en €l cliente cuando éste
utiliza ¢! producto

Es de gran importancia ascgurar que la calidad del producto no se vea deteriorada durante el
transcurso del tiempo que media entre Ia inspeccion final, llevada a eabo por ¢l suministrador antes
del despacho del material, ¥ la recepeidn del producto per ct cliente

Sc cstablecerdn métodos de preservacion v segregacién del producto desde arribo hasta entrega.
Los articulos de exportacién que son transportados por via maritima pucden tardar mescs en Hegar
al clicnte final .

Sec debera considerar lo siguiente:

- Transportc terrestre al pucrto de destino

- Tiempo de envio entre ¢ puerto de carga y descarga

- Tiempo de espera en ¢l pucrto

- Descarga y manipulacion .

- Tramites de aduana | transporte terrestre al clieate v de ahi al usuario final

Todos los aspectos relacionados con la proteccion del producto, asi como con su entrega ¢n

condiciones aceptables, han de ser discutidos con ol clicnte con cl fin de conseguir un acucrdo



sobre los métodos de embalaje que deben ser utilizados. Para finalizar, han de desarrollarse los

P dimi v de 1 io des dos. con el fin de ascgurar quc cl producto

manticne ¢l nivel de calidad especificado hasta su recepcidn por el cliente final.




7.0 REGISTROS DE LA CALIDAD.

Existen dos catcgorias principales de registros de calidad: registros de 1a calidad dcl producto y

registros del funci i del si dec calidad .

El control de registros deberan incluir los tipos de d ion:

- Especificaciones del producto.

- Planos y dibujos del equipo principal, especificaciones de los componentes y de las materias

primas
.- Informes de analisis de Materiales.
- Inspeccidén ¢ informes de los anilisis realizadoes durante tas distintas ctapas de fabricacion.

- Detalles de las desviaciones del producto y de la posterior solucion de éstas.asi como de los

registros de aceptacion asociados
- Registros dcl matcrial no conforme y de su destino final.

- Registro de Ia pucsta en scrvicio durante a instalacion y del mantentmicnto durante el periodo de

garantia,

- Registros que recojan ias quejas relacionadas con 1a calidad del producto y de las acciones

correctoras llevadas a cabo.

REGISTROS DE L FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD .

Estos registros d raa c! funcio

o adecuado del sistema de 1a calidad y han de incluir
los procedimi de fi

o normales de las arcas productivas relacionadas con la
calidad.

-~ Registros de las auditorias de la calidad y de las tareas de seguimiento vy supernvision del cquipo

cofrectivo.

- Registros de 1la homol

On de les suministradores v de Ia eval ion de su fi i o

- Registros dc los controles de proccsos v de las acciones correctivas llevadas a cabo.
- Registros de las calibracioncs efectundas en los equipos de cnsayo y en los instrumentos de

medida,

- Registros de Ia formacion y adicstramicento y de las calificaciones dcl personal
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Como s¢ ha podido observar en los capitulos anteriores la importancia de establecer y mantener

P i para identi cion., recopilacién, acceso, indice., archivo. almacenamiento,

y disposicion de registros o evidencia que demuestren la adecuacion del sistema de
calidad.
Los scgistros y cevidencias de proveedores se deberan micluir en los registros.como cjemplo
encontramos ¢l control de documentos con la matriz de verificacién v en los registros de calidad
mostrandose cn la matriz de verificacion ¢! periodo de retencion de evidencia o registros, fos cuales
como se venido observando en cada capitulo que todo registro y evidencia serian retcnidos para que
sc presenten en forma legible y no quedando limitados a la forma escrita
Algunos cjemplos de registros de calidad son:
- Responsabilidad de la direccion.
- Sistema dc calidad
- Revision de contrato.
- Control de diseio.
- Control de la documentacion.
- Compras.

- Preductos suministrados por cl cliente.

ny tr bilidad del prod
- Control de procesa
- Inspeecién y ensayo. cte.

( cjemplo : Registro de funcionamiento de calidad )
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130 AUDITORIA INTERNA DE 1ILA CALID

Una auditoria ¢s un examen sistematico © ind. d para dete si las actividades de

calidad y dichos resultados cumplen con los acucrdos previamcnte  planificados. ¥ s cstas
actividades son implantadas efectivanente de tal mancra que logren satisfactonamente los
objctivos.

Las auditonas pucden ser dirigidas v completadas por ¢l personal interno capacitado ( ¥y adicstrado

)} o contratar personal profesional | existe una ventaja en ambas altermativas, s¢ le dara

consideracian a la altermativa que logre ¢l objctivo u obtenga la informacion requerida

No es 10 que un

tenga conocimi del area a auditar, ya que solo busca evidencia
objctiva en basc a los requerimicntos previamente establecidos ( Noama Intermacional | sistema de
catlidad documentado ctc. )

Los clementos de una auditoria son ©

~ Recopilar informacion

- Comparar el estado actual al ¢riterio conocido.

- De¢scubrir ¢l porguc du existir un vacio entre el estado actual y ¢l criterio conocido.

Existen tres tipos de auditorias :

- Adecuacién |

- Cumplimicnto

- Programa

Las Auditorias internas sc dividirin en : Intemas y Externas, para ¢l caso  quc nosotros
aplicarcmos scran intcmas tanto auditor como auditados deberan estar preparados .

Para que una auditoria se lleve a cabo ayudara mucho la actitud del auditar lider ya que cste
debera ser calificado ¢ indeper diente de ia funcién a ser auditada | esta preparacion del auditor
pucdc scr por medios extemos

Un auditor debera seguir un plan, los cuales se planificaran cn base a su import.

cia
La auditoria deberan ser documentada v ¢ personal responsable del arca auditada tomara accion
de¢ las deficiencias cncontradas, dando una accion correctiva para las deficiencias €n un tiempo

razonable
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Cabe mencionar que ¢l ser auditado, para algunas personas imphea ¢l ponerse nervioso, pero fo

ha seguido los mdétodos de documentacion v registros tal v como fo

que si es un hecho! es que si s
dice la norma o como lo dice ¢l sistema, la auditoria serd muy faci! .
Es rccomendable que estas auditorias se realicen cada  mes (intermas ) ya que  c) scguimiento del

s fund; I para una certificacion

Una vez realizada la auditoria de debera tener una junta o reunion de cierre al concluir la auditoria
. S¢ recomienda primero presentar lo positivo v lucgo las no conformidades
Haciendo ¢nfasis ¢l auditor ¢n la mgjora del sisterma y no en personas

En esta junia o reunion se dari oportunidad al personal del area auditada a clarificar cualquicr

punto antes de que el auditor complete su reporte final El auditor debera enmendar y/o cambiar su

reporte si s¢ presenta evidencia aclaratoria

Como para los demas puntos contecmplados en la norma se plara un pr mi > para ¢!
control de auditorias intcmas v externas

A continuacion sc ¢jemplifica un plan de auditoria:
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19.0 CAPACITACION , MOTIVACIO

Estc punto es basico en el sistema porquc el factor humano ¢s cl responsable de que todo to eserito

y documentado sca llevado a eabo como prmer punto , se estable

el un proced:

o de mancra
quc s¢ pueda identificar lay idades de adiestr 2

0 o capacitacion | todo cl personal con una

funcién especifica ha de ser calificado en basc a su cducacion, adiestramiento y/o experiencia y

cuando sc requicra se provecra det adiestramiento necesario para su mejor desempeio

Es bicn sabido que un trabajador ¢l cual no esta motivado por su jefe © superior no va rendir y ta
finalidad dec csto es que a travt

s de cursos o platicas sc vaya introduciendo un poco 1a actitud del
cambio , ¥a que con ¢5to no solo beneficiara a la persoan stno que al sistema en generat

El introducir al sistema a todos creara un ambicnte de lubaral de equipo y ¢t cual funcionara mejor
que uno persoaalizado,

Por otra parte 1a motivacion a nivel gerencial no debe darse por alguien, uno misme es ¢l que se
motiva a scguir adelante y si ¢l jefe refleja un entusiasmo por of trabajo, ¢l sistema se llevara a
cabo ¢n todos los aspectos.. cucnta mucho la credibilidad del sistema ya que esto a corto plazo
deberd reflejar con hechos lo que se documento; si ¢l personal  ve cstos resultados es muy {ogica

que to demucstre trabajando con mais ganas y sobre todo su actitud sera otra.



20.0 IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD

Cuando una cmpresa comicnza a considerar la posibilidad de adoptar un sistema de calidad
conforme a las normas de la serie 1SO-9000 debe plantearse dos preguntas fundamentales ©
o

& Queé significa este sistema para la empresa

a7

i Qué beneficio pucde obtener la emipres
Para contestar estas preguntas las empresas han de fijarse cn la evolucidon  de los mercados
intermacionales . A modo de ciemplo, pademos afirmar que a partie de 1a entrada del TLC | las
exigencias por parte de las comipresas importadoras de la Comunidad Europea scrin mayores
ofreciendo mayor ventaja las empresas que estén certificadas por alguna Norma

El anilisis dc los procedimicntos y sistemas operativos de una cmpresa, Hevado cabo durante la
implantacion de las normas de la sene ISO. muestra las arcas débiles de la empresa al quedar
patentes los métodos ineficaces de trabajo el despilfarro de recursos v los costos afiadidos causados
por los defuctos de calidad .\De esta forma, la aplicacion de las Normas ISO micjora {a calidad del
producto, aumenta fa cficiencia v la productividad real de Ia empresa, a la vez que reduce ¢l
despiifarro de sus recursos, (o implantacion permite a la empresa producir productos de un mayor
valor afiadido, aumcntando asi su cuota de participacidon en ¢l mercado y su rentabilidad como
cmpresa.

Es imprescindible que la direccion de la empresa esté convencida de que oste esfuerzo mejorard sus
resultados  Este altimo concepro es de vital  importancia | por lo que obtencr una certificaciéon
puede considerarse de importancia secundaria, ya que la maotivacién principal debe ser el firme

convencimiento de que ¢l sistema va a contribuir positivamente ul creci yvalar bihdad a

largo plazo de la empresa

El cambio de actitud de todo ¢! personal involucrado ¢s de suma importancta ya que actualmente fa
cultura de cambio no se da mucho cn Meéxico, sin embargoe se pucde dar st los habitos de la gente
cambian ¥ s¢ enfocan mas hacia ¢l cambio v la concicntizacion

El procedimicnto parma establecer un sistema de calidad conforme a ISO-9000. depende de un
numero de factores tales como la actividad de la empresa, el tamadfio de ésta, el estado actual de

control de calidad, fos requisitos del miereado, cte
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Una vez que se¢ ha implementado todo lo explicado on los capitules anteriores procedimicntos.

instruccionces etc..

Se pr dera a la v ©s muy probable que algunas personas perciban los cambios
Propucstos como una armcnaza a su posicion actual o a su auvtondad. o incluso teman por su
cstabilidad dec su puesto de trabajo. Todos estas factores pucden contributr a crear una resistencia
al cambio. Asi, y para evitar actitudes negativas, la labor del director de fa empresa y de su equipo
de gestién consiste en aclarar estos temores v explicar los beneficios del sistema de calidad con ¢l
fin de supcrar Ia resistencia al cambio de una forma diplomatica v segura

El director de 1a empresa ha de demostrar de forma fehaciente su compromiso con la smplantacion

del si di > su presencia en los programas de oricntacion,visitas a las sesiones de

di 3 » convs do a d; informales con los trabajadores ¥ supenvisores acerca

del impacto que tendra ¢l sistema de la calidad on ¢l funcionamiento general de la
empresa. También debe servir como ¢cjemplo ¢l que éste no acepte  ningun tipo de rebaja en la

calidad como forma de cumplir un objctivo a corto plazo o como un mal inevitable. Debe quedar

claro que todos a todos los niveles de la empresa, que independ de las ur ias quc
puedan presentarse, no se despacham ningin producto que no se adapte a los controles de calidad
cn vigor. Dc ser necesario ¢l proceso productivo se detendri hasta que se identifiquen y corrijan las
causas del defecto.

Estas causas son principalmente : la falta de interés de la gente, la falta de un modcelo y/o estrategia
. 1a fatta de compromiso.La adopcion de ostas causas ayuda a crear un ambiente de respeto por las
normas y por los sistemas de calidad de la empresa, asi como 1a importancia de la implantaciéon de

fas Normas de la seric 150-9000
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21L.0 CERTIFICACION D

. PROCESO

Finalmente una vez que se ha documcentado, registrado ¢ implantado todo ¢l sistema de calidad, ¢l
paso final ¢cs la certificacion la cual se dara sin ningan problema si se ha ltevado al pie de la letra
todo lo anteriormente mencionado, ademas de que 1a sepundad del personal por su sistema ¢s
fundamental va que cllos misimos guiaran al certificador para llevar a cabo su auditoria

Si ¢l certificador cuando reatice la auditona observa que los registros y documentos son levados
de la mancra adecuada, ademas de que ¢l personal esta involucrado completamente  en el sistema
no dudara en dar la certificacion

Es indispensable que duranic 1a auditoria final scan llevadas por personal involucrado en ¢l sistema

(auditores lideres ), con la finahdad de que ol auditor sepa en determinado momento a quién

pr vy no forzc vaya acompafado por todo €l personal,

Debido a que esta auditoria ¢s como un examen final, tendra que tomarse como tal, ¥y prepararse
PEro no ponerse nervioso (s ) . tomarlo como una fevision de su trabajo diario ¢! cual ha sido
registrado y documentado .

Es recomendable que antes de esta auditoria todo et personal sea notificado para que cllos mismos
sc preparen y si ticne alguna pregunta o duda sean aclaradas antes, ya que cstas podrian afectar o
que sc de la certificacion

Como en todo sistema existirian no conformidades en esta revision, y si estas no conformidades son
mayorcs entonces no se dara la centificacion | no significando esto que ¢l sistema no sirve sino que
todavia no cs ¢l momento adecuado para lograr la certificacion

Por otra parte si sc¢ logra la certificacion significa una sansfaccidon muy grande para todo el

personal involucrado en ello v sobre todo para la cmpresa. no significando esto que no se le dara

scguimicnto despucs de csto,

¢3 NCCESANO  MAantencr o

certificado ya que posterior a fka
centificacion se realizaran auditona cada 6 meses para la verificacion del sistema.

Sc recomicnda que una vez obtenido ¢l centificado s mantenga en pic ¢l sistema para clio, se hara

concicnecia a nivel general que asi como se dio 1a certificacion,

2 pueden quitar implicando en cllo
perdida de tiempo 3 dincro
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El hacer ' ia de este

una vez lograda la certificacion es un pocao dificit v si

por cjemplo sc¢ hacc un movimi o bi

de p 1 csie no debe afectar al  sistema al

contrario debe mantencrse cn pic.
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CONCLUSIONES

Cualquicr empresa que opere acorde a los principios de la direcciéon moderna, necesita :

1.- Definir sus objectivos.

2.- Su mctodologia para alcanzarlos.

Como responsabilidad de la direecion se requicre fo siguicnte:

- Decfinir la politica de calidad.

- Documentar ¢ impartir la politica.

- Definir responsabilidad, autoridad y relacion del personal que afecta la calidad.

-Asignar un representante de la direccion

~ Revision del sistema de calidad

- Registros v expedicntes

Todo ¢l proceso que se lieva a cabo pamn lograr la certificacidon como ya lo pudimos ver, no fue
facil conscguirla ya que requirido de mucho trabajo v esfuerzo de todo ¢l personal involucrado.

Es nccesano que exista una evolucion historica desde la creacidn de una estrategia, 1a cual debe

de partir de un modclo que tados entiendan v luego una ia par [a tenti ile cl

p 50 do izacion parte del interior de fas personas v les hace entender, que le afecta, lo
que le intcresa v le convienc .
El entender ¢l proceso del cliente lleva mucho tiempo pero a largo plazo adquicren un compromiso
Cuando aparceen no confonmidades entenderla no es suficienie es necesario conocer la causa y
derivar acciones concretas

Lo que debemos entender s que los estandares de calidad 1S0O no son ni las especificaciones
técnicas, ni son programas a corta duracién. no ¢s ¢l punto final de la mejora continua y sobre todo
que la certificacion ISO no debe ser vista como ¢! proximo programa de catidad

Es cierto que par Jograr la certificacion se requiere de toda la do 0on, pro

registros, instrucciones ¢tc.. pero os neecsano entender que para obtenerla no se ve obligado uno
por nadic s¢ afilia voluntanamente quicn quicre, y al entrar a este sistema s muy importante tener

en cuenta que la actitud de cambio es esencial para obtencr ia certificacion.
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Actualmente la industria mexicana esta pasando por un periodo dificil, 2 pesar de que el TLC

ofrece acceso privilegiado al mercado mas competitivo del mundo. solo ¢! § 24 de las empresas

exportan sus productos a E.U., nucstro nivel de desarrollo explica esta circunstancia |, pero también
nos obliga a buscar atajos. a brincar ctapas evolutivas para alcanzar ripidamente caracteristicas
nccesarias para nucstra supervivencia productiva en ¢l mundo globalicudo

Los mercados de bicnes y servicios enfrentan dos factores de competencia extema.uno visible y
otro invisible, ¢l factor visible es fa Calidad v servicio superior de muchos de los productos
importados que recibe el cliente; ¢l factor invisible es ta Cultura de la calidad en que viven Japon,
Alemania y otros paiscs Europcos. en dounde los empresarios, administradores, ¢conomistas,

siones ¢n base a la calidad

macstros , ingenicros y tmabajadores, picnsan, actian v toman dec
enfocada al consumidor final.

Esta fucrza invisible dc los compctidores externos radica ¢n la infracstructura de la educacion
bidsica. media y superior, que esta orientada hacia la calidad. que en un sentido prictico desarrolla
capacidades, conductas, habilidades, hibitos ¥ actitudes, para trabajar con calidad

Por tanto csta fucrza invisible solamente sc podrid igualar creando en nuesira propia cuftura de
calidad a través de un proceso que abarque desde los primeres afos de la cscucla hasta las
universidades, involucrando fuertemente la cducacién de la calidad » haciendo participar tanto
cmpresas como a las autoridades educativas.

El milagro japonés de nucstros dias y del cual todo somos testigos, ha sido el resultado de cultivar

fa Calidad dei recurso humano, ya que al finalizar la scgunda guerra mundial, carccian de casi

todos los demas recursos. Es indiscutible que actualmente Japén es el lider mundial de la Calidad,
logrando cste liderazgo a través de un proceso educativo gue ha culminado clevando a Ia rectoria
de las universidades japoncsas a persounalidades reconocidas mundialmente cn ¢l ambito de la
Calidad, como ¢! Sr. Kaoru Ishikawa v ¢l Sr. Yashio Kondo

Los paiscs curopeos han desarvollado ouas accioncs para consohidar ia Cultura de ta Calidad,
como las Normas ISO 9000, que son la aplicacién prictica v sistematizada de la calidad a los

productos ¥ servicios, desde los provecdores hasta ¢l consumidor final. Ellos han utlizado las

Nommas de calidad como !a herramicnta mas importante ca ¢l comercio nacional ¢ intemacional.
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Reflcjo de cste estilo de vida son tas miles de cmpresas certificadas en ISO 9000 a partir de 1987,
{ En México no llegan a cicn las empresas Certificadas en Calidad )
Nuecstro principal socio comercial del T.L . C. ., reconoce que existe una relacion muy estrecha entre
1a compctitividad cn ¢l micreado y la educacion en la calidad. Para ¢l mes de septicmbre de 1994,
los E.U.A. contaban con 415 intituciones cducativas que ticnen programas de mejora de la Calidad
y/0 imparten cursos rclacionados. Esta cifra representa un 43 1 %6 de aumento sobre las 290
institucioncs cduucativas registradas en 1993
La vision internacional de Ia Cahdad en may pocas cscuclas de ingeniena s considerada como una
parte fiundamental de la enscianza. este nucevo concepto esta surguende casi simultaneamente en
los Estados Unidos. Japon y Europa
Como consccucncia de la apertura cconomica do Mévico y su necesidad de concurrir a los
mercados internacionales, os indispensable mejorar la Calidad v la Productividad para ser
compctitivos. tanto localmente. como en el exterior. Tenemos ¢f reto de utilizar nuestra creatividad

para garantizar la supervivencia de nuestras empresas ) fortalecer nuestra cconomia, pero sélo

sobreviviran aquellas que logren sanusfacer las neecesidades v expectanvas de los clientes

internos.asi como de los externos

Al mecjorar 12 calidad de ia educacion en Mexico. se estari ¢n posibilidades de mejorar el nivel
espiritual, intelectual, social, econdémico ¥ politico de nuestro pais

Al incorporar ¢! concepto de calidad total en la educacion, se crea la conciencia v compromiso de

desarrollar la calidad como identidad personal de todos los participantes on ¢! procceso educativo,

cma  educative v la

padres.  alumnos. macestros, directivos. personal  admimstrativo, el si
comunidad . Aprenderemos a hacer las cosas bien desde [a primera vez, a satisfacer las necesidades
¥ expectanvas del clicnte v de! usuvano final, & optimizar nuestros recursos v reducir nuestros
costos v lo mas importante, crear un escala de valares con prioridad en el ser, para poder hacer v
llegar a tener

El nivel de calidad de una empresa esta dado por la caldad resultante de todos los que participan

en la fabricacion de un producto o Ia prestacion de un senvicio, ia calidad de un proceso productivo
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recibira las apor i de 1a ealidad personal de cada uno de los participantes en ¢se proceso.
dicho en otras palabras ® no podemaos dar la calidad que no tencmos®

Promoviendo 1a mejora de 1a Calidad ¢n 1a educacion nos dard oportunidad de servir mscialmente a
los grupos mis necesitados de la sociedad.nuestros futuros ciudadanos, capacitindolos para poder
participar en ¢l desarrollo cconémico de México, a Ia vez que dari 1a oportunidad de probar las
bondades dcl principio de mejora continua y caminar a la vanguardia del servicio a la comunidad.

El bencficio que obtendra Mcxico al promover una Cultura de Cahidad scria ¢l haber iniciado un

cambio de paradigmas ¢n ta cultura nacional, ¢t * ahi se va ", por ’ la Calidad ¢s compromiso de
todos ’, el " hice lo mejor que pude ', por * puedo hacerlo mejor ', ¢l " ;Qu¢ puedo hacer yo solo
por mejorar la situacion ? " | Por ' yo hago la diferencia’

La cultura de la calidad es un compromiso de todos. ¢! gobiemo debe hacer mas eficiente su

mcion y i ar la carga i iva al sector productivo, para fortalecerlo, al permitirle
disponer de recursos para capacitar a su personal y crear nuevos cmpleos al ampliar 1o planta
productiva, tenicndo como resultado  clevar la capacidad adquisitiva de ta socicdad . El sector
publico debe mejorarse para incrementar su productividad y ser cjemplo para la planta productiva
dcl pais. Los cmpresarios son responsables de enfocar sus esfucrzos para satisfacer las necesidades
y cxpectativas de sus clientes, mejorando 1a Calidad. 1a productividad y la comipetitividad de sus
empresas .Los trmabajadores deben aceptar al reto de capacitarse para ser mas productivos y cotno
consccuencia mejorar su nivel de ingresos. La sociedad debe estar consciente que ¢n ¢l umbral del
afio 2000 una cconomia sana sélo se logra si sc tiene una Cultura de Calidad | sélida y bicn
administrada , para mgjorar la productividad v poder scr competitivos con nuestros clicntes

intcmos, asi como con tos dei exterior
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