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lntroduccidn

INTRODUCCION

Bl presente docurnento es un trabajo de investigacién reahzado con la firme 1dea de que
sea aplicado en la industria; a este documento de investigacion y aplicacién prictica lo nombramos
tests, ella nos servirs de trampolin para poder continvar e camino y lograr obtener el titulo como
Ingeniero Mecénico Klectricista con especialidad en ¢l 4rea Industnal que se umparte en la
institucién educativa de la UNAM campus Aragén -ENEP-. El titulo de esta tests tiene por nombre:
“ Metodologia para la implantacién de Sistemas de calidad bajo la normatividad ISC-5000 en la
industria mexicana ™, en ella tratamos de realizar y dar 2 conocer una buena altemativa que leve al
crecimiento v desarrollo de las pequefias y medianas empresas mexicanas; y no solamente cumplis
con el compromiso de realizarla para la titulacién; el objetivo central fue desarrollar una metodologia
propia (dentro del capitulo de propuesta) que realmente sea de utilidad para las empresas de México,

Este trabajo de investigacion v aplicacién préctica esta conformado por 6 capitulos y dentro
de éstos analizamos ciertos temas que son parte fundamental de cada capitulo. En el primer apartado
incluimos temas de interés gue sirven para conocer e} proceso de la calidad en México, dentro de
este capitulo también mencionamos en que etapa de la calidad se encuentra ¢l pais; ademés se dice
como esta a nivel mundial, en este mismo clasificamos la industria mesicana, es decir, definimos ia
magnited de empresas en el pafs, también clasificamos por sectores, indicamos los problemas
econbmicos, politicos y sociales por los que atraviesa el pais actusimente y por los gue ha
atravesado, ademnds mencionamoes de que forma afectan el desarrollo vy crecimiento de las cuipresas.
{os temas atendidos en este capitulo sentimos que son de gran interés para las empresas mexicanas
ya gue en ellos visualizaremos la magnitud tanto de los scctores ccondmices como del sector
industrial asi como su clasificacidn. Con esta informacion estamos justificando v comprobando que
la mayor parte de industrias ¢n el pais son pequefias y medianas, ¥ que potencialmente estamos
hablando de que son grandes si ¢s que buscan crecimiento y desarrolio. En csta tesis se ha ereado
una metodologia para lograr que csas organizaciones crezcan y se desarrollen hasta volverse grandes
en magnitud y pucdan ser empresas transnacionales mexicanas €n otros paises (nos inelinamos por
aplicar la metodologia para implantar un sistema de calidad bajo la normatividad ISO-9G00 como
alternativa de crecimicnto en las empresas).

£l segundo capitulo ticne por nombre, La Empresa; en ¢l abordamos temas ¢ mfenmacion
propia de la organizacién en la que aplicamos la metodologia propuesta (€sta ¢ nuesira aportacién a
1a industria), la mencionada, es una empresa fabricante de llantas establecida en nuestro pals desde
va hace alganos afios, es una empresa transnacional y grande on magnitud. Los temas abordados en
cste capitulo son: introduccidn sobre ¢l capitulo, Ia historia de la crepresa a nivel corporativo ¥ en
México, se describe come esta conformada (orpanizacién), la musién -planeacion estralégics-.
describimes como esta distribuida la planta y de manera gendrica se deseribe ¢l procese productivo.

Fn ol tereer capitulo indicamos la Situacitn Actual {este s ¢l titulo dol capitulo} por Ia
que alraviesa la empresa descrita en el capitulo anterior. Los temas tratados estin distribuidos de la
siguiente forma: puesto que la fabrica de Hantas sc encuentra dentro de la ndustna del hule, hemos
investigado tode lo referente a la industria del hule ¢ indicamos en donde se sitlta auestra empresa
dentro de Ja industna hulera, posteriormente seftalamos la posicién en que esta dentre del mercado
nacional, despuds como queremos implantar un sistema de calidad pues analizamos Jos Sistemas de
calidad de esta empresa, tumbién mencionamos lu situacion econdmica sctual por hit que atraviesi el
pais va que ln orgunizacion esta dentre de Ménico, finaimente en este capitula diamos o wonocer R
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esitrategia 2 segnir por parte de la Comipafifa Hulera para solucionar Ia probleméitica en la que ha
caido.

En el cuarto capitulo damos los elementos teoricos, los cudles al ser aplicades podemos
encontrar soluciones v proponerlas ante la problematica, en este capitulo hablamos de conceptos
de calidad e irnportancia de ésta, de Sistemas de control de calidad, de politicas y normas de calidad,
de la importancia del factor hinmano, ¥ de otros temas como la productividad, 1a seguridad & higiene
industrial, la competitividad, la planeacion estraiégica, el desarrollo organizacional, entre otres.

1 quinto capitule es el mas importante (en este se define la aportacién a la industria) ya
que en ef se plantea una metodologia que servird de guia y para solucionar parte de los problemas de
1a empresa descrita en el eapitulo dos, y aveda a toda empresa que quiera seguiriz (para (Tesa como
orzanizacién). En  este capitulo se han desarrollado dos temas y una introduccién de lo que se
pretende; en uno de los temas se da ja metodologia propuesta de como implantar un sistema de
calidad con la normatividad IS0O-9G00 y ¢l otro tema es la aplicacién de esta metodologia propuesta
(a 1a organizacién estudiada en el segundo y tercer capftulos de este trabajo de investigacion ¥
aplicacion préctica); cabe sefialar que en la propuesta v en la aplicacion de esta, se trabaja sobre seis
puntos en total y la metodologia propuesta es el coarto punto ya que primero es definir objetivos en
las organizaciones, 2} la planeacion estratégica en las organizaciones, 3) el desarrollo organizacional,
4) este mencionado cuarto puto que es la metodologia propuesta para la implantacion del sistema
de calidad bajo la norma ISO-9000, 5} quinto punto que es a certificacion (certificarse ¢ no} v 6)
coreo lograr una ventzja competitiva con un sistemna de calidad.

En ¢l sexto capitulo se da a conocer 1s factibilidad de llevar acabo la implantacion del
sisterna de calidad con la normatividad 1809000 realizado a través de la metedologia propuesta y
se indican los resultados rezles (a corte, medianc y largo plazo). Sobre la evaluacitn & nuestro
proyecto, se evaliia econdmicamente tanto cualitativa como cuantifativamente al mmplantar la norma
ISO-9000, ademiés de hacerse una evaluacidn social.

Posterormente proporcionamos algunas conclusiones v recomendaciones en general de
esta obra ; v en pasticular sobre 1a apheacién de In metodologia propuesta; es decrr, conchmos ¥
recomendamos algunos aspectos a tomar en cuenta para aplicar correctamente fa mefodologia
propuesta; esto con el objeto de que sirva nuestra experiencia a toda organizacion que quiera seguir
&1 camine de nosotros y mas que nada sprenda de los errores gue cometimos en la planta hulera en
donde aplicamos esta metodologia.

También se inchuve un apartado en el que se enlista una relacién de documentos los coales
forman parte de Ia bibliografia, asi mismo estén Jas referencias en las cuales se indica Ia forma en
que se ka obtenido informacién de los documentos enlisiados en la bibliografia.

Finalmente existe una seccidn de anexos y otra en la que esta incluide un apéadice; en
estas dos secciomes esta imsertada informacién considerada de importancia v a la cudl se bace
referencia en los capfinlos anteriores.

Toda estz informacion en si. s parte de Iz que se logrd investigar v compuntar, asi como
aplicar en forma practica, todo eflo para cumplir con €} objetivo de realizar esta tesis que nos llevara
a 1a obtencién del titmlo profesional, pero mdependientemente de todo, queremos que se fome en
cuenta y sea de utilidad para 1a sociedad (industria mexicana).
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Capitulo 1. Calidad en ia Industria Mexicana

1. LA CALIDAD EN LA INDUSTRIA MEXECANA
1.1 Calidad Mundial

La necesidad de que las empresas y organizaciones de tode €l mundo mejoren su calidad y
productividad, asi como una condicidn necesaria para poder competir ¥ sobrevivir en los mercados
globalizados, ha llevado a que las empresas ejecuten acciones tendientes & atacar las causas de sus
diversos problemas y deficiencias A pesar de que se han llevado acabo diversos intentos y acciones
per mejorar la calidad, en no pocas empresas los resujtados hean sido francamente malos. Algunos
factores que han inflwido en gran medida en éstos fracasos son que las direcciones de las empresas
no han Estado convencidas realmente de la necesidad de cambiar a fondo, les ha faltado disciplina
parz encabezar un verdadero plan de mejora, no se han fundamentado en una vision de equipo: hay
casos en 1os cudles los mtentos de mejora de un diagnostico de las principales fallas y deficiencias de
la empresa, v no se ha tenido una visién clara de la meta hacfa la cudl se quiere llegar

Las empresas que deseen miciar o reiniciar sus esfierzos tendientes a mejorar su calidad v
productividad, lo pnmero que deben hacer es tratar de que el equipo directivo de cada empresa
entienda por qué se debe cambiar, cudl es €l Estado actual de la empresa y visualizar hacia donde se
quiere cambiar.

1.2 Calidad en México

.4 apertura comercial de Meéxico es desde mediados de los ochentas es una realidad,
cada diz se manifiesta de manera mas contundente, Hs necesario preguntarnos acerca de las
empresas mexicanas {prinapalmente las pequeiias) qué ha pasado con las empresas cuvos producios
han side reemplavados. la respuesta podra ser que muchas de ¢llas han cerrado,  otras s¢ han
dedicado a importar lo que antes producian v un nlunero importante de tales empresas st pasando
por senos problemas pérdide de mercados. recorles de personal, endeudamiento. cambios de
direclives sub-utibiracon de los recursos, etedtera

i algunos casos Jos productos nactonales han sido desplarados debido a una competencia
desleal pero en olros casos. compitiendo lealmente, los articulos  mmportados  han relegado a los
nacionales debwdo a su mavor calidad v/o menor precio, La magnitud del  impacte de los productos
importados en o] mereado mevieane lo reflejan Jas cifras oficiales.  segin ef défici! anual de la
halanza comercial con el extertor ha sido de 12490, 22000, 13500 y 18542 millones de délares, en
los afios de 1991 a 1994, respectivamente, Ysto se traduce en que varias ramas industriales sc
encueniran en serios problemas Por ¢jempilo la mdustna del calzade antes de la apertura era una
industnia exportadorz, ahora es una industria defleitaria. segln las cifras oficiales. en 1986 s¢
exportaron 31 millones de délares en calzador para 1992 se exportd 160.62 v sc importd 193,46
nullones de dolares en calzade 81 al déficit comercaal le affadimos lo que Mdéxico ha temdo que
pagar por conceple de mtereses v pagos al capital de la deuda externa, nes damos cuenta de la
aravedad de ln stuacwon v de que para (nanciay ¢stos déficits México depende totalmente de In
mversion externi Los resulados va se han visto,  la devaluacion de lines de 1994, con s crisis
asocada

Muchus cipteses moesicanas, acostumbradas o tener mercades cautivos s im visto
sorpretidadas por Lis companinas estramperas ue tienen mejores mveles deo elictenci v que desde
bace oy mcren  canhion mojundos enosu lunconaniento wendientes o lortleger sy
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competitividad, Parte de los cambios que se han venido dando desde hace varos afios en las
empresas extrapjeras consisten en ponmer ep prictica Sistemas de calidad total o conirol total de
calidad (CTC), que las han llevado a mejorar continuamente Ia calidad de sus productos ¥ SErvigtos.

En México si las empresas se han visto sorprendidas, las instituciones {dependencias
gubernamentales, camaras empresariales, universidades) con mayor razén, ya que muchas de ellas
1o han reaccionado o estin reaccionando muy lentamente aute tal revolucidn en la administracion y
1a concepeién de una empresa. Por ejemplo, después de casi una década de apertura comercial, se
firrma en 1992 el desaparecido acuerdo nacional para la elevacién de la productividad y la calidad
cuvo resultado fue basicamente abultar la temética de los recursos gubernamentales. sindicales v
empresariales.

Al conjuntarse la apertura comercial con una reaccion tinuda y tardia de las nstituciones
mexicanas, ¢l resultado es que muchas més ramas industriales del pafs s¢ encueniran en una
situacién dificil y en ocasiones desesperada al no contar con alternatives de apovo y asesorfa Las
empresas han emperzade a darse cuenta de gue se requiersn nuevas respuestas ante esta aueva
realidad. Una de las posibles respuestas ante las dificultades consiste en iniciar upa transfornacion
que las lleve a adoptar Sistemas de Calidad Total sin embargo no es facil encontrar €l camino
idéneo hacia el cambio, ya que existe una marcada anarquia ¢ Improvisacién en cuanto a calidad
total se refiers. No obstante, es wrgente que las instituciones y empresas reaccionen més
rapidamente, con plenc conccimiento d¢ causa sobre como mejorar su competitividad 3 eficiencia,
para que enfrenten de manera adecuada este mundo globalizado, pues ello es condicién de
sobrevivencia,

Si algo earacteriza la respuesta a las nuevas crrcunstancias de mercados globalizados es la
necesidad de que las empresas e instituciones revisen profundamente ¥ de manera critica su
fincionamiento, a la luz de nuevos conceptos y las noevas fendencras mundiales de la
administracion, Iz ciencia v la tecnologia. Una manera sana de miciar el cambio es partir de un
hecho basico: no es momento de lamentarse o recriminarse por Jo que pudo haber sido v no fie; ¢l

fitturo esta adelante, es necesario enfrentarlo v visualizarlo, aprendiendo del pasado.

Hoy en dia las empresas establecidas en nuestro pals tanto nacionales como eXtramjeras
estén adoptando 3 trabajando bajo Sistemas de Calidad Total que son reconocidos 2 nivel mundial
(con la norma ISO-9000). Las empresas que estan adoptando los Sistemas de Calidad Total son
principalmente las prandes empresas mexicanas, v las transnacionales; esto debido a que sus cliemes
se los exigen para poder seguir consumiendo sus productos, es decir, tiene que estar certificada la
empresa y comprobar de que en ella se trabaja bajo los lineamientos de un sisiema de calidad y no
realmente por gue estén convencidos ciento por ciento de gue e mejor trabajar bajo Sistemas de
calidad total.

Anzlisis de los Sistemas de calidad en México con respecto a los paises desarrollados.

El cuadro que se muestra a copiinuacion ejemplifica claramente como ha sido la evolucidn
de los Sistemas de calidad o simplemente ia calidad aplicadz a los proceses productivos y a las
organizzciones en general. Se puede observar con total nitidez que en nuestro pais estamos atrasados
en cuante a los Sistemas de calidad por lo menos unos 20 afios con respecto 2 los paises grandemente
industrializadoes. Analicemos Ias etapas en cuznto a fos niveles de control frabajados er calidad.
Primeramerte en los afios 20°s se inicié la inspeccidn en los paises industrializados, para después
entrar al control de Ia calidad en los 50's, posteriormente €l control estadisticc de procese en los
707s, la calidad total en ios 80's ¥ en los 907s Iz gestién de la calidad. Los primeros se dedicaban a la
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medicién, después a la evaluacién y actualmente se dedican a prevenir la fabricacion de articulos
defectuosos. En México como ya se habia comentado se estd atrasado en cuanto a los Sistemas
implantados (v en otros muchos aspectos). Actualmente v hablando en general de la industra
mexicana, s¢ empieza a conocer acerca del aseguramiento de la calidad siendo que en otros paises
es0 ha quedado atras desde hace aproximadamente 20 afios, también se empieza a hablar de calidad
total. Adn ast existen infinidad de empresas y hasta se podria decir que es mas de la matad (de
empresas mexicanas) que atn se dedican a la medicién de la calidad y a la evaluacion, es decir, se
dedican a solo mspeccicnar, al control de calidad v al control estadistico de proceso sin Ilegar a la
prevenciomn, o sea, al aseguramiento de la calidad; ; Por qué ? Porque, o no tienen los recursos o no
saben que hacer, sin embargo en esta tesis proporcionamos las herramientas para que esas empresas
se sumen a las organizaciones que trabajan bajo Sistemas de aseguramiento de calidad y calidad total
{(mediante la implantacion de la norma ISO-5000).

Con lo antenormente mencionado queremos dejar en clare en gue posicidn s¢ encuentran
las empresas mexicanas con respecto a las industrias de otros paises desarrollados (hablande de
Sistemnas de calidad). Estamos atrasados en cuanto a Sistemas de calidad (de esto depende en gran
medida el crechmiento de nuesiras organizaciones) ¥ s1 o hacernos alge para acercarnos, todavia nos
atrasaremos més.

DESARROLLO DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

NIVEL DE EN EL MUNDO Y EN MEXICO
CONTROL

CALIDAD
PRIVENCION TOTAL

i ASEGURAMIENTO T
X cALRAD
LRI CONTROL ESTADISTICO :
D PROCESO

CONTROL ¥

MEDITON CALIDAD
I WOPECEION

EN €L MUNDO 1920 1950 1960 1970 1980
EN MEXICO 1960 1970 1980 1880 2000

México cada ver cuenla con mds empresas tanto nacionales como extranyeras v o de todas
fas magnriudes que han adoptado of sistema de cahdad bajo la nonmatividad ISO-9000 (es minimo
en comparacion con ¢l tolal de empresas), esto por las ventajas y beneflclos que ofrecen.

In Maéniee la gran cantidad de empresas son de la micro y pequeiia industria y estas tienen
la 1dea erronen de que s impesible hablar de estrategias desarrolladas ¢ implantadas tnicamente por
las grandes oreamzzaones timsnacionales (como Sistemas de calidad con la nommatividad 180
Q00U va que todo o que realizan estas empresas se puede adoptar en lus micro y pequefias
AL s RIS, o8 Bias hasta se Tega a ver con mejores resultados ¢ nmediatamente ¢l cambio
cuando s establewen mejoras contineas en ellas Tambidn se pensa que es demasiado coslose
adoptar estis nuevas tlosotias de caidad otal v esto ambidn ¢s un gran error Y se ¢ree que en
cambio lus arandes ciopreses establecidas en nuestro pas vode ofras partes Jel mundo, o sea, las
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transnacionales y las nacionales; en teoria saben que hacer para salir adelantc ante cualquier crisis o
problema, sin embargo no siempre Io saben ya que muchas veces tienen problemas que les amenaza
con no ser competitivos, salir o incluso desaparecer del mercado. Es decir que cualquier empresa en
cualquier parte del mundo y de cualquier magnitud puede adoptar Sistemas de calidad, estrategias
competitivas, nuevas filosofias, efc.. sin femer el femor de fracasar e incluso conm las mismas
expectativas de éxito, la gran diferencia esta en los intereses afectados o logros atcanzados.

Si bien queremos hablar de Sistemas de calidad en México os establecer con total
claridad de que es précticamente desconocido €l tema en la gran mayoria de las empresas
establecidas en nuestro pais (pequefias y medianas) v por consiguiente un nimero wuy reducido de
ellas trabajan bajo algano, de no ser por las grandes empresas como las extramjeras no se tendria
conocimiento pleno; Fundamentalmente por difesion a nivel nacional, ya que el gobierno no alienta
y apoya con programas al sector industrial para promover el establecimiento de Sisternas de Calidad
en la industria mexicana, principalmente para las micro-pequefias y medianas empresas las cuales
representan mas del 95% ¥ que tienen bastante potencial para desarrollarse, crecer ¥ competir a nivel
rmumdial.

Nuestras empresas mexicanas en especial las micro-pequefias y medisnas de quienes tanto
se ha hablado, (que es a quien especificamente va dirigida esta obra) deben v pueden adoptar
estrategias y filosofias de calidad total, esta es una buena alternativa para saliz de la crisis nacional
v dejar atras los afios de mediocridad; los mercados ¥ 1a apertura comercial abierta desde va hace
algunos afios lo exigen.

1.3 Clasificacién de los sectores ecopdmicos en México

La dinsmica econdémica que vive el pais, asi come Ia globatizacién de los mercados, exige
¢l conocimiento profundo de México v su estructura a fin de hacer frente a los refos gue se
presentan, ademds de que seréd de gran importancia para poder situarse y definir altemativas de
solucién para que uestro proyecto sea benéfico para la industria mexicana

La economia mexicana esta forrpada por el conjunto de actividades econtmicas que
conducen a 1a produccion de bienes v servicios. E! conjunto de estas actividades productivas del pais
se divide en tres sectotes econémicos qUE & SU vez estd integrado por varias ramas productivas.

Los sectores econdmicos ¥ sus ramas productivas:

SECTOR AGROPECUARIOC

SECTORES ] SECTOR INDUSTRIAL
ECONOMICOS

SECTOR SERVICIOS
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PEA EN LOS SECTORES ECONOMICOS EN 1930

Senacios

industnat
8%

Agropecudne
23%

PEA, Poblacién Econdmicamente Activa

Sector agropecuario  Antes llammado sector primario. Se encuentra formade por cuatro ramas o
actinidades econdémicas

«  Agncultura

+ Ganaderia

» Silvicultura (explotacion de los bosques)
s DPesca

Sector Industnial Tradicionaiments llamado sector secundario de la economia Se divide en dos sub-
sectores con sus respectivas ramas.

INDUS RIA - MINERIA
=X TTIV A H
EXTRACTI PETROLEC
SECTOR INDUATRIAL - €
AU TOMOVILIS TRCA
DI LA CONSTRUCCION
INBUS FRIA DE ‘

- ALIMENTIARIN
TARACALERA
PETROQUIMICA
MULBLERA
MADERERA, U

TRANSFORMACION

Lz industria extractiva es ¢l conjunto de aetividades ceondmicas que tienen como finalidad sacar del
subsuclo los recurses materiales, ehminando los recursos advacentes que no sirven,

Las actividades especilicas de la industria extractiva son
s carbon v denivicios

*  extraceién del petréleo v gas

s pmuineral de hierro

» minerales metalicos no ferrosos

* canteras, arena, pravi v arcilla

+ olros minerales no metilicos

Sector servicios Tradictonstmente Hamado sector 1etenato de lan cconomia Como su nonibre o
iedica, este seclor o es productivo propiantente hablando por que no produce bienes materiales,
awrque meluve todas aguellas achividades necesartas paa ¢l tincionanuento  de Tn economis ne
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integrada en los sectores agropecuario ¢ industrial. El sector servicios proporcions atencién personal,
es decir, servicios que contribuyen a la formacion del producto e ingreso nacionales.

Las principales ramas o actividades del sector servicios son:
+ Comercio

Restaurantes y hoteles
Transporte
Comumnicaciones

Servicios finamcieros
Alquiler de inmuebles
Servicios profesionales
Servicios de educacién
Servicios médicos
Servicios gubernamentales

Otros servicios
Tnire 4sios tres Sectores se establecen relaciones econémicas llamadas relaciones

intersectoriales que se pueden representar graficamente, como se muestra en la figwa siguiente:

® & 5 & & & & 9 &

Ejemplos de estas relaciones intersectoriales son: el sector agropecuario le vende matenas
agricolas al sector mdustrial y e compra fertilizantes, abono v mequinana agricola. Il sector
servicios le compra alimentos al sector agropecuario;, éste solicita servicios financieros, comercizles
v de transporte al sector servicios. El sector industrial le vende al sector servicios, muebles, equipo
de oficina, camiones, €it....., El sector servicios le proporciona a la industria servicios profesionales,
médicos, financieres, efcétera. .

Cuadro. Poblacién total ¥ poblacién econdmicamente activa
por sectores en México , 1960-1990.

{miles de personas)
SECTOR 1960 1970 1980 1990
Cantigad % Cantidad Yo Cantidad | % Cantidad %
Poblacion total | 34823.1 482252 668468 812496
PEA totat 11253.3] 32.22%] 12855.1 27%F 22066.1] 33.01%; 234034 2850%
Agropecuaric 6084.11  54.07%] 51035 35% S70D) 25.83%f 530011 2265%
Industria} 2141.4F  10.03%] 29735 73%)  4464.4] 2023%| 85032] 27.79%
Servicios 3027.8]  2681%| 48783 38%]  11801.7] 53.94%1 11800.1] 4857%!|

Fuente INEGL

Ademds es importanie sefialar que en la economia del pafs participan ¢ intervienen Ios
sectores sociales (agentes sociales); es decir, los grupos sociales: Las personas que contribuyen con
su trabaio v su capital al movimiento de todo el sistema econémico del pais.
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Estos agentes sociales, formados por personas, se interrelacionan entre si en fres seciores

sociales que funcionan en la economia mexicana.

Empresas privadas
SECTOR *  Parahculares que prestan Sus
PRIVADO |__senvicios en la economia
| Gobrerno teeral
Gobrermos estatales
SECTORES SOCIALES « SECTOR 1 Gobernos municipales
PUBLICO Qrganismes y empresas
egtatales
Empresas extranjeras en
SECTOR México
EXTERNO +  Organismes piblicos
extranjeros
- Paraticulares extranjeros gue
trabayan en El pais
1.4 Sector Industrial
[ secron woasta
T T noutiR A I

CRE CRAENTD
FUNCIONES

PROBLEMAS

POSIBLES SOLUGINES

POLITIGAINDUSTRIAL

Crecimiento del Secter Industrial

TOANSFORWICION |

REF 28 1)

La industna es el conjunto de actividades ccondmicas que ticnen como finaldad la
transformacidn y la adaptacion de recursos naturales y materias primas semi-elaboradas en productos
acabados de consumo final o inlermedio, que son ios bienes maleriaics o mercancias

Este sector se divide en dos subsectores, que son mdustria extractiva ¢ industria de

transformacion come se muestra en la siguiente figura

18



Metodologia Para la Implantacién de Sistemas de Calidad Bajo iIS0O-9000

} SECTOR NDUSTRIAL :j
|
[ I

INDUSTRIA, ’NDEEW‘A
TiA TRANSFORMACION

Ls indusitia extractiva es el comjunto de actividades que se realizar com el objeto de
extraer del subsvelo algunos recursos naturales que son utilizados en la economia , sobre todo ios
minerales ¥ ¢l petrdleo. Al mismo tiempo que se extraen se purifican éstos productos, es decit, se
eliminan los produstos que vienen asotiadoes y no son utilizados.

La industria de la transformacién es ¢l conjunto de actividades econémicas que se Tealizan
con el objeto de producir bienes materiales o mercancias que han tenido algin cambio durante el
proceso productive, Esa industria se encuentra formads por todas aquellas ramas de la economia que
se dedican a la transformacion de recursos naturales y de materias primas.

19



Capitulo 1. Calidad en la Industria Mexicana

Lt ez Talevescres

Pezcadn y mEmmios Tocadisar £ et
Leche y caid E Redhies Prra empagee
Harnas ¥ denwades 1 Gratadoras Eaptme
Frobes 3 begambres B Equpoes ¥ facal
Asetes repetales moddares f Espariaharda
Alunetos par A Resmusmntricar

Hule mbétn

Fi sector industrial produce diferentes tipos de bienes, éstos bienes son: de consuno 1o
duradero, mtermedios, de consumo duradero y de capital.

Los bienes de consumo pueden ser no duraderos y duraderos los primeros s¢ consuimen
inmediatamente ¢ a corto plazo, los segundos duran mucho tiempo, ro se consumen en una sola vez y
s¢ van desgastando lentamente

Bicnes de consurno Bienes de consumo
no duradero duradero
1.eche pasteurizada I'elevisares
Refrescos Automaviles
Galletas Refrmgeradores
Cigarros Lavadoras
Zapalos Radias

Los bienes interinedios también llamados presatisfacientes, inswmos ¢ malerias primas.
son aquelles que ya han sufride alguna transformacién por medio del trabajo humane y que son
consumidos en el proceso productive (no satisfacen necesidades finales en donde se claboran bicnes
de consumo final)

1.05 bienes de capital son aquellos que sirven para producir otros biencs, ambién son
llamados bicnes de produccién e incluven magquinaria, la herramienta v el equipo Los bienes de
capital constituyen la base del proceso de industrializacién de cualquicr pais
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Biends intemedios
Liantas Generadores eléctricos
Plaguicidas Tractocamiones
Colorantes Maguinaria pesada
Abrasivos Turbinas de vapor
Carton Equipo de perforacién

Es importante destacar también que la produccién industrial se lleva a cabo en la unidad
econémica capitalista, conocida generalmente como empresa v que tiene como objetivo combinar los
factores de la produccién mediante los procesos de trabajo, las relaciones técnicas, las relaciones
sociales de produccién, con el fin de obtener los bienes que satisfacen las necesidades humanas.

Las principales empresas que operan en nuestro pafs, de acuerdo con el capital que las
constituyen, se clasifican en: privades, pliblicas, extranjeras y mixias, como se muestra en el
signiente cuadro

De acuerde con su iamafio, estas mismas empresas pueden ser: Tmicros, pequefias,
medianas o grandes, aunque en la actualidad son las gramdes empresas -por lo general
transnacionales- las que dominan la vide econémica del pais a través de diferentes mecanismos,
entre los que sobresalen sus productos, sus marcas, sus precios, su inversion, su publicidad, etcétera.
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Proceso de Industrializacion

Después de haber sefialado algunas caracteristicas generales del sector industrial. pasamos
ahora a describir su crecimiento, es decir, el proceso de industrializacion

[a industrializacién c¢s un proceso econdmico para que los paises lengan industna; os
decir, labricas que produzcan bienes industrializados. La industrializacion jmplica: incremento
sostenide de la inversion on ¢l scetor industrial mediante la compra de maquinaria, €quipo,
herramienta ¢ innovaciones lecnoldgicas, asi como la contratacién de ia mano de obra asalariada.
todo osto irae como consecuencia el erecimiento de las actividades wndustriales, lo cual provoca
aumento de la produccidn, la productividad, el empleo, los salarios, las ventas y las ganancias,

La mdustriaiizacion en nuestro pais se wjcia desde ¢ siglo pasado, durante la época
porfirsta  Algunas manufacturas que se producian durante este pertode cran: textiles. productos
alimenticios, servicios, cerveza y productos tabacaleros.

Durante la época porfirista y hasta la fecha se ha tenido un punto en comin por parte de los
cobiernos ¢l cual ha sido ¢l proteccionismo del Fstade mexicane hacia las empresas y lo cudl no
permite abrir miercados hacta el exterior del pais. ahora en los dltimos afios se pretende hacer a un
lado dicho punto negativo para la industrin mexicana ya que $¢ crea ull Ielraso y un re/ago por parle
de las empresas mexicanas

Politica Industrinl

o politica ndustnal forma parte de 1a politca ceonbmuea en generad v consiste e ¢l
conjunte de medidis, acciones ¢ mstrumentos que realizia o aphea el Estado con el fin de fomenta
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el desarrollo del sector indmsirial en sus aspectos productives, tecnolégicos, de emplec, de
financiamiento v de apovo en general.

Hoy en dia los organismos que tienen que ver con la politica industrial del pafs son, entre otros :

s Secretaria de energia, minas e industria parzestatal (SEMIP).

Secretaria de comercio y fomento industrial (SECOFT).

Secretariz de hacienda y erédito piblice (SHCP).

Nacional financiera (NAFINSA).

Algunos fideicomisos relacionados con la industria, como FOGAIN y FONEL

Todas estas sectefarias y algunos otros organismos tenen como objetivo principal el
establecer buenas relaciones v avadar al crecimiento del sector industrial asf como de fomentar al
MSMO.

México ha tenide muchos altibsjos durante su historia de industrializacion vy se han dado
un sin numero de medidas de politica industriel para su fomento, crecimiento y desarrolio, ahora en
¢l filtimo sexénio (1988-1994) que es la fecha més proxima para st estudio, se ha visto que:

& Se pretende acabar con el modelo de sustitucién de importaciones a través de intemacionalizar la
economia v fomentar las exportaciones competitivas.
Se crea el plan nacienal de desarroilo (1989-1994) y varios programas a mediano plazo.
Se restaura el programa nacional de modernizacion indastrial y comercio exterior (1990-1994).
Fl Estado se refira de algumas actividades econdniicas mediante la politica de privatizacién 1
reprivatizasion

e Al participar en el GATT, continda la politica de apertura comercial que afecta a pequedios ¥
medianos empresarios indusiriales.

+ Se implanta el PECE (pacto para la estabilidad y crecimiento economico) que pasa a ser Pacto
para Iz estabilidad, la competiividad vy €l empleo.

e Se apruchba un nuevo reglamento para las inversiones extranjeras directas, con ¢! objeto de darfes
mayores facihidades.

* Secrea el Programa nacional pare la elevacion de la productividad v la calidad

A pesar de que el desarrollo de la industria macional ha sido umo de los objetives
fundamentales de la politica econ6émica en general v de la politica industrial en especial, en més de
50 afios de instrumentar medidas de apoyo a esa actividad, 2tm no somos un pafs industrializado que
preda competir con su produccion en el exterior; no nos hemos modemizado, no se ha fortalecido el
mercado infernc ¥ no somos capaces de productr nuestra propia tecnologia,

Funciones, Problemas v Soluciones del Sector
Bs evidente que lz industria ba jugade up papel muy importanie en el proceso de
crecimiento de la economia nacional, lo cudl se debe en buena medida a la politica profeccionista

dei Estado.

Debido a la gran importancia de la industria nacicnal, se plantean a continuacion las
fumciones que jnega diche sector en la economia nacional.

Funciones
Las principales finciones del sector industrial gue s hen cumplide en los Gltimos decenios son.

o Contribuir a la produccion nacional con un porcentaie importante, que pasé de 24.2% tespecto al
PIB, a 33% en 1992.
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Colaborar a gue el crecindento econdmico sea alto.

La produccion industrial ha sido v es la base de la economta capitalista mexicana.

Con el proceso de industrializacién, se ha diversificado la produccion de bienes y servicios, lo
que permite el acceso a una gran cantidad de productos manufactorados

Produccién de casi todos los bienes de consumo necesarios para la poblacién nacional, atmnque no
satisface todas las necesidades de bienes intermedios, de capital y duraderos.

Propiciar el proceso de urbanizacién que trajo consigo el aumento de la.poblacion en las
ciudades, con todas sus ventajas y desventajas.

Captacion en forma abundante de mano de obra expulsada del sector rural.

Compra de tecpologia extranjera que poco & poco se ha ido asimilando al aparate productivo
nacional.

Fomentar el proceso de formacién de capitales mediante el incremento de inversiones vy la
compra de maquinaria, herramienta, equipo, insumos y, desde luego, fuerza de trabajo.

Permitir el aumento del consumo y para mucha gente el mejoramiento de su nivel de vida.

Es evidente que en las décadas de los ochenta y de los noventa, muchas de estas funciones

han dejado de cumplirse de manera eficiente, generindose una diversidad de problemas que se
analizen en los siguientes parrafos.

Problemas

El procese de industrializacién del pais, a pesar de ser tan dindmico, ha ocasionado

diversidad de problemas que se plantean a continuacion :

El proteccionisme indiscniminado otorgado por el Estado al sector industrial ha propiciado una
industria preductora de bienes de baja calidad debido a que tienen un mercado cautivo.

La industria nacional es muy poco competitiva en el exterior, no soio en términos de calidad,
sino de costos.

1.a capacidad instalada de muchas industrias, sobre todo pequefias y medianas no se utliza en su
totalidad, lo que provoca desperdicio.

Aungue existen iniles de pequefias y mediana cmpresas, la industria mexicana se encucntra
fuertemente monopolizada y controlada por empresas transnacionales que dominan las ramas
més din&mnicas ¢ impertantes, como la alimenticia, quimico-farmacéutica, la autemovilistica y la
hulera.

Esta empresas transnacionales realizan sus fmciones de acuerdo con los objetivos que les

asignan sus casas mairices, que s¢ encuentran en el extranjero, y no toman ¢n cuenta las
necesidades de 1a nacidn.

FI procese de monopolizacién, unido al problema inflacionario y al excesivo afin de lucro de
muchos industriales, ha provocade que los precios sc eleven de manera continua y ¢n algunos
casos en forma excesiva.

Existe una fuerte dependencia tecrolégica del exterior, ya que internamente somos incapaces de
producir nuestra propia tecnologia, por lo cudl tenemos que pagar por el uso de marcas y
patentes, ast como de la asistencia tecnologica.

Otro problema grave cs la fulta de inversiones (en alguncs easos reinversiones) de los
cmpresarios industnales, por lo gue la planta industrial no se renueva,

El apurate productivoe industrial se ha distorsionado de tal manera que se producen biencs
suntuarios y faltan nmuchos productos bisicos para ¢l mercado interno
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Posibles Scluciones

Una vez planteadas las funciones v los problemas del sector indnstrial, debemos zhora
proponer las que 2 nuestro juicio son las posibles soluciones, que se tendrdn que dar a través de la
politica industrial como parte de Ia politica econdmica en general.

Debido a que el Estade mexicano ha seguido una politica paternalista de proteccitn
indiscriminada a la industria, pensamos que es necesario un cambio de mentalidad de los politicos
que dirigen los destinos de la nacién, de manera que se busque un desarrollo equilibrado y
compartido nio solo del sector industrial, sino de toda la economia en su conjunto.

El modeio proteccionista ya se¢ agoté, es necesario cambiarlo no inicamente por Iz
necesidad de crear fuentes de empleo ¥ de aumentar la produccion y la productividad, asi come la
inversion, sine sobre todo por no retroceder en los avances logrados por Ia industrializacién, Se debe
catnbiar el proteceionismo de manera gradual pars que los empresarios se vizelvan mas competitivos
v puedan aumentar lz produecién v la productividad.

Por estas razones, e cree que algunas de las medidas necesarias que s¢ deben tomar para resolver
tos problemas planteados son:

¢ EI proteccionismo estatal a la industria se debe dar en forma limitada, racional y sclectiva, de
manera que no represente una carga para el Estado, al mismo tiempo que contribuya a aumentar
la calidad de la produccitn v la productividad a nivel infernacional. Proponemes gue ¢l Estado
apove a aquellas empresas que sean mas cficientes en términos de produccién, productividad y
calidad, asi como a las empresas que utilicen tecnologia nacional y aprovechen la mano de obra
existente, v en especial produzcan para el mercado interna.

» El apoyo estatal debe ser preferentemente para las pequefias y medianas empresas, con capital
mexicano, gue son las que avudan a resolver en buena medida el problema del desempleo y el
subempleo. Se propone que los precios y tarifas del sector plblico que se cobier a estas
empresas sean més bajos que los de la empresas transnacionales establecidas en el pais.

e Con el apovo del Estade a la pequefia y mediana empresa, se buscaria aumentar la eficiencia de
las mismas, asi como utilizar al maximo su capacidad instalada, lo que contribuiria a aumentar ¢l
empileo v a buscar formas de elevar la productividad mejoren la distribucién del ingreso.

e TEl apovo del Estado se debe dar también en forma preferente a las empresas que scan una
alternativa a la propiedad privada, es decir, que se constifuyan en formas sociales diferentes,
como las cooperativas.

e Sc debe nzcionalizar la industria alimenticiz v quimico-farmacéutica, que se encueniran en
manos de empresas transnacicpales v venderse a empresarios mexicanos, a los sindicatos 0 a
cooperativas de trabajadores.

s El Estado debe impulsar fuertemente el desarrolle de Iz investigacidn ciemiifica y tecnolbgica
que posibilite la creacién de uma tecnologia propia que respondz a las condiciomes de
aprovisionamiento de materia prima, contando con abundante mano de obra. Para lograr esto el
Estado debe dedicar mayor presupuesto a la educacion en general y en especial a la educacion
superior asi come 2 las tareas de investigacién.

¢ Se debe descomectar la industria de zomas urbanas con graves problemas demegréficos ¥
ambientales.

+ Se debe impulsar la produccion de bienes de capital que permitan ¢l impulso ce toda la
economiz en su conjunto mediante el desarrollo tecnoldgico, el incremento de la inversion y el
aumento de la productividad de 1z mano de obra ocupada.
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¢ FEl Hstado debe simpliticar los tramites burocriiticos para la creacion de indumstrias, para su
ampliacion o para el otorgamiento de subsidios y crédiios a las pequefias y medianas empresas
Se deben ditumdir ampliamente todes los meentivos y apoyos a la pequefia v mediana mdustria a
través de la radio, la television y la prensa.
s Las entidades federativas también deben apovar el establecmmento de pequefias ¥ medianas
indusirias en su territorio, otorgando mncentivos y apoyos liscales, creando Ja mfraestructura
necesara para su tuncionamyento. Se debe apovar el establecumiento de agrowndustrias, sobre
todo st estdn en manos de eprdatarios y cooperativistas.
+ Los empresanos deben aplicar Ia tilosotia de calidad total, tomando en cuenta las necesidades de

sus chientes, Se deben mejorar procesos. productos. servicios, administracion y todos los aspecios

de las empresas.
¢ Se debe buscar elevar la productividad y en general la competitividad, haciendo que los obreros y
empleados participen de los beneticios que este proceso trae aparejado

Para mejorar la situacidon mdustrial del pais v resolver los graves problemas que lo
aquejarn, se debe seguir una politica proteccionssta racional y selectiva de acuerdo con la eficiencia
de las empresas, pensando preterenternente en las pequefias y medianas mdustrias que produzcan no
solo bienes de consumo, sino tarobién blenes intermedios y de caprtal. Al musmo tiempo se deben
abrir las fronteras pero no de una manera total v acelerada, smo en forma paulating para que los
empresarios mexicanos eleven su competitividad
31 se llevan acabo las politicas planieadas en los Wimos afios, entre las que destacan
ampliacion de la mversion productuva
modernizacion econdmica
apertura commercial
creacion de empleos produciives y bien remunerados
diversiticacion ¥ ampliacién de mercados
promocion de la inversion extrangera directa
modermizacion de la mtraestructura
promover la competitividad v productividad
lortalecer 1a empresa publica
*  mgojorar la capacidad tecnologica del pais.
nuestro pais recuperard la senda del desarrollo industnal v sera an pais mas mdustrializado para
beneticio de la sociedad en su conjunto

. & 5 & & & B

kLl Iratado de Laibre Comercio (1E.C) con Estados Umidos v Canada, debe contrzbun @ gue
nuestro pais mejore en todos los aspectos. bn ¢l caso de la indusina, los bencliclos esperados son
1. mayores mversiones privadas y exiranjerss:
2. creacion de empleos productives,
3. acceso a la teenotogia de punta:
4. aumento de la productividad v cheiencld, 10 que permmtira s¢ mas competiivos a nivel nactonal ¢
mternacional,

5 mayor surtido v calidad do procductos para ¢l mercado mterno

Pesde tuego el 1.0, representa un pehigro para muchos empresarnios gue no han
emprendido el cumbio v desarrollo de sus organizaciones con ¢l objeto de adecuarse o las nuevas
condiciones
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Analisis de Iz Industria en México
{Datos estadisticos}

Tista es una referencia estadistica en general sobre los aspectos més relevantes de Ia
actividad de nuestro pais.

Estos datos sop parte de informacién censal ocurrida durante los dltimos afios y en la
cuil se presenten las principales caracteristicas del sector industrial, de Ja mdustria
manufacturera principalmente clasificandolas por tamefio de los establecimientos {micros y
pequefias, medianas ¥ grandes industrias).

La industria manufacturera se cubre con informacién de la Encuesta Nacional
Mensual que abarca 129 clases de actividad. Algunos de los datos que se ofrecen se refieren al
niimero de establecimientos, al valor de Ia produccidn y de las ventas, y 2 cobros de maquilas,
en todos los casos la informacién se clasifica por divisién industnial.

Debido 2 que el DF. y el Edo. de Méx. son dos de las entidades mas importantes de la
Repiiblica, hemos obtenido informacién y con ella realizade esta grifica (1), esto con ¢l objeto de
observar el nimmero de empresas que s concentran tzmto en ¢l D.F. como en el Edo. de Méx. siendo
el 10.57% v 8.52% tespectivamente, el restante 80.91% estin situades en los demds Estados del
pals; esto es, considerando organizaciones de todas magnitudes ya seam micro-pequefias, medianas ¥
grandes; también son empresas que s¢ desenvuelven en todo tipo de sectores.

EMPRESAS EN MEXICO [B.F. Y EDC. MEX. ) 1933

RESTC MEXICC
8081%

DO MEX R
8 52% DISTRITO FEDERAL
1057%
GRAFICAL

En la siguiente orafica {2) podemos visualizar ¢l persomal que es requerido por las
empresas del pais, se puede cbservar que gran parte esta concentrade tanto en el Distrito Federal
como en el Edo, de Méx., siendo €l 15.58% 3 13.58% respectivamente, &l otre 70.84% se distriboye
en los testantes Estados del pais. Observamos que hay una gran cantidad de personal ocupado en
éstos dos Estados mencionades v esto es debido a que uno es la capital ¥ el otro es wn Estado
solindante de este.

Ests sitnacién (de concentracién de poblacion) puede ser bien aprovechada, puesto gue en
éstos Estados también se concentra gran cantidad de empresas v eflo puede ayudar a que se difundan
con facilidad los Sistemas de calidad para que de esta manera sean implantados en las empresas.
Cabe recordar que actusbmente cada vez son mas las empresas que estém saliendo hacia otros
Estados, esto debido a Iz sobrepoblacion, la contaminacion, entre 0ios.

T esta grafica (3) se puede ver como se divide el sector industrial en cuanto 2 la magnitnd
de empresas establecidas en todo € pais. Indica que el 97.91% de empresas que pertenecen al sector
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mdustrial son de la micro-pequefia empresa, esto s casi la totalidad, el 1.22% lo representan las
empresas medianas y tan solo el 0.87% esta constituido por empresas grandes v generalmente estas
son iransnacionales Por esta razén principalmente establecemos que la metodologia propuesta
{basada en Sistemas de calidad) en esta tesis se realice en las micro-pequefias v medianas empresas
mexicanas va que estas representan mas del 99% del total de industrias en México. -

El sector industnial lo dividimos en: industria manufacturera e industria mmera. En esta
grafica (4) se puede ver la industria manufacturera en cuanto a su clasificacién por tamafio de
empresa, s¢ observa que la micro-pequefia representan el 97,93% (la gran mayoria), €l 1.27% fa
mediana empresa v fGnicamente el 0.86% son empresas prandes gue en su mayoria son
transnacionales Casi la totalidad de las empresas son pequefias v medianas por lo que nuestra
atencibn esta en ellas (son mas del 99%).

MAGNITUD DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 1953

MICRQ Y PEGIUERA
97 93%

MEDIANA
GRANDE 1.21%
0 86%
GRAFICA 4

Esta grifica (3)ilustra informacién de la industria minera; debido @ que solo nos interesa
la industria manufacturera, solo diremos que e esia grdfica estdn representadas las empresas por
clasaticaeidn de magnitud v es muy parecida a la industria manufacturera,

Hsta grufica (6) muestra of personal ocupado por ¢l sector industrmal (industna
manufacturera ¢ mdusiria minera) y se observa un hecho  extrafio pero a la vez logico si lo
analizamos  Indics que ¢l 44,11% del total del personal empleado perteneee a las empresas grandes,
el 40.65% cstd dentro de la micro-pequetia empresa y el 15.24% lo absorbe la mediana empresa
Fsta situacion se da,  por que las empresas al ser grandes en magnitnd logicamente necesitaran
mucha mds gente que las cmpresas micro-pequeiias v medianas por 1o que las cantidades de personal
son repartidas mds equitativiunente entre todas las organizaciones

Quoremos  que las empresas pequefias v medianas se vuelvan grandes para que requicran
mis gende, entre la que posiblemente haya personal desempleado; la metodologia propucsia en csta
Iésix avuda en gran medidi a que Ta empresa pequedia v mediana crezca,

b exta prdfica (7) al fzual que en lo anterior se puede ver ¢l personal ocupado. solo que
aqui st (nicamente la industna manuficturera ¢ indiea que el 43.67% del personal total o
requiere e empresa grande (por ser grande necesita mis gente). el 40.97% esta en la micro-pequetia
empresa vel 15 67% to absorbe [u mediana empresa
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PERSONAL OCUPADO EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 1893

WICRO Y PEQRIERA

GRANDE
4097%

43 E67%

MEDIANA
1536%

GRAFICA 7

Esta grafica (8} indica al igual que la nimero 6 el personal ocupado, pero aqui dnicamente
esta la industria minera la cual esta considerada dentro de la grafica anteriormente mencionada. Las
proporciones son muy parecidas establecidas en las dos nitimas graficas.

A continuacién se muestra la grafica (9} y en ella se clasifica la magnitud de ias empresas
establecidas en México solo que ahora se clasifican en general por actividad realizada
especificamente. Muestra que una cifra no significativa de empresas establecidas en el pais estém
dedicadsas a 1z electricidad, el 0.10% de empresas s¢ dedican a la mineria y extraccion del petrdleo,
¢l 12.10% del total de las empresas que estan en México son manufactureras (estas son en las que
més nos interesa implantar Sistemas de calidad -aplicar la metodologia propuesta-}, ¢l 3620% de
empresas se dedican a brindar algim servicio y el 56.60% indica que mis de ia mitad de empresas en
México se dedicen al comercio. En esta clasificacion se estédn considerando empresas de todos
tamafios (micro-pequefia, mediana y grande empresa).

NUMERO DE EMPRESAS EN MEXICO EN 1394

DOMERCIC
5160%

ELECTRICIDAD
eden

SERVICHOS

FAANUFACTURAS MNERIAY 28 20%
12.10% EXTRACCION DE
PETROLEC
D i0%
GRAFICAD

Esta grafica muestra como esta distribuido el personal dentro de las empresas establecidas
en México, esto considerando empresas de todas las magnitudes. Se observa que el (.80% es
ocupado por empresas que se dedican 2 Ia electricidad, 0.70% es requeride por empresas de Ia
mineria ¥ extraccién del petrdieo, el 24.50% esta dentro de las empresas manufactuzeras, el 25.3%
1o requiere €l comercio y casi la mitad del total de personal lo absorbe el sector servicios con un
48.5%. Cabe sefialar que se estéan considerando todo tipo de empresas ya sean guberarmentales,
privadas. nacionales, transnacionales, eftc..
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PERSONAL OCUPADO EN MEXICO EN 1924

COMERCIO
2550%

SERVICIOS
48.50%

MINERIAY
MANUFACTURAS EXTRACCION DE
2450% PETROLED
GT0%

GRAFICA 10

Fn las dos sigumentes graficas (11 y 12 ) se muestran la magnitud del sector servicios en
los que se indica la cantidad de empresas y el personal ocupado esta clasificacién respectivamente

e e T

ACTIVIDAD ECONOMICA

RS o
ACTIVIDAD ECONOMICA

|
PRODUCTOS ALIMENTICIOS,
BEBIDAS ¥ TABACO

¥ 7
TEXTILES, PRENDAS GE VES-
TIR E iNDUSTRIA DEL CUERD

111
INDUSTRIA DE LA MADERA
¥ PRODUCTOS DE MADERA

v
PAPEL, PRODUCTOS DE PAPEL,
IMPRENTAS ¥ EDITORIALES

v
SUBSTANCIAS QUIMICAS, DERI-
VADOS DEL PETRCLEC, PRO-
DUCTOS DE CAUCHO Y PLASTICO

Vi

4 PRODUCTOS MINERALES NO

METALICOS, EXCEPTUANDO
DERIVADOS DEL PETROLEO
¥ CARBON

bl
INDUSTRIAS METALICAS
BASICAS

Vi
PRODUCTOS METALICOS
MAQUINARIA Y EQUIFO

1X
OQTRAS INDUSTRIAS
MANUFACTURERAS

En la tebla anterior se enlistan las actividades ccondmicas que estin consideradas en las

siguientes tres gréficas (13, 14, 15)

Fin la siguiente grafica {13) se muestran las cmpresas que estan dedicadas a determinadas
actividades ceondmicas dentro de la industria manufacturera. Indica cudl es la actividad ccondmica
que més empresas sitia dentro de la industria menufacturcra, esta es la produccion de sustancias
quimicas, denvados del petrdlco, productos de caucho y plasticos con 20 5% v la que menos
empresas posee os la indusiria de la madera y producios de maderz con 2.82%,
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No. DE EMPRESAS EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 1954

i
18.80%

it 177%

Vi
380%
Vi
& 15%

il
15.65%

20.51% 8.88%

GRAFICA 13

En esta ofra grafica (14) se puede observar el valor de la produccidn de cada una de las
actividades econémicas situadas dentro del sector manufactarero. La actividad que més aporta con su
valor de produccién es 1a elaboracién de productos metélicos, maquinaria y equipo que represcria un
31.68% ¥ el que menos aporta es la industria de la madera y productos de madera con 0.44% del
total del valor de Ia produceién del sector manufacturero.

VALOR DE LA PRODUCCION EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 1834

Vit
wi a7E%

GRATICA 1+

Fn esta grafica (13) muestra €l valor de Jas ventas en la industria manufacturera ¢ indica
que la actividad econdmica que mds valor en sus ventas representa es la fabucacion de productos
metalicos, maquinaria y equipo con un 32.5% v la actividad gue menos representz en el valor de sus
ventas s la industria de la madera con e} 0.44%

En esta grafica (16) se representa el valor de la produccién en el sector industrial por
magnitnd de empresa ya sca pequefiz, mediana o grande. Se muestra que el valor de ia produccion
de las empresas grandes representa s 65% del total del sector industrial, la mediana representa un
13% v la micro v pequefia empresa el restante 21%.

Es interesante observar que a pesar de que mas del 99% de las empresas del pais que
pertenecen al sector marufactarero son micro- pequefias v medianas, pero en cuanto a su valor de
produceion apenas alcanzan e 34% . En cambio las grandes enipresas aungue ol muy pocas (mEnos
del 196), su valor en produccidn es grande va que represenia ¢l 63%.

La justificacién de este hecho es sencilia ya que las grandes empresas ticnen mayor
capacidad de produccién, poreilo el valor de la produccidn es mayor que el de las otras.
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VALOR DE LA PRODUCCION EN EL SECTOR
INDUSTRIAL 1983

GRANDE
5%
MICRO ¥
MEDIAN g PEQUERA
13% P,

GRAFICA 16

En esta grafica (17) esta representado el valor de la produccion inicamente dentro de la
industria manufacturera v esta clasificado por la magnitud de las empresas. Es decir, dentro de la
mndustrie manufacturera el 63% del valor de ia produccién pertenecen a las empresas grandes, el
23% lo mantienen las empresas micro-pequefias y el restante 14% lo posee la mediana empresa. El
andlisis hecho es el mismo que en la grafica anterior.

VALOR DE LA PRODUCCION EN LA INDUSTRIA
MANUFACTURERA 1993

GRAFICA 17

La siguicnte grafica ¢ 18) muestra ci valor de la produceién en la idustria minera ¢ indica
que las cmpresas grandes representan el 93%, las medianas el 2% vy las micro-pequefias empresas cl
5% Vst wiormacion para nuestre estudio no es de gran utitidad pero a manera de analisis resulta
provechoso,

Nota
Las graficas que se mencionan v que no aparceed, e pueden consultar en el apéndice de esta tesis, al
igual que fis tablas de las cualos se ongmaron tales graficas.

Fuenle  TNEG]
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2. LA EMPRESA

Introduccion

La Compafiia Hulera establecida en México tuve su inicio en ¢l afic de 1943 y desde ese
entonces a la fiecha ha tenrdo un sin numero de cambios en general v para su propio beneficio. Esta
organizacién es uma empresa transnacional americana que nacié desde finales del siglo pasado en
EU

Actualmente la Compafifa Hulera de México es una de las empresas més exitosas del
corporativo a mvel regional y a nivel mundial ocupa un lugar decoroso.

Esta empresa en los ltimos afios ha tenide uno de los cambios mis significativos de su
historia debido a la apertura comercial de fos mercados a nivel mundial, lo cual implica v exige ser
cada vez més competitivos, esto lograndolo através de la mejora continua de los procesos tomando en
cuenta la calidad y las consecuencias que puede fraer, como por ejemplo : la reduccion de costos v el
meremento de la productividad en fa empresa.

Hov dia la empresa -como corperativo- es lider mundial en calidad, mimere 1 en la
fabricacién de llantas para todo tipo de vehiculos ¥ de un gran numero de medidas La Compafila
Hulera México tiene una penetracién en el mercado nacional del 30% con respecto a los seis
productores mas importantes de llantas establecidos en €l pais.

I.a empresa produce aproximadamente 16,500 llantas diarias, esto equivale al manejo de
320 toneladas de producto tenminado; Se tiene la perspectiva de aumentar la produceién a 360 tons
dianas on los proximoes meses. El 30% de su produccion lo destina a la exportacién de 16 naciones
siendo su principal cliente los F.UJ. envidndoles 4,200 llantas diarias aproximadamente,

La orgamizacion trabaya a s méxima capacidad; su priocipal objetivo ¢s ¢l de incrementar
sus exportaciones a como de lugar; une de los obstdculos por los que no s¢ exporta mas es el gue los
cHientes requicren que la calidad del producto sea comprobabie, es decir se requiere que la compatiia
trabaje bayo un sistema de calidad con reconocimiento a nivel mundial. En et plano nacional de 1gual
forma los clienles mas importantes que son las armadoras de aulomoviles requicren yue la compatia
este certificada con un sistema de calidad, esto como condicién para seguir comprando les productos.

La empresa cuenta con 2,200 trabajadores cntre obreros v empleados para poder curmphr
con su produccidn diana v los cuales estdn altamente capacitados y asi poder desarroilarse en sus
respectivas areas, la capacilacién constante se considera  cs indispensable para el crecuniento ¥
desarrollo de sus trabojadores

Iista constiturda en su organizacidn por la Direccién General v mas abajo al mismo nnvel
cineo Direeciones que son; Finanzas, Ventas. Materizles, Recursos Humanos. Produccion: cada una
de ellas esta perfectamente estruciureda.

Esta compafia trabaja bajo una intensa fabor a nivel directivo temendo como prinaipal
objelive ¢l de abtener fus panancias mayores posibles para sus acciomstas. v esto o logra
estahicciendo estrategias competiivas cada ver mas eficientes v buscando siempre ser los pimero |
en T Labnicacon de Hantas
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21 Historia de 1a Empresa

La Compaifiia Hulera es una Empresa Transnacional Americana cuya historia se inicio en
1898 en la ciudad de Chicage, Illinois; a raiz de que un joven ilamado John procedente de una
ciudad de Ohio, se encontraba en el distrito bancario de la ciudad para vender una propiedad que
poseia, en donde se encontrd a un amige. Hablaron acerca de la depresion economica comparando
sus desastres financieros. El amigo de John comento que queria vender ese montdn de paja que
poseia en aquella ciudad de Ohio . Fn ese momente tuve una idea y le pregunto que cual era el
precio de su fabrica a lo gue finalmente pago Ia décima parte de lo que imciabmente habia wvertudo
su amigo. De esta forma en septiembre de 1898, John compra una fabrica situada en el lade este de
Iz ciudad de Ohio y orgamza el Corporativo Hulero.

La produccién empezd en noviembre de 1898 con 13 empleados, fabricando llantas de
bicicleta, llantas de hule sélido para coches tirados por cabailos, herraduras de hule y fichas para
péker

En 1900, Robert 8. se umié a la compafifa come superintendente de fabrica y establecid
normas de alta calidad y eficiencia También incremento substancialmente la mvestigacién y el
desarrolle de téenicas v productos

La lianta de automévil de entonces denominada tipe chincher cra una especie de camara
eruesa que se atornillaba a un rng de forma semicircular, lo cual hacia muy dific] v tardado montar
o cambiar una llanta

LEn 1906, la Compania desarrollo una llanta con ceja de alambre v hownbro recto Lsta
llanta era mucho mas ficl de montar o cambiarse pero a pesar de esto. la costumbre v los intereses
creados ponen una barrera para su Uso generalizado Pero poco « poco v usando nucvas estrategias, la
lianta de la Compafiia fue aceplada v la gotita de agua se volvio torrente. las ventas semcrementaron
en forma precipitada y la Compaitia ulera, tuvo éxito

Durante la primera Guerra Munchial, las fabricas de Ohio  se vieron cnvuellas en la
preduceidn de miliares de llantas de hule sdlido para camiones militares,

Plantaciones de hule se iniciaren en Sumatra. Plantios de algedén semictaron en Ansong
Sc iniciaron dirgibles y globos, primero para los brisimcos mas tarde para la industria militar de los
Istados Unidos

En ese lapso de tempo, se hizo patente [e necesidad de un transporte mas rémda v codmodo
v s¢ pensd en reemplarar las Hantas de hule solido para camion por Hanlas neumiticas

Para probar csto, Jos camiones de la Compaiifa fucren cquipados con este tipo de Huantas v
asi empezd la pnmera livea de camniones Wimgloot Express, gque corria de Olue o Boston

De ésta forma la compaiiin ha seguido creaiendo v abarcandoe terrenos que van desde it
fabricacion de llanlas, hasta articolos clectronicos, pasando pot corteas  tubos frenes, tubos de
escape, trenes de aterrizaje. eqipos pare avionws, radares, caleuladons eleciomers bandas
transportadoras, calzados de caucho v globos dingibles
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Inicios en México

La Compafiia Hulera S.A. fue organizada a principies de 1935, en una coloma de
Tacubava, D.F. Su principal accionistz Sr. Raitl una persona muy conocida en el ambiente hulero y
gracias a su fortaleza fisica actualmente se sigue desarrollande dexntro de la industria del calzado.

El Sr. Rail} se inicié some obrero en una fabrica de tenis Hamada "Mieco™ Duro solo el
tiempo necesario que le permitiera reunir un pequefio capital para poder independizarse. Fue asi
como origine su pequefta fbrica de calzado que la llamé Calzado Tenis, en las Calles de Bolivar de
la Ciudad de México.

Fl éxito de este negocio 10 motivé para lanzarse a la nada faci] tarea de la fabricacion de
lantas, organizando como se mencicné en ur principio la Compafiia Hulera S.A.

Como es de comprenderse fueron muchos los escollos por salvar. Se perdié dinero en
pruebas y ensayos, pero su ilusidn y perseverancia lo sacaren adelante v por fin salieron a la venta
las primeras Hantas a cormpetir con las hasta entonces prestigiadas marca "POPO™ En el afio de 1936
tuvo que hacer lo propio con la lantas "EUZKADI".

Fusion de la Cia. Hulera de E.U. con México

The Tire and Rubber Company {Compafifz Hulera}. Tratindose de una prestigiada
Empresa con un alto nivel de recursos econdmicos v consecuentemente con la idea de ampliar su red
de distribucién a nivel intemacional, escogio el pais de México para Hevar acabo sus propdsitos. A
principio de los afios 40, establecit en la Cindad de México una agencia encargada de la venta de
Hantas, camnazas y accesories de auntomévil -tode de fabricacion de 1a Compafiia Hulera.

El principal objetivo de dicha agencia fue estudiar y analizar que patente era conveniente
adquinr para establecer unz fébrica de llamtas y productos de hule y aplicar la téenica de la
Compaftia Hulera, Fue asi come a fines del afio 1941, empezaron las platicas con el St. Rail, con el
objeto de llegar 2 un acuerdo con la fusién correspondiente. Para ese entonces ¢l Sr. Rail estaba un
tanto comprometido: por ie que su altrma decisién fue vender la empresa.

Desde mediados de 1942, la compatiia Hulera comenzod a enviar personal capacitado, tanto
en la fabricacion de los productos -entonces stlo fungian como supervisores-, como €n ingenieria,
para la mstalacion de la fdbnca.

Iz Fabrica

Desde la fecha de mstalacién de Compafiia Hulerz en la Ciudad de México, ¢l gerente de
clia hzo muy buena amistad con gente gue era propietaria de grandes extensiones de tierra en un
Municipio del Edo. de Méx Por esas fechas existia un deczeto gubemamental del Estado de México,
de conceder exencion de irxpuestos por un pericdo de 15 afios a toda empresa que se estableciera en
ese termitorio. Tomando en cuents 12l deferencia, zmbos personajes se dieron a la tarea de localizar
un terreno de las dimensionas que satisficieran ias necesidades de construccitn de la fibrica.
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¥ue asi como Jograron legar a un fehiz acverdo de compra de un terremo de
aproximadamente 45 hectareas en aquellas tierras, ¢én donde aclualmente esta ubicada. la
construceion tize un poco mayor al espacio con que contaba la Compadiia establecida en México. En
esas fechas se hacian los tramutes comespondientes para la legahizacién, inscripeion y registro de la
nueva razoén social por conducto del butete Basham, Ringe y Correa, y abril de 1943 hasta 1a techa
viene operando como “Compafiia Hulera S A de C.V." ’

Datos Estadisticos

Afio Produccion
1945 3.2 fons. dianas
19494 240 tons. drarias
Superticie de la thbnca
1945 1,250 Metros cuadrados
1990 109,919 Metros cuadrados.
22 Organizacion

La Compafita Hulera Muexico s¢ preocups por manlener una organzacion moderma
dinamica, que penmeta desarrollar las actividades de una manera eticiente

S¢ curda que Las funciones v las arcas de responsabibidad esten bien delimdas y a cargo del
departamento wndicado

La Organizacion  esla encabesada por un chirector gencrad v basa su estructura en cineo
Lhrecciones y cuatro (erencias.

Cada una de Jas Dirccciones, coenla ¢on estructura propma que le permute desarrollar, de la
mgjor manera. sus actuvidades, Mantienen una relacion estrecha v mujudireccional entre s1.

Las cuatro (rerencias sirvent de apoyo a la Direccion General, on la toma de decisiones
para; Nuevos desarrollos, Flechvidad Orgamzacional, Relaciones Publicas v Lqupo Onginal

ventas

Reabizar con ctectividad, oportmidad v dimanusmo les negocios entre Ja Compaiina ¥ sus
chentes,

Proporcionando chicas mezciy de producto, con optimoes miveles de cahdad. a precios justos
voeseelente servicie que supeten las expectabivas de los chentes v ousuarios, o un ambiente de
cordishdad  desarollo
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Finanras

El equipo de finanzas esta comprometido & propercionar los mejores servicios financieros,
de informacién v controles a sus clientes, mediante la participacién activa y apoyo total a un esfuerzo
combinado para lograr los objetivos corporativos, del personal de sus clientes, manteniendo vna
ventaja competitiva en un entorno de cultura de calidad total. .

Manufactura

Proporcionsr dizeccién v soporte a la organizecién de manufactura en la produccién de
productos de alta calidad v bajo costo, en linea con los objetivos de la compafiia, asegurando Ia
optima utilizacion de todos los recussos disponfbles para tna mejora continua del desempefio. Esto
se logra de una manera proactiva y profesional, manterdends un ambiente de trabajo positive que
aliente Ia injciativa individual, Ia involucracién, el desarrollo y el reconocimiento.

Distribucion-Materiales

Mediante una mejora continua buscar el liderazgo en i administracién de materiales,
superando las expectativas de los clientes, con materias primas, refacciones, suminisiros, servicios,
ensambles y productos terminados al mas bajo costo de operacién, manteniendo los niveles optimos
de inventario.

Recursos Humanos

Admimstrar los Sistemas de recurses humanos en wn marco de mejora continBa, para
apovar a ja compafiia en ¢l logro de las metas, buscando siempre la suto-realizacién del personal.

DESARFOLLG ¥
ANLLIRIE DE PROD

MEXICO
[ Erecimmas L | | DIRECCION GEMNERAL
| CRGABZACIONAL |

comMpPailla HULERA

1
[ Fmanzas || vewsas | [manuractuma| | maremiaes | R

Fig. Organigrama de la Compafifa Hulera

2.3 Mision -Planeacion Estratégica-

1.2 Compafiia Hulerz se ba visto envaelta en cambios constantes ¥ acelerados que imponen
las nueves necesidades del mercado Ilantero mexicano, en cuanto a calidad, precio, distribucion y
atenciém a sus clientes.

La Compafiia Hulera esta consiente de estas demandas y para ello la integracién de
esfuerzos de cade una de las dreas operacionales, dard e} soporte necesario para enfrentar ios
desafios que se presenten
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La filosofla adoptada dltimamente es en éstos tiempos el lema a seguir, v de lo cual
expresa la voluniad de cambio que debe imperar en el quehacer cotidiano, ya que es preciso entender

que los estilos gue hicieron a iz Compafifa grande en el pasado, no necesariamente serén efectivos en
el futuro.

Mision de Ja Empresa

Lz Compafiia Hulers en éstos tiempos v desde siempre ha tenido la misma mision. La
misién que Liene es:
®  Proveer a los acciomistas utilidades adecuadas
Expandir el liderazgo en el mercado en todos los segmentos de ilantas
Explotar toda oportunidad de integrac1én v racionalizacién dentro de las normas de los acuerdos
de hibre comercio
Diferenciar més ¢ nombre de la Compafiia Hulera ante los ojos de los clientes, mediante
mejoras constantes en la calidad de los productos y servicios
°  Ser mundialments competitivos en costos v productividad de manufactura, venta y distribucién
de los productos y servicios
°  Proveer a todos los asociados oportunidades de trabajo que impliquen reto v satistaccion, dentro
de un ambiente con los més altos valores morales
®  Cumplir con una labor socisl en el pais, a través de la creacidn ¥ manterurmento de empleos

[+

s}

[+

Factores Claves del Exito

I Aumentar la rentalnlidad

2 Operar la planta 2 toda su capacidad

3. Engrandecer el valor percibide de les productos v servicies de la Compatita o todos los
consumidores

4, Maximizar las habilidades de recursos humanos

5 Tficentar ¢i involucranuento de la gente para ¢ mgoramento ¢n la cahdad, ¢l costo v s
cntrega

6 Fortalecer la asociacion con distribuidores. equipo original, smdicalo. asocrados inlernos
proveedores

7. Acercamiento sistematico para Devar productos al mercado

8. Utilizacidn total de la teenologia de los Sistemas de informacidn para obiener una ventaja
competitiva y mayor eficientia

9. Racionalizar la produccion v los materiales con las operaciones de Norteaménea

10, Ser responsables en el cuadade del medio ambiente

Asociados Clave
Dentro de la Compartia existen dos factores clave en cuanto a os asoctades los cuales son

- Miembres del comutd eecutive
- Aseciados clave sepln se requicta

Exasten otros asociados los cuales se consideran clave pero e menar grado ostos son
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Comnuié regional

(Gerencias clave
Distribuidores

Fxecom del sindicato
Proveedores clave
Autoridades gubemamentales
Asesores legales y financieros
Bancos.

Blancos Operacionales Clave

R N e

ra——
[

-
3

Reduceion de costos & todos los niveles

Implementacion de unz estrategia cen ¢l sindicato

Operar la planta a toda su capacidad

Mejorar la efectividad del mantenimiento v Ia capacidad de los Sistemas
Mejorar iz satisfaccién del chente externo

Reforzar la marca, al distribuidor v a los canales de distnbucién
Engrandecer el desarrollo de la gente v 1z efectividad de la organizacion
Mejorar el proceso para obtener los pronésticos de venta

Establecer unz estrategia del mercado dirigda a! producto

Dinamizar e} sistema de desarrollo de producto

{titizacion completa de los Sistemas de informacion

Conocer o ain exceder las regulaciones establecidas para ef curdado del medio ambiente

Retos Mayores para la Compaiiia

Mantener st nivel de gamancias histéricas en un mercado aberto

Incrementar la parficipacién en el mercado de reemplazo a través de marcas asociadas {corto
tiempe).

Mantener la participacion en et mercado de reeraplazo {mediano v largo piazo)

Incrementar la participacién en el mercade de equipo original v rentabilidad para vehiculos
locales.

Iniciar gestiones con objeto de proveer con equipo original a vehicuios nacronales para
exportacion.

Ser el mavor proveedor de equipo original mediante el desarrollo de productos adecuados (largo
plazo).

Trabajar con el sindicato para convertirlo en un asociade efectivo sin crisis

Lograr mveles mundiates en productividad v costos

Ganar e} premio naclonal de calidad

Implementar el sistema MPR en teda la empresa.

Desarrollar un equipo de trabajo gerencial mexicano total.

Proteger ia planta la Implementacién de una estrategia para el medio ambiente proactiva
Mantener una red propia de distrbucién dentro de la politica de exclusindad de marca con
productos de la compafiia
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Politica de Calidad

La Compafifa Hulera trabaja bajo una politica de calidad la cual da a conocer lo que quiere

del sistema productivo v & su vez aplica en todo momento y en todos los rincones de ella, esta
politica es:

Compafiia Hulera, estd comprometida @ proveer productos v servicios de calidad que
cumplan © excedan los requerimientos v expectativas de sus clienfes, aplicando estindares de
calidad, seguridad v especificaciones.

La cultura de Calidad Total de la Compafiia desafia a un compromisc para una mejora
continua de cahdad a través del seguim:ento, mnovacién, optimizacién v méxima utihzacion de
recursos fisicos ¥ humanos.

Relaciones Publicas

El objetsvo de las relaciones piblicas es el proveer, coordinar € implementar las estrategias
mternas y externas de comunicacion y las acciones de relaciones pitblicas que resulten mas eficaces
para mantener bien informada a la comwudad, asi como para difimdir v mantener la buena 1umagen
de la Compafiia v de sus productos hacia sus plblicos objetivos.

Las relaciones pitblicas de la empresa ticnen a su cargo un sin nimero de actividades que
desarrollar para poner en alto ¢l buen nombre de la Compaiiia, entre otras estan:

s Cudar ¢l buen manejo de la imagen ¢ 1dentidad corporativa de loda la compatiia,

= Fomentar las relaciones internas entre las divisiones de la compaitia,

+  Eluborar revisty ipterna en la que se dan a conocer sttnaciones de la empresa,

o Blahorar revista de distnbudores

e Flaborar comumicados de prensa

*  Participar en ol patrocime de los principales serfales automovilisticos de Méwaco.

e Preparar v coodinar diverses cventos, corporativos de cardeter social, cultural, deportives.
empresanal. de ventas v relaciones pablicas con ¢l personal de la empresa con sus distribuidores
aulorzados v con la opinion poblica

*  Monmtoreo mlormative de prensa, cobertura de medios clectronicos v sintesis pertodistica diaria

+  Contratagion. supervision v realizacion de diversos provectos de Ja compaitia, relacionados con

o Sorvics tolograticos

e o wiilico

o hmpreson para Jinetsos comumicados

o ALt oumdios gy sudeogratics
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e Asesoriz en 1a elaboracidn v disefic de slogans v campafias de comunicacién interna y externa.

s Mantenimiento de relaciomes con cipulas empresariales, asociaciomes civiles y cdmaras
industriales (CONCAMIN, CANACINIRA, CAMARA HULERA, CLUB DE TNDUSTRIALES,
ETC.). '

« Atencidn de sohcitudes de donativos.

2.4 Distribucion de la Planta - Estructura de la Organizacién -
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i. Recepcion de materias primas 18.  Construccidn 4 (pasajeros
2. Almacén de materia prima convencional)
3. Area de retornables 19 Vulcanizacién 1 (camion}
4. Calandna 1 20.  Vulcanizacién 2 (pasajeros)
5. BBY 21 Almacén de producto termunado
6 BBY 2 22 Comedeor
7. BBY 3 23 Capacitacion
24 Casa de fuerza
25 Casa de cementos v tangues de

8. BBY 4 materiales
9. BBY 3 26 Almacén general
10.  Tubuladora 1 27.  Ensambles y montajes
1 Calandria 2 28 Desechos (depto 85)
12 Cejas 29. Oficinas administrativas generales
13 Steleastic 30.  Servicio médico, caja v relaciones
14 Tubuladora 2 laborales
i5.  Construccion 1 (camidn 31 Vigilancia

convencional) 32.  Estacionaguento
16 Constraccion 2 (camidn radial} 33, Oficinas de produccion
17 Construccion 3 (pasajeros radial) 34. Baiios generales.

Funcién de cada Area de fa Organizacién

i Recepeidn de materia prima. Kn esta area principalmente se reciben las matenias primas que se
usaran en ¢! proceso de produccion. La recepeidn se realiza de una manera muy estricla va que los
materiales deberdn llegar con clertos requisitos en cuanto a la documentacion como Factura o
remisién,  ticket de baseuls, certificado de calbdad, hista de empaque, guia de especilicacion para
materiales ricsgoesos, entre otros. Lis necesario cumphi con éslos requenmienios ya que s una loma
de evaluar a los proveedores en su cumplimiento Receperon de matenas primas se encargs de
muestrear  os materiales v cnvia a los laboratonos de prucbas fiswco-quinucas 3y en los que se
analizan las muestras de cada uno de los embaques armbados se someten 2 andlmsis, en eslas
pruchas sc revisa

que los materiales lleguen con las caracleristicas con las que se requineron (especilicacion) va que
cualquier modificacién en la espeerficacion de un material puede ocastonar problemas en ¢l proceso
significar grandes perdidas para Iz empresa

2. Almacén de materia prima, Il almaeén es una drea en la que se guardan los matenales
posteriormente a su fecepeidén y aprobacidn de los laboratonios Bl almacén os una drea enorme v en
la que esta perfectamente dividido o espacio de cada uno de los grupos de matenas primas {estin
clasificadas por sceciones). Es deeir que los hules naturales se encuentmn agrupados on una érca
junto con los hules sintéticos. los negros de hume en otto lugar aungue Iy mayoris de los grados de
negros de humo  se encuentran almacenados en silos, esto por ser materinles o granel. otros
materiales como las cuerdas vy alumbres de diferentes calibres en otra drea v oasi todas esto
obviamente pars aglizar ¢l poder hacer uso de ellos, Existen aproximadamente 200 codigos de
malenas prinas que estdn de tgual maners distribindos En este area se tiene Lo responsabihdad de
preparar los materiales es decir de setitar el empaque de cadit uno de Tos muterales para su uso
COVIArIOS A S0 respeclIva e
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3. Area de retornables. Los materiales por lo general arriban a la planta con empaque, algunos
tienen que ser devueltos al proveedor, a éstos empagues se les llama retornables y para ello se
depositan en una 4rea destinada para elle, para que posteriormente el proveedor los retire y haga uso
nuevamente de ellos.

4 Calendriz ). La calandtia 1 al igual que la calandria 2 son méaquinas que realizan el mismo
trabajo pero que abastecen a diferentes maquinas para la construccion ya sea de Hantas radiales,
convencionales, de camion o de pasajeros. En esta méquisa se procesa lo que son las cuerdas de
nilén (principalmente) junto con el compuesto de diferente especificacion y otras mezclas formadas
en la casa de cementos para dar origen a una de las partes de la llanta para su conformacion.

5,6,7,8.9. Laplanta cuenta con cinco Banburys cada uno de diferente magnitud. Los banburys sen
maquinas mezcladoras, en las que los ingredientes principales son los negros de humo, los hules ya
sean naturales o sinftéticos v agentes quimices, éstas maquinas realizan mezclas homogéneas para
tener como resultado tiras de hule las cuales son la base para la construceion de la Hanta.

1¢. Tubuladora 1. Esta maquina al igual que la tubuladora 2 tmbajan a partir de que les es
suministrado material de los molinos, es decir procesa compuestos de diferente especificacion,
también recibe materiales preparades por casa de cementos, éstos los procesa en esta maquina
tubuladora que funciona através de rodillos por los cuales todos los materiales circulan por ¢llos para
abasiecer & las maquinas de construccisn de anta. Esta maquina procesa lo que € COROCE COMO ios
pisos de la flanta v que no son més que tiras de hule procesado de diferentes dimensiones.

11. Calandria 2

12. Cejas. En el area de cejas se prepare lo que son la partes fuertes de la lanta, que es la parte
lateral en donde va montada la llanta sobre un ring. Esta &vea toma materiales del almacen
direciaments como to son los alambres de cobre de diferentes calibres y los va tzjlendo de forma tal
que se forman las cejas de Ia llanta v ademés requicre de los materiales procesados que e suminisira
casa de cementos, molinos y calandrias, para posteriormente pasar a oiTo proceso de construecion.

13 Steleastic. Fsta drea es tn proceso en el que s¢ agrega una materia prima directamente sacada
del almacén con compuestos abastecides per molinos que repasan las mezclas sacadas de los
banburvs.

14, Tubuladora 2

15. Construceidn 1 (camidn convencional). Las méquinas de construccién hacen lo mismo pero s¢
especializan en cada tipo ¥ medida de llanta. Su funcién es construir propiamente fa llanta para lo
cual es abastecide de varios procesos como son las calandrias, cejas, tubuladoras, ete. y asi i
conformando la Hanta.

16. Construccién 2 (camion radial)
17. Construccién 3 (pasajeros radial)
18 Construccién 4 (pasgjeros convencional)

1% Vulcanizacion 1 (camién). El drea de valcapizacién se encarga del cocido de s llanta mediamte
1a incursion de la base de la llanta hecha en el drea de construccién dentro de moldes de diferentes

medidas v tipos. Es el mismo proceso tanto de Hantas de pasaieros como de camion.

20. Vulcanizacion 2 (pasajeros)
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21.  Almacén de producto terminado Il almacén es el drea en el cual se guardan las diferentes
medidas y tipos de llantas, esperando a poder salir y ser enviadas al cliente, De igual forme este
almacén estd perfectamente dividido para el almacenamiento de las llantas de camién, tractor,
automévil, etc. Existe una enorme variedad para todo tipo de vehiculos que las reqmeran

22, Comedor. Existe un lugar en el que tantc empleados admumstrativos como empleados
sindicalizades pueden tomar ahmentos en las horas destinadas para ello.

23. Capacitaci6én, En esta drea se dan cursos de capacitacion a empleados que requieren de ella ya
que ¢l proporcionarla es mdispensable para cualquier empresa gue quiera ser competitiva, debe tener
personal altamente capacitado Esta drea sirve para dar cursos, asi como es centro de reunion para
dar algiin cormunicado a toda la organizacién.

24. Casa de fuerza. Se le Hama casa de fuerza al fugar en donde se concentra toda la maquinaria
que proporciona la energia para que el sisterna productivo funcione como se requiere. En este lugar
existen maquinas las cuales funcionan através de fuerza hidraulica, existen nurbinas, calderas, etc

25. Casa de cementos y tanques de mateniales Casa de cementos es el drea en el que se prepara
cementos a base de productos quimicos v los cuales servirdn para una mejor adherencia de los
materiales integrantes a la ilanta Existen en esta area tanques de 20 v 40 mil litres, los cuales
almacenan aceites v €stos son parte mtegral en la fabricacién de la llanta

26 Almacén general. Este otro almacén es el lugar en donde se guardan los materales que se
usan en toda la empresa de manera indirecta. tales como prezas mecanicas que sirven para dar
mantenimiento a la maguinana y a loda la planta, entre otros matenales

27  Ensambles v montajes . Esta ¢s una drea la cual se encarga de vender las llantas con ning, va
listas para ser montadas a los vehiculos Su primcipal funcion es ensamblar los res sobre fa Nanta v
enviarlos al chiente, entre ortos eslan Ford. Mercedes, Dima. Las antas que prieipalinente se
cnisambian para clios sen las de cammon

28, Desechos (depte 83} Como en toda organizacion exisic una drea en la cual se almacenan los
materiales que ya no seran usados v conoaidos como desechos, Fstos desechos pueden ser matenales
que quedaron inservibles al procesarlos mal. pueden ser equipos de olicina. retornables, basura,
producto terminado que no posee lus caracleristicas regueridas por ¢l cliente (defectuosas), ele Lste
departamento se encarga de almacenar v posterionmente busearie chiente a los desechos que posee
con ¢l fin de recuperar algo de la mversidn hecha anteriormente,

29, Ofcinas administrativas generales, Bstas oficinas son parte [undamental del ststema productivo
ya que dentro de clas se desarrolla ¢l personal admurustrativo encargado desde 1a plancacion del
producto hasta quien vende los productos pasande por compras, tralico, control de matenales,
fmanzas, mercadoteenia, publicidad. Sistemas, presidencra v direccidn general entre otros v en las
gue existe una perfecta sincronlzacidn para que fnalmente se logre ver el resultade que cs la
oblencién de utihdades.

30 Servicio médico, caga v relaciones laborales, Obviamente existe wn servicie medico. esto cs
fundamental en cuzlquier organizacdn puesto que los cmpleados tenen la venlaga de que cualguer
accidenle por mumimo que sed. seran atendwdos  mediatimente Puiste lnocagn en o ol
principalmente huce los pagos o proseedores de algun bren vo servicto Los pagos o cmpleados
obretos se realizm ataves de cyeros astomaticos de banco T oarea de relaciones laborales es
mdispensabie en teda arsamzwion soogue es guien tesuehie problenas e matens labotal entie
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empleados v empresa. Problemas de cualquier magnitud desde pago de indemmizaciones hasta
simplemente informacion, como, dias de vacaciones, elc.

31. Vigilancia. Tiene impertancia el que exista dentro de 1z empresa ya que €8 guien se encarga de
verificar que todo el personal que ingresa a la empresa es de confianza, es decir que no habra
problema el que permanezca en ella v de igual manera no saldré con aigin bien gue le pertenerca a
ia organizacion.

33. Estzcionamiento. Cuenta con estacionamiento para todo ei personal de la organizacion. en el
cual los empleados pueden dejar sus vehiculos con toda confianza en €l esiacionamiento va que
cnenta con vigilancia.

33, Oficinas de produccion. Las oficinas de produccién de igual forma son el luger en donde se
reime €l personal admimistrativo encargado del buen funcionamiento de las maquinasias en todos los
rincones de la fabrica, asi como buscar mejoras continnas en los procesos de produccion, aqui es
donde se integran las gerencias de produccién v la direccién, pasando por el departamento de
calidad, ingenieriz industrial, mantenimiento, aseguramienio de calidad, técmico, contrel de
produccion, entre otros. Su principal funcién es mantener el sistema productivo trabajando.

34, DBaflos generales. Es el 4rea en donde los empleados principalmente obreros tienen la
posibilidad de hacer cambio de sus uniformes, asi como de ducharse después de la iornada laboral

Procese de Produccitn

1. Almacén de materias primas 10. Maguninas construccion radial

2 Banburys 11. Maquinas construccion convencional
3. Casa de cementos 12, Caseta de pintura

4. Molmos 13, MAquinas de vulcanizacién

5. Tubuladoras 14. Desvirado

6. Calandrias 15. Balanceo

7 Cejas 16. Varacion de fuerzas

8. Cortadora 17. Rayes X

9 Steclastic 18. Almacén de preducto terminado.

El proceso se inicia desde la recepcion de materia prima, el cual es un proceso complicado
de manejar va que diariamente se reciben miles de kilogrammes de todos los materiales requeridos por
produccién. Existen materias primas tanto importadas come nacionales v tembién maquilas que
ayudan a la produccién va que en ocasiones no se da abasto la planta. Posteriormente se aimacenan
las materias primas en sus lugares designados. Entre otras materias primas las mds representativas
en la fabricacién de las Hantas estin: negros de humo, hules naturales v sintéticos, cuerdas de nilon,
alambres de acero, alambres de cobre, agentes guirnicos, ete.

Los banbusys es €l primer proceso por el gue pasan los materiales y es en donde se
mezclan los hules naturales v os negros de humo para dar corigen a compuestos los cusles son
repasados en molinos y de ahi abastecen & otros procesos como las tubuiadoras, las calandrias, cejas,
Steelastic v en la que sgregando otres zgentes quimicos y materias primas como: (& excepeién de
tabuladotas) cuerdas de nilon, alambres de cobre v alambre de acero respectivamente forman
pequefias partes las cuales al unirlas en las maquinas de construccién se va formando la base de la
flantz pata que posteriormente antes de meterlos a los moldes se le impregne una capa de
antiadhesivo & la base de 1a Hanta antes de introducirle 2 los moldes y al proceso de vulcanizacion
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que ¢s €] cocido de la llanta con Iz finalidad de que no se pegue a tales moldes y la Hanta salga del
drea de vulcanizado lista para poder almacenarse v/o usarse, pero esto no es el siguiente paso, sino
que puesto que las llantas salen con rebabas de los moldes posteriormente al vulcanizado es
necesarios quitarlas y para ello se sigue el proceso de desvirado (quita la rebzbas de hule),
posteriormente se hacen pruebas de balanceo, variacién de fuerzas y rayos x con el objeto de checar
si las Hantas preducidas cumplen con los requerimientos del cliente.

Finalmente se transportan &l 4rea de almacén ¢e producto terminado en donde estardn
listas para ser enviadas al distribwdor yfo, al cliente directo.
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3. SIIUACION ACTUAL

3.1 Industria del Hute

Puesto que nuestra empresa es una compafiia hulera tabricante de [lantas, nos enlocaremos
& estudiar en este apartado a la industria en donde se desenvuelve, esta mdustna es la industria
hulera A contmuvacion damos algunos datos estadisticos en los que se puede situar nuestra empresa
Yy se observa de manera genérica lo gue sucede a su alrededor,
Las industnas manufactureras del hule nacional ocupan un lugar destacado dentro de la mdustria
manufacturera nacienal, ya que abastece gran parte de este sector con Insumos v productos
mtermedios

Estructura actual de la industria.

A la fecha existe un namero aproxmmado de 240 empresas en México, de las cuales el 3%
son grandes (7 empresas), 4.5% son medtanas {11 empresas), 16.3% son pequefias (40 empresas) v
76% mcro (182 empresas) bl 64% de la ndustria se locaiiza en los Fstados de {ruanajuato,
Jalisco, México v I hstnito Federal.

Eista tndustria ia contorma 10 Subsectores, Llantas para auto, camoneta, camion, agrcola,,
momlacargas, camaras v corbatas, Bandas transportadoras y de transmision. Llantas y CAmaras para
bicicleta y motocieleta. Partes automotnices Mateniales para renovacion de lantas Mangucras
autorolnices ¢ indusinales v bandas V. Productos de hule para la industra tannacerhes, Kmpagues

‘0" rings. placas y rollos. Suclas v tacones, Hule pasillo ¢ industral para recubny rodillos.

L} principal sector demandante de productos de huje. es ¢l de Ja industnis automotry
(Hantas, camaras, bandas, mangueras, ¢i¢ ), tanlo on sus equipos engimales (armadoras). como de
reeniplazo v en menor medida oflros scetores como af calzado, articuios para use domesuco, articulos
deportivos, ete Los subscctores que contormman esta indusira participan de ja siguente torma; el
seclor de llantas representa alrededor del 6%% mientras que el Testo con ¢l 32%,

Por Empresa el scclor esta clasilicado en productotas de Hantas. productoras de
mangueras, de bandas de sceedn trapezowde. de bundas transportadoras 1 de lransmuston, de
productos mdustriales diverses (empaquetadoras |, placas. ote ). productoras de suclas v lacones.
productoras de matenal para renovacion de llantas productoras de cémaras v corbatas, productoras
de articulos para la mdusing larmacéutica, productoras de articulos varios

lin terminos generales se observa heterogenadad on cuanio z la conlormacion de oste

Seelor, va que por an lado se encuentran grandes empresas, en las cuales destacan las empresas

llanteras con un afto mivel teenotogico y productiveo, vineuladas estiechamenle con sus matrices on ¢l

extenion v por otro lado, la mavoria de las empresas. caracterizudas como pequefias v niero mdustnas
con mvedes sigmlicayvanente mierores en teenologi s productisidad

PREDUANEAR AHUT T RAY

I'ncuanto g las empresas mas representatings del secton por ongen Je captal estan Lis
facierides v bas esirangenis

54



Metodologia Para la Implantacién de Sistemas de Calidad Bajo 1S0-3008

Nacionales: Cia. Hulers FUZKADL S.A., General Tire de México, S.A., Cia. Hulera Tornel, SA. de
C.V., Eternolita S.A. de C.V., Hules Banda S.A. de C.V,, Industrias de Hule Galgo S.A. de C.V,,
Tepevac Autopartes, S.A. de C.V.
Extranjeras: Cia Hulera Goodyear Oxo, SA. de C.V. {Araericana), Uniroysl, S.A. de CV.
(Francesa), Bridgestone Firestone de México, S.A. de C.V. (Japonesa), Daveo Products, S.A- de
C.V. (Americana), Elastometros Falcon, S.A. de C.V. (Americana y Mexicana), Gates Rubber de
México S.A. de C.V. (Inglesa), Paraker Seal de México S.A. de C.V. {Americana), Pharma Tap S A
de C.V. (Americana), Prodigsa 8.A. de C.V. (Americana), The West Company México S.A de
C.V. (Americana), Flastometros Internacionales S.A. de C.V. (Fspafiola y Mexicana), Freudenberg
Nok, S.A de C.V. (Alemana v Americana), B.T.R. de México 8.A.de C.V. {Americana), Bandag de
Meéxico, S.A. de C.V. {Americana).

El empleo directo que generan las industrias del sector se estima en 16,700 personas, de
ias cuales el 46% corresponde a la mediana, pequefia v micro.

En relacién al PIB la Industria Hulera aporta a 1a economia nacional (%)

Afio 1992 1993 1594 1995
del PIB Nacional (.31 0.3G 0.36 0.36
del PIB Manufacturero 1.38 1.36 1.61 158

Como se observa la industria del hule aporto en promedio en los fltimos cuatro  afios
339% del total del producto interno bruto nacicnal y representa aproximadamente el 1 3% promedio
del PIB manufacturero de los fltimos 4 afios.

La Balanza comercial de ta Indusina Mannfactarera ded Hule refieja lo siguiente

{millones de ddlares)
Afio 1993 1594 1983p
Exportaciones 47.4 773 1643
Importacicnes 558.6 659.7 702.¢
Saldo {311.2) (582 4) (337.7)

Fuente SECCOFI

Ta balanza comercial de este sector mdustnal ha side tradicionalmente deficitaria,
agudizandose en: los Gltimos afios, esto como consecuencia de un crecimiento de las IMPOTIACIoNss y
un decrementio en las exportaciones Esto principalmente en el intercambio comercial de ilantas.

En Méxice, a diferencia de lo que ocurre en olros paises, las empresas fabricantes de
manufacturas de hule no estédn integradas a sus materias primas. El 90% de matenias primas son de
origen nacional, en dopde destacan los hules sintéticos y el negro de humo Ei hule natural. que es
otro importante ipsumo, se importa en st totalidad, ya que en ¢l pais no se han desarrollade
plantaciones de este tipo; también importa una cantidad importante de productos terminados.

La tendencia hacia la globalizacién ha dado Jugar que <n ¢l sector se hayan presentade en
los altimos afios importantes fusiones de empresas , domwando Unicamente cinco empresas los
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mercados internacionates. En Meéxico, a excepeidn de tres empresas, la produccién de llantas se
realiza por filiales de empresas internacionales.

Las importaciones de las empresas del sector, las cuales Hevan a cabo para complementar
su linea y proporcienar servicio a sus chentes, en los {itimos dos afios han sido de aproximadamente
12% cel global de las importaciones de los productos huleros.

La produccion de manufacturas de hule registro una tasa mediz de crecimiento anual de
2.04% en el pertodo de 19881 a1990. En este dato podemos observar como puede crecer la industria
aunque sea poco pero 81 se tiene el apovo necesario podra crecer an mas.

La productividad de la industnia de manufacturas de huie de 1980 a 1990, se estima tuvo
un crecimiento def 9.0% como resultado de un 18.8% de avance en la produccién y de 9.8% en el
numero de personal ocupado. Con esto se quiere dar a conocer que es dificil pero no imposible
volver & crecer dentro de este sector industnial va que como se observa el erecimiento era notorio
hasta antes de la devaluacion de la moneda en diciembre de 1994, A#mn asi Ia productividad del
sector deja mucho que desear. Se han hecho esfuerzos por mejorar, pero considerando fa mejoria
estamos lejos de tener una productividad comparativa con otras industrias  mexicanas v con los
Estados Unidos.

Analisis de la Problematica de la Industria Hulera

La mdustria de manufecturas de hule presenta entre sus princtpales problematicas
dentificadas, las relacionadas con la estructura de la industna. con cl desarrollo tecnologico, con la
normalizacién v de competitividad ante la apertura comercial

Relaciones laborales controladas con un Contrato ley excesivamente caro, comparado con
¢l costo umtario de producto. con muy poca o ringuna flenibilidad, invalida los beneficios de la
inversién en nuevos equipes y avances teenoldgicos que conllevan mversion Con gran numere de
CIMpTEsas MICTe y pequetias con muy clevado costo de produceion. con ceonomias de escala reducida.,

Fistos factores inciden de manera importante en la productividad y en la competitividad de
las empresas.

La cadena productiva de ese scetor se caractenya por o presentar una integracion vertical
a lo largo de la nusma, dependiendo de la importacién de algunos insumos basicos como hule
natural, bitadieno, v hules especiales.

Ll resultado de la negociseion del 11, ¢ deja a nucstros productos terminados con una
desgravacion a medano plaso v o las materias pronas bésicds mas importantes con desgravacidn a
largo plaso,

Hl elevado crecimuento en lus importaciones ha ocasionado un exceso de capactdad
mstaladi, incrementando los costos de prodacaion y dismmuyendo la rentabihdad

Las condieiones de financiamiento al sector no son equivalentes a las existentes a nivel
mrermaomi, 1o gue dificulte I realizacion de mversiones necesaras para ln medenusacion de la
mdustric, ol ne existin sy plivos competisvos
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Por lo que a normas se refiere, tenemos normas oficiales obligaforias equiparables a las de
otros paises con los que estamos celebrando €l T.L.C. lo que garantiza un buen nivel de calidad de
las antas, ast como la seguridad de los usuarios. Debemos aprender a exigir al producto importado
requisitos equivalentes a Ios que exigen U.8.A. y Canadd cuando exportamos liantas.

Se hace necesario la normalizacion de muchos otros productos mexicanos que son de muy buena
calidad.

Existencia de maquinaria y equipo de modelos muy atrasados con respecto a los equipos
que se utilizan en pajses altamente industrializados, lo que provoca un alto rezago en el sector.

En ¢l caso de Ia industria llantera, se presenta vm alto grado de dependencia tecnologica
del exterior y en términes generales no se realizan acciones tendientes a efectuar mvestigacion v/o
desarrolio en esta materia.

A pesar de los grandes esfuerzos realizados en materia de capacitacion del personal,
efectuado en la industsia hulera v principalmente en la industria Ilantera, en los demas secfores se
requiere reforzar substancialmente la realizacién de programas de capacitacién en los distintos
niveles de organizacion de las empresas, tanto de carécter directivo como téenico y/u operatives.

El desconocimiento de mercados v la falta de competitividad son factores que limitan la
actividad exportadora.

Existe la necesidad de establecer v reforzar la deteccion requerida para evitar practicas
desleales de comercio, principalmente en la importacién de manufacturas de baja calidad, segundas
vio saldos que afectan la industria nacional ¢ incluso pueden provocar serios dafios ecolégicos. Tal
como el caso de las llantas nusadas.

1as materias primas en la produccion de lantas, representan aproximadamente el 75% de
los costos directos. por lo que los factores de precio, calidad y servicio al cliente juegan v papel
importante en su competitividad. Los proveedores nacionales de las materias primas del sector
ofrecen productos de calidad.

Lss principales problemas que afectan la competitividad son:

Contrato Ley Sumamente caro, impide crear recursos necesarios para efeciuar y mantener una
modernizacién que permita exitosa competencia interna y amplia postbilidad de exportar.

Productividad Adn con los equipos existentes es posible aspirar a uma semsible mejoria en la
productividad, que de no lograrse significaria grave riesgo para el fituro de la industria.

informacién Aduanas. Se precisa tever informacién completa periddica, oportuna, clara y real de las
importaciones para poder determinar de manera expedita y eficaz las estrategias necesarias para &l
éxito de las empresas ’
Cargas fmpositivas Los costos de prevision social v las demandas econérmicas de la preservacion de
la ecologia sen muv elevadas y distraen cuantiosos recursos que debemos aplicar para preservar la
planta productiva mexicana

Corrupaitn . Los niveles de corrupaién son intolerables.

Costo de materias primas La negociacién del T.L.C. nos coloco er una posicion de gran desventaja.
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Existe una Cémara representativa de la Industnia del Hule, esta es ia "Camara Hulera” v
proporciona ciertos beneficios a las empresas las cuales pertenecen a ella, algunos de ellos son:

a) La Cémara es una mstitucién que es érganc de consulta del gobierno v cuenta con el
reconocimiento oficial de Cémara especifica del sector hulero.

) Proporciona informacion acerca de la legislacién que compete a la industria hulera.

¢)  LaCémara hulera defiende los mtereses de las empresas

d)  Apoya a las empresas para que estas realicen gestiones ante el gobiemo.

e}  Proporciona asesoria sobre comercio exterior, fiscal, laboral, normalizacién, etc.

fy  Acepta puntos de orientacién hacia para las autoridades respecto & la normatividad ambiental y
gozar de los beneficios que fa comisién de ecologia ha logrado en este campo

g)  Brinda Jos beneficios que como sector se han obtemdo en la importacién de matenas primas,
libres de impuestos,

kY Da beneficios a las empresas en el intercambio de informacion en la comisién de
abastecimiento, se logra (fuentes de abastecimiento, mangjo de problemas en forma
institucional, etc.)

Datos Estadisticos acerca de la Industria Hulera

Puesto que nuestra empresa hulera fabricante de Hantas v en la que hemos de aplicar la
metodologia propuesta se encuentra dentro de la industna hulera. daremos a conocer alguna
nformacion estadistica que nos ayudard a visualizar su crecumento v clasiticacion La forma en que
esta representada dicha informacén s gréticamente v de manera porcentual

Esta grafica (19) muestra como estén distribuidas las empresas en cuanto a fabricacién
determinada de articwios, pero (nwcamente se reficre a la Industna del 1ule Indica quc del total de
empresas que se sitiian en tal Industna ¢l 82% se dedican a la fabricacion de piczas v articulos de
hule, ¢l 15% se dedica & la revitalizacion de llantas v chmaras ¢f 31%. v tmeamente ¢! 3% se
dedican a la fabricacion de llantas y chmaras (aqui es donde pertencee nuestra Hantera), B necesario
menciondr que se ¢stéan considerando cmpresas de todos tamarios

EMPRESAS EN LA INDUSTRIA DEL HULE 1993

FARRICACION DE
LLANTAS Y
CAMARAS

REVITAI IZACION
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PIEZAS Y %
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La siguiente gréfica (20) representa las proporciones en que esta distribuido el personal
dentro de 1z industria del hule, establece que el 60% del personal de la industria del hule pertenece a
1as organizaciones que se dedican a la fabricacion de piezas y articulos de hule, ¢l 31% se dedica a
la fabricacion de lantas y cémaras, mientras que el 8% lo ocupa la industria de la revitalizacion de
llantas v camaras. Se cbserva que imicamente la fabricacién de lamtas absorbe tma parte muy
importante del personal total empleado en la industria del hule.

PERSONAL OCUPADO EN LA INDUSTRIA DEL HULE 1893

FABRICACION DE
LLANTASY
CAMARAS
3%

FABRICACION Dz

PIEZAS
ARTICULCS
HULE
. =
50% S REVITALZACION
DE LLANTAS ¥
CAMARAS

8%

GRAFICA 20

Esta grafica (21) muestra el valor de la produccién dividida por tipo de articulos de
fabricacién; dice que a pesar de que son contadas las empresas fabricantes de llantas v camaras
estas Tepresentan un 56% en su valor de produccion, Iz fabricacién de piezas y articulos de hule
aportan &l 34% a la industria del hule v la revitalizacién de Hantas y camaras tienen un valor de
produccion del 10%.

VALOR DE LA PRODUCCION EN LAINDUSTRIADEL HULE

FASRICACICN DE

FABRICACION DE
LLANTAS Y
CAMARAS
55%

GRAFICA 21

1.a industria de} hale también cuenta con empresas de diferentes magnitudes y esta grafica
(22) representa como esta dividida tal industria, dice que €l 84.85% son micro v pequedias empresas,
el 13.76% son empresas medianas v solamente el 1.39% son empresas grandes. Se puede observar
que la gran mavoria de empresas son micro-pequefias v €5 por esto que queremos implantar aqui
nuestra metodologia propuesta y descrita en esta tesis.

58



Capitulo 3. Situacidén Actual

MAGNITUD DE LA INDUSTRIA DEL HULE 1883

MICRC Y
PEQUERA
84 B5% R MEDIANA,
13 76%

GRANDE
138%

GRAFICA 22

En esta grifica (23) est4 representado el personal ecupade y dividido por magnitud de
€mpresa, se observa que !a empresa mediana es quien méas absorbe personal con casi iz mitad del
total con un 46.27%, después lo sigue la empresa grande con el 30%, esta cifra se da a pesar de que
son minimas las empresas grandes pero que absorben gran cantidad de personal para poder operar, el
restante 25% del personal total lo requiere la micro-pequefia empresa siendo que estas industrias son

una cantidad considerablemente mayor, aunque por ser pequefias necesitan poce personal para
trabajar

PERSONAL OCUPADC EN LA INDUSTRIA DEL HULE 1993

MEDIANA
46 27%

| sranDE
2628%

MICRQ Y PEQUENA
24 45%

GRAFICA 73

Ias cmpresas grandes representan ¢f 48% dentro de la industria hulera (casi a mitad del
total), ¢sto en cuanto al valor de la produccion, se puede ver que ¢l 36% lo aporta 1z mediana
cmpresa y ¢l restante 17% pertenece a la micro y pequefia empresa tal v como se observa en la
grafica (24). Cabe scfialar nuevamente que no obstante que las la empresas grandes son muy pocas
(11) el valor de su produccién es enorme v eslo se qushifica por que tienen la capacidad de ser
tremendaniente productivos debido # los recursos con los que cuenta, cste entre olros factores a
scfialar
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VALOR DE LA PRODUCCION EN LA INDUSTRIADEL
HULE 19583

GRANDE

GRAFICA 24

Esta gréfica (25) es mas especifica ya que solamente en ella se puede cbservar la magnitud
de empresas que se dedican 2 la fabricacién de llantas y cimaras e indica que existen ¢ empresas
grandes dedicadas a la fabricacién de lantas y camaras las cuales representan el 26% y el otro 4%
son empresas medianas. Se puede observar que no existen empresas micro y pequefias dedicadas a la
fabricacion de Hantas v/o camaras.

MAGNITUD DE LA EMPRESA EN LA FABRICACION
LL ANTAS Y CAMARAS 1993

MEDIANA,
T4%

GRAFICA 25

La siguiente grafica (26) representa el personal ocupado v necesario para poder fabricar
Ylantas v camaras, éstos datos son clasificados por magnitud de empresa. El 65.5% del personal lo
emplea la empresa grande v el otro 34.5% lo reguiere 1a empresa medizna.
La empresa grande absorbe mucho mas personal que otro tipo de organizacion.
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PERSONAL OCUPADO EN LA FABRICACION DE
CAMARAS 1893

MEDIANA
34 45%

GRAFICA 26

Las erapresas grandes tienen en su valor de produccién el 66% del total en la fabricacisn
de llantas v camaras, mientras gue el 34 % lo aporta la mediana industna. Esto se observa en la
grafica 27.

VALOR DE LA PROBDUCCION EN LA FABRICACION DE
LLANTAS Y CAMARAS 1983

MEDIANA

GRANDE
B6%

GRAFICA 27

Fn esta grafica (28) sc puede ver que précticamente no existen empresas grandes
fabricantes de prsos para la revitalizacion de llantas y cimaras, pero en cambio existe un 94% que $i
estan dedicadas a osta actividad v son de la micro-pequedie empresa, v fan solo ¢l 6% son medianas
empresas

MAGNITUD EN LA REVITALIZACION DE LLANTAS
1993

MICRO Y
PEQUENA
Q4 MEDIANA
E%

CRAFICA W

La maveria de personal wsado en la revitalicacion de Hantas como jo muestea la grafica
(29 lo requicren lus micta v pequeias enmpresas con el 79% ol 21% 1o emplen la mediana industr
vl empresa grande no necesite gente vie que ne fay e, erpresas
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PERSONAL OCUPADO EN LA REVITALIZAZION DE LLANTAS
1953

MEDIANA
Zi%

MICRO Y PEQUENA
oY%

GRAFICA 79

En esta grafica (30) se muestra el valor de la produceion de las empresas micro ¥ pequetias
las cuales representan el 86% del total que aporta la revitalizacién de Hantas a la industria del hule y
el otro 14% es aportade por la mediana empresa.

VALOQR DE LA PRODUCCION EN LA REVATALIZACION DE

LEANTAS 1993

MICRO Y PEQUENA
86%

GRAFICA 30

La grafica 31 muestra como estin clasificadas las empresas de acnerdo a su magnitud
dentro de la fabricacién de articulos de hule. Esta nos indica que del total que pertenecen a la
industria ¢l 83.89% son empresss micro y pequefias, el 13.34% son medianas empresas ¥ tan solo el
0.77% son empresas grandes {5).
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MAGNITUD EN LAFABRICACION DE ARTICULOS DE HULE
1993

MICROY

PEQUERNA
85 80%

GRANDE
077%

MEDIANA
13 4%

GRAFICA 31
Las empresas medianas requieren mas personal que les de otras magnitudes necesitando para su
operacitn, el 56% dei total se dedican a la fabricacién de articulos de hule, la micro-pequefia

requieren del 29% v las empresas grandes atn siendo solo 5, absorben el 15% del total Esto se
puede ver en la grafica 32

PERSONAL OCUPADO EN LA FABRICACION DE ARTICULOS DE

HULE 1993
MEOIANA
55%
=
CRO ¥ PEQUERA [Hemnisil i GRANDE
20% ; : 15%

GRAFICA 32

En esta altima grafica (33) se puede ver como el valor de la produccion de las CIMPpresas
medianas dedicadas a la fabricacion de hule ¢s un poco was de la mitad det total con un 33%. ¢
25% del valor de Ia produccion total es de la micro-pequefia cmpresa v ¢t 23% lo fabrica la empresa
grande no importando y siendo tan solo 5 empresas

VALOR DE LA PRODUCCION EN LA FABRICACION DE
ARTICULOS DE HULE 1993

MEDIANA
53%

ICRO ¥ PEQUERA
25%

GRANDE
i

GRAFICA 1

Las wblas que cuentan con b mformuacion estadistica v de s cusles se orgmaron las
graficas anles mostradus se encuentran denbo del apendice que se creo al final de ete trabaje de
nvestigacion documental (tablas VI-XID

Poatte TN
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32 Posicion en el Mercado

Nuestra compaiiia se desenvuelve dentro de la rama de la industria holera. A nvel
nacional es de las seis grandes empresas del ramo hulero v que se dedican a la fabricacion de llantas.
Esta empresa junto con otras 6 llanteras més representan el 3% y son las mas grandes en magnitud,
¢l 97% restante lo representan las medianas, pequefias y micro industrias (estas dos uitimas
representan el 92%).

Fsta empresa ocupa un Jugar bastante modesto a nivel nacional manteniéndose siempre
entre los primeros lugares en todos Jos aspectos; en los Gltimos afios ha sufrido grandes cambios
debido a la apertura econémica ¥ como consecuencia tiene que competir con las
ianteras. Hay gue recordar que esta empresa ¢s transnacional ¥ por ello recibe mucheo apoyoe de su
matriz pero a cambio tiene que brindar resultados ya gue de lo contrario seria infitil mantener ¢l
sisterna productive solamente por inercia, €5 decir sin crecimiento.

Hace aproximadamente 2 ¢ 3 afios la empresa tuve bajas muy sensibles en la rentabilidad
de su produccitn, ya que iras ia apertura de los mercados debetia haber mas competencia con las
huleras llanteras, asi mismo por la situactdn econdmica del pais. Esto orillo a que las otras llanteras
tomaran medidas estratégicas las cuales fueren entre ofras, las fusiones entre algunas de ellas. Todo
esto con el objeto de tratar de desbancar al fuerte en produceion de llantas (nuestra empresa). Antes
de éstos acontecimientos la Compafiia Iulera objeto de estudio, no habia tenido tantos problemas de
competitividad y se perfileba como la nimero uno en produccitn de Hantas a1 menos a nivel naconal
{2 nivel mundial -como corporativo- siempre esta a la vanguardia).

Mediante la fusién de aquellas empresas Banteras se busco el que hubiera cada vez mayor
competencia dentro del mercado ¥ con esto ayudar a la sobrevivencia de sus organizaciones para asi
mantenerse en ¢l mercado, y dando como consecuencia su mismo crecimmianto.

Sin embargo ante esta situacion, 1z empresa tomo sus propias estrategias pata contrarrestar
los problemas por disputarse primero los mercados nacionales y posteriormente los mercados
internacionales, para de esta forma seguir siendo el Hder en produccién de Hantas tanto nacional
como internacional. Como esirategia (entre ofrss) z seguir fué, prodncir grandes volimnenes de
producto para asi reducir costos y asi hacer el esfuerzo de exportar, para seguir siendo iz nlumero uno
en México aungue no per mucho.

Actusimente la empresa ccupa wn lugar muy destacado dentro de la indusiria hulera,
manteniendo asi su liderazgo, caracterizdndose por ser lider en todos los aspectos de la produccién
de Hantas tales como:

- Ganancias (utilidad)
- Ventas

- Produccién (volumen)
- Calidad

- Dugabilidad.
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Estos aspectos se conjugan para visualizarse en un termino que toda empresa quisiera tener
yquees: "ser el mejor” en la fabricacidn de llantas.

33 Sistemas de Calidad en la Empresa

La empresa motivo de estudio es como toda transnacionzl, tiene influencia de la matriz v
como organizacitn siempre ¢ ha preocupado por ser vanguardistz en calidad v en su estudio, asi
como la plicacién de conceptos de Sistemas de cahidad dando lugar a reconocimientos a nivel
mundial en calidad, elio lograndolo a su empefio mostrado.

331 Sistema de Administracién de Calidad (SAC)

Esta filosofia se aplict y contmua aplicindose en toda la erganizacién desde 1987. Este
sistema consiste en:

Desarrollar un procese en el cual los miembros de equipo, administren la calidad de su
trabajo para lograr resultados positivos a mivel deparfamental. Base de este programa es que los
gerentes ensefian a sus subordinados a emplear técnicas estadisticas para mejorar continuamente la
satisfaceion det chente (interno /o externo).

El obtener los resultados satisfactorios ¢s importante para la organizacién por lo que sc
plantearon vias para obtener mavor efectividad y éstas son:

- Formacién de equipos v entrenamiento de los miembros

- Identificer a los chientes de las transacciones del departamento

- Documentar los requerimientos de los clientes

- Detectar las discontormidades v aislarlas

- Recomiar datos gue apoven a la situacion de disconformmdades

- Usar heranventas de calidad para concentrarse en disconformidades clave

- Atacar causas individuales de disconforrmdad

- Tormar grupos de aceiones conachivas

- Medir ) proceso

- Repetir el procese hastu que hayva "cero error” en Lodos los requerimicntos de los clientes

Lo mas mportante de ¢stos programas {ue ol formar los cquipos de mejoramicnto de
calidad v este funciona come un gran equipe o bien se pucde segmentar en equipos mas pequefios
cen Ja finalidad de atacar los problemas de calidad

LLos roles del equipo pueden aplicar de acuerdo a:
I Admnistrador
- Proporciony mformacionsdatos
- Acuerda los requermuentos
- Apova el proceso de calidad
- Proporctond retroalimentactdn de resultados
2 Presidente / Tader del equipo
Centra al grupo en el progeso
- Pennanece enun ol nowtral
Califica 7 Kentle las contrtbusiones de los nuembros del equipo

66



WMetodologia Para ia Imptantacién de Sistemas de Catidad Bajo 1S0-3000

- Ayuda al grupo a marntener los compromisos.
3. Secretario
- Permanece neutral como facilitador
- Redacta la idea clave, 1as frases pertinentes, beneficios e inquietudes
acordados por ¢l grupo
. Transcribe la informacién de rotafolios a PC y distzibuye copias a miembros
del equipo.
4. Miembros del equipo
- TUtiliza habilidades interpersonales para asegurar un resuttade positivo
- Genera ideas completas basados en su experiencia
- Se abstiene de juzgar el valor gue tienen los problemas del cliente.
5. Miembros del grupe de accienes correctivas
- Seleccionan los miembros claves del grupo
- Busca soluciones
- Hace recomendaciones

Para asegurar la obtencién de resultades positives, el deparfamento de capacitacion
coordina entrepamientos sobre trabajo en equipos de donde destacan

) Técnicas v habilidades de comunicacién, que esta enfocado a ipgrar ums buena comunicacién en
reunionres de trabajo.

Algunas de las técnicas aprendidas v practicadas son:

1. Reflexién. Se usa para reflejarle al relator la emocién o sentimiento que csta experimentzndo €l
cyente ¥ que hacen reflexionar al expositor.

2. Parafraseo. Repetir lo que alguien ha dicho, para asegurarse que se ha comprendido lo que se ba
dicho.

3. Preguntas con finales abiertos. Plantear preguntas que requieran mes de un simple $10 1o, ¥ gue
le permiten a la persona abrirse y proporcionar més informacién con este tipe de preguntas, usan
palabras como: qué, cémo, ddngde, v por que.

4. Encabezamuento. Es cristalizar una idea en uras pocas palabres, antes de explayarse scbre ella,
esto perzite que el ovente identifique gue punto quiere tratar el expositor.

La prictica de este programa fue v ha sido muy productivo, va que se obtuvieron buenos
resultados en todos los departamentos de }a organizacion, asi como el meforar todos los indicadores 2
mivel regional.

332 Circules de Calidad

Algo que se practico de 1988-1991 con regularidad y que actualmente se usa para
solucionar pequefios problemas de manufactura sov los “circulos de calidad". Este programa consiste
en -

- Formacién de equipo natural de trabaje.

- Planteamiento de un problema

- Tormenta e 1deas para mejora de un proceso
- Seleccién de procesos 4 mejorar.

- Solicitar apove de gerencia

- Medicién de resultados
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Algunas caracteristicas de los cireules de calidad

* Los participantes son voluntarios

* Los miembros del equipo son de un mismo departamento

* Son formados para mejorar un proceso en especial

* Los circulos se disuelven después de que se termina el proyecto.

33.3 Administracion de Equipos Orientados Hacia Metas.

En toda la organizacién se iicio con esta técmea de obtener resultados en los Gltimos 4
afios. Ea la practica esto fue que cada grupo de trabajo se identificara v definiera sus roles. El
proceso de desarrolle de este programa fue:

1. Reunidn con el grupo natural de trabajo

. Elaborar mapa de roles de cada asociade. En este diagrama se mostraba al asociado v los demds
con los que tenia relacion

El grupe natural de trabajo define su musion central, prioridad v yesultados.

Se elaboran roles de los miembros con los que se soportan la mision v los objetivos de campo.

Se elaboran procedimientos para organ:zar el trabajo.

. Se analizan las relaciones inter-personales

- Se analizan problemas y obstaculos sistematicos (organizacionales o ambientales).

[ %]

[ [ N VSO

Bste proceso fue clave en la organuacion ya que pemmitid cstablecer la mision de
objetives, metas v prioridades en todos los niveles de la organizacién y que efectuars el plan de
negocios en todas las dreas

En el plan de negocios la idea es involuerar a todos fos asociados en los objetivos y que
vean los resultados v avances en los indicadores de las areas,

3.34 Excelencia en Calidad de Proveedores

En su afin de establecer un sistema de calidad total en la organtizacién, se desarrolla el
programa ‘ixcelencia en Calidad de Proveedores”. Il proceso sc inicia con reumones de los
departamentos invelucrados
- compras
- Ingenieria
- control de materiales
- ascguramiento de calidad
- ventas
- trafico
- relaciones lshorales
- personal. ete

Prncipalmente se basi en

1 Plan de control

2 Vstudios de potencndl del process
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3. Cuestionario de Evaluacion / Auditoriz
4. Plan de calidad
5. Reporie para materiales fuera de especificacién

Plan de Control.

Una de las fases del proceso de planeacion avanzada es el desarrollo de wn plan de control,
que sintetice la planeacion de la calidad para un producto nuevo mencionando las caracteristicas
relevantes que deberdn ser controladas, £ tamafio de muestre v frecuencia, el método de anslisis y el
programa de reaccién para condiciones fuera de control. Para dar soporte al plan de control, deberan
definitse v monitorearse comtinuamente el producto, proceso y los estindares de inspeccién. En iguat
forma, se debera utilizar un sistema disciplinado de solacién de problemas para resolver condiciones
firera de control e identificar oportunidades para la mejora continua,

Estudios de potencialidad de proceso.

Estos estudios proporcionan una evaluacién preliminar del potencial del proceso para
producir partes que cumplan las especificaciones. Puesto que éstos estudios son de corta duracion,
no pueden proporcionar informacién relacionada con la habilidad del proceso a largo plazo.

Cuoande se inicia la prodeccidn, un estedio de potencial de procese {operador, material,
métodos, méquinas y medie ambiente) debera ser elaborado para evaluar el resultado del proceso v
surelacion a la especificacion.

Los estudios de potencial del proceso en conjunto con las cartas de control y estudies de
habiiidad, proveen un mecanismo para la mejora continua

El cliente determinard como realizarlos v analizard los resultados, para generar la aceién
que mejore el desempedic del proceso.

Cuestionario de Evaluacién / Auditoria.

Este cuestionario contiene los puntos que serén revisados durante las evaluaciones a las
plantas de los proveedores de 1a empresa. Asi mismo se maneja iz guia para la calificacion de los
puntos de auditoria.

Plan de Calidad.

El plan de calidad es ¢l dotomente gue mmuestra de manera concisa e} sisiema con gue
cuenta ¢] proveedor para garantizar la calidad de sus productos.

Reporte para Maieriales fuere de Especificacidn

Cuando a um proveedor 3¢ le comunique que ha enviado un material fuera de
especificacion & nuestra planta, o que el material no procesé adecuadamente, deberd entregar un
reporte "Plan de Accidn” reclamacion al Departamento de Aseguramiento de Calidad de nuestra
planta, a més tardar 15 dias después de la fecha en que fue comunicade del problema.

Estas actividades se realizan y enfocan principalmente at Asegnramiento de Catidad en los
departamentos que mancjan tanto maferias primas, materiales v producte ternminado, come
proveederes de materias primas principalmente; también se aplican al drea de manufactura, pero con
deficiencia ya que carecen de profindidad y faita de controles en produccion.
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3.3.5 Quality Systems Tire Plant (Sistemas de calidad en Ia planta)

Definicién del Sistema. Este sistema principalimente se aplica a todas las 4reas de
mancfactura, asi como a la recepcidn de materiales, identificacién, inspeceitn, calibracion,
almacenamiento taute de materias primas, accesorio v producte terminado. Los puntos que abarca
este sistema son.

1. Areas de proceso de manufactura {2,8,13.6)

11 Inspeccidn en proceso

12 Verificacion del proceso

1.3 Defectos v alerta del sistema

1.4 Maneio de materiales y sistema de alimacenamiento

2. Areas de soporte internas en fa planta {8,5,11.15,4,14,7,18.16)

21 Laboratorios fisico-quimicos

2.2 Inspeccion final

2 3 Pruebas de rotacion

2.4 Aprobacion (liberacion)

23 Calibracion

2 6 Especificaciones v tolerancias

2.7 Audtorias aseguramiento de calidad
2 8 Control de produccién

2 9 Manterunuento preventivo

3, Arcas externas (17.3.6.7.9)

31 Sistema de nventario

3.2 Inspeccidn en la recepeion

3.3 Aseguraniento de calidad de sumimstros
34 Auditorias ¢n la preparacion de ainbarques
4 Tdennfteacion v registro (1. 1()

4.1 Identificacion
4.2 [razabilidad vy retencién de registros

b Sistema de identificacion. Procedimientos ¢ nstruceiones para la wdenficieén on la recepeidn
de mateniales en proceso, produeto enminado, equipe de produce1on v maguinaria,

2 Sistema de ingpeceion en procese.  Procedimicnlos ¢ mstruceiones que lomen o mspeceién vio
verificacion en cada uno de los procesos establecidos,

3 Sistamg de ingpeceion en la recepeion  Procedmmentos ¢ mstiucgienes para fa recepetdn de
materiales. sus correspondicntes registios v muestras, almacenamienio « control de ¢lios

4 Sistema de cabbracion Procedimientos ¢ instrucciones para la venlicacion v calibracion de

mstrumentos de medieién v/o contzol de laboratorios, maguinania v equipo de procese

A Sistema_de inspeceron_final Procedinentos ¢ mstrucsiones que tomen faomspecaon Timal del
precducto

0 Nistema de manggo de mgteriades Procedimientos ¢ pastiucciones pato o manepo de matenades
en proceso v en el almaeeninuento Lanto de materis primas conto de aceesorpos
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7. Sistema de suditorias para el aseguramiento de calidad. Procednnientos ¢ instrucciones paza
Hevar un orden en 1z elaboracién de auditorias del proceso v en cada equipo v estacion de trabajo con
¢l objeto de mantener ¢l aseguramiente de la calidad.

8. Sistema de verificacidn para la primera parte del proceso. Procedimientos e instrucciones para la
preparacién, verificacion y operacion de maquinaria y equipo de produscion v asi obtener la primera
muestra dei proceso.

9. Sistema de audiforias en la preparacidén de embarques. Procedimientos e instrucciones para la
realizacion de auditorias en la preparacion de embarques.

10. Sistema de trazabilidad v retencién de registros. Procedimientos ¢ mstrucciones para ¢l registro,
desarrollo v archive de documentos comespondientes a cada preducto.

11. Sisterna de prucbas v rodamienio del producto terminado. Procedimientos e Instrucciones que
sciialan el orden de las pruebas a realizar para analizar el funcionamiente de un nueve producto
desarrollado o de la produccion normal.

12. Sistema SPC. Procedimientos ¢ instrucciones para mplantacién v seguimiento de las técnicas
estadisticas de control en el proceso y para cada drea de la planta.

13. Sistems de defecto y glerta. Procedimientos e instrucciones para la clasificacién v la disposicién
de defecios durante v al final del proceso con el fin de modificar la especificaciéon y volver a trabajar
desde &l micio o reprosesar los materiales ufitizados.

14. Sistema de especificaciones v tolerancias. Procediimentos e instrucciones que defina las
toleranclas, examine métodos v especificaciones en los materiales, condiciones de operaciftm,
aparicion de defectos v normalizar a fin de que sea aceptable o rechazado.

15. Sistema de Aprobacién. Procedimientos e instrucciones para la aceptacién ¥ aprobacién de
mateniales para ei proceso, o como productos terminados.

16. Manteninriento preventivo. Procedimientos e instruccienes para el mantenimiento preventivo y
corrective en la maquinaria de los procesos v en el equipo de los laboratorios.

17 _Sisterna de inventarios Procedimientos e instrucciones para la estrategia en el mangjo de
materias primas desde 1a compra, la recepcién, materiales en proceso vy al final de esle y para cada
uno de los productos.

18. Control de la produccién. Procedimientos e instrucciones en el orden de hacer la cédula de
produccién v 1a forma de llevar 1as operaciones productivas

15. Laboratorios fisicos v quimicos. Procedimientos e mstrucciones para llevar el orden de hacer lo
correspendiente en las evaluaciones que s¢ hacen en los laboratorios para cada maleria pnma,
durante el proceso v al final del mismo.

Los puntos mencionados son aplicados principalmente en todas las dreas de manufactura,
desde la recepcitn de los materiales hasta el embarque de producto terminado. Es con este objeto
fueron desarroliados ¢ implantados con la finalidad de lievar un buen sisterna de calidad.

Resumiendo éstos dos #ltimos Sistemas de calidad -Excelencia en Calidad de Proveadores
y Sistemas de calidad en la planta {manufsctura) pedemos decir que se complementan
perfectamente; v comentar que la empresa trabaja bajo un sistema de calidad, es verdad deficiente
pero que puede avudar a sentar las bases para le implantacion de nuestro nuevo sistema.  En
algunas dreas no se da el Aseguramiento de calidad vy es por ahi que podemos mejorar enormidades
¢l sistema ¢ ir perfeccionandolo constantemente.
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34 Entorno - Situacién Econdémica de Meéxico -

Enero-Febrero. 1995 México se encuentra sumergido en una crisis en todos los niveles,
producto de una devaluacion del peso con relacion al dolar estallada apenas en diciembre de 1994,

La falta de credibilidad en las autoridades y la presidn ejercida por el ascendente déficit en
cuenta corriente de la balanza de pages fueron la puntiila para que el 20 de diciembre el peso
sufriera una devaluacidén de 15.3 %

REF {Inestatnlidad politica y
desconfianza en el pobtemo,

causa de la debacie financiera
-El Financiero 11 febrero 95-)

La impes:icién de un modele de alianza comercial entre los paises de menor desarrolle
econémico, entre ellos México con las grandes potencias de Aménca del Norte frae consigo una
interdependencia de flujos de capital cuvas exigencias rebasaron la capacidad de las politicas
orientadas a favorecer un mercado financiero altamente rentable,

El prncipal efecto de la crisis financiera vivida por México es que estremecid todo el
concepto que los mversionistas tenjan sobre los mercados emerpentes

Las presiones creadas por €l atractive rendimiento er el mercade Estadounidense y el
cluna de desconfianza advertido en México desembocaron en la abrupta fuga de capitales. La salida
de capitales del pais fue fundamental para gque se agravara 2in mas la devaluacion.

Los conflictos politicos v sociales, ademds de la falta de atencidén al problema del
financiamiento en la cuenta corrente v el desfavorable contexto financiero intermacional se
agudizaron, lo que llevo & México a una devaluacion v a upa posterior crisis que las autoridades
llamaron de liquidez perc gue tiene claros signos de ser estructural

El gobierno mexicano emprenderd una rigurosa discipiina financiera, e hicieron énfasis en
destinar esos recursos a su desarrollo wnterno

El ncremento en las tasas de interés [istadounidenses originé que las nacioncs
lutinoamencanas, cspecificamente en México, no se reestruciuraron productivamenic v menos
pudieran consolidarse por las fuertes salidas de recursos que continuaban ent le bisqueda del mejor
mereado.

En la medida que un pais sea capar de crear instrumentos que permitan la promocion del
ahorro mterno, por clemplo fos londos de pensién, el impacto de estas debacles sera menor

REP { Lapnmers crisis
de la ceonomia plobal
El financrero 12 febrero 95.)

La burbuja cspeculativa v de inestabilidad financicra se abrid con la devaluacion dJe
diciembre. La devaluacién del peso puso sobre lu mesa algunas de las debilidades seculares de la
cconomia mexicana. la caida de la moneda amenaza con debilitar los tejidos politico-sociales,
lixisten planes de cstabilizacion pata regresar al pals a la normalidad

México ttene una trayectoria de bajo creciiento y eso sm duda avadé a que se desalara la
devalvacion, La devaluacion expresa en el mejor de los casos, un engaito fiizmente caleulado 1l
peso frente al dolar sigue siendo el indicador glabal del éxito o fracaso de gobierno v sociedad Al
pais l¢ aguardan mesorablenente una recesion v un proceso intlacionano igualmente cnormmes El
gobierno se ha propuesto acabar con esto mediante la inversion extranjera directa v endeudatmiento

La reduceion de un defiant en cuenta cormente imphica que la demanda titerna Jde benes ©
servicios debe reducirse en relacion al ingrese nactonal {que es wgual al P13 menos el pago neto de
lactores de la produccion en el externn Como las exportagiones merementan ¢l P s alectan o
demanda aintermit, v como L mportaciones v el PIB son fuentes alternativas e ashasto de s
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demanda interns, entonces se sigue que la eficiencia del ajuste (Ia caida en Ia tasa de crectmiento del
PIB y en Ia demanda interna requeridas para Jograr el ajuste de la demanda al ingreso nacional} serd
mayor en tanto mayor sea la capecidad del aparate productive para responder a la devalvacién
aumentando sus exportacionss y sustituyendo importaciones por produccion nacional en el abasto de
ta demanda interna.

Cuando la economia estaba cerrada, las importzciones, naturalmente, temian un
componente mavor de bienes que eran complementarios de la produccidn interna pues se importaba
solo 1o que no se podia producir localmente.

Es razonable esperar que al producirse una devaluacion de perspectivas en materia de
sustitucion de importaciones -que eleva el PIB para un nivel dado de la demanda interna- sean
mucho maveres que en el pasado.

Por el lado de las exportaciomes, lo que antes ora el petrdleo, ahora lo son las
manpfactureras.

El ajuste ante la crisis de Ia denda implice un vueleo en ¢! aumente de las exportaciones ¥
una disminucién en las importaciones. En el ajuste de 1995 resulta l6gico esperar una mayor
contribucién de las exportaciones (gue incrementan ¢} PIB) v de 1z sustitucidn de las importaciones
{que incrementan el PIB pars un nivel dado de Iz demanda interna).

Por primera vez la devaluacién se produce en &l contexto de uma economia abieria a la
competencia internacional, lo que implica que los precios de los bienes comerciales internacionales
enfrentan un tope en materia de aumento de precios. La economia parece estar més solida que en
otras décadas para afrontar el ajuste tanto en lo econdmico como en lo politico.

Inversionistas extranjeros opinan que ¢l gobierno de México devalué a propésito la
moneda y se sienten engafiados. Esta situacién lleve a que los inversionistas extranjeros salieran en
masa del mercado financiero mexicano y de otros mercados del munde en desarrollo.

El gobierno de Estados unidos anvncié que haria tedo lo necesarie para estabilizar el peso
(11 de enero); desde este anmuncio la situacion en los mercados se tranquilizod.

La reciente crsis financiera mexicana manifiesta dos factores trascendentales de la
estrategia de desarollo del pais: Vulnerabilidad al pais vy la importancia que tiene la situacién de
Meéxico con respecto a la comunidad econdmica internacional.

Ahora méas que munca ¢l aparato productivo depende de insumos, capifal v tecnclogia
extranjeros para su funcionamiento diario. Muchas de esas cadenas productivas nacionales se
desarticnlaron con la apertura comercial ¥ no existen posibilidades, en el corto plazo, de sustituir
productes importados con produccidn domestica.

La reduccién en las importaciones mexicanas afecta de manear indivecta a los productos de
dichas regiones. Principalmente Estados Unidos , Europa, Asia.

Fn consecuencia la necesidad de una estrategia internacional clara v activa para México s
ahora més importante que nunca pars fortalecer la posicién internacional del pais.

Los esfiierzos se encaminan a expander el comercio v a atraer capitales ¢ inversiones de los
principales centros financieros del munde.

Dos recomendaciones en cuanto al comercio v la inversién: Retrasar el Hbre comercio con
Asia del pacifico v otros paises latincamericanos y, fomentar las inversiones v las relaciones con las
empresas europeas v asidticas, mismas que frecuentemente cuentzn con recursos tecnologicos v
fimsmciercs que las propias empresas Estadounidenses.

La capacidad de las empresas mexicanas para sobrevivir la competencia ante la apertura
La situacion de dichas empresas se ha hecho alin més insostenible porque el costo del dinero vy la
disponibilidad de crédito en el mercade inierno han probade ser vm obstdculo para su sano
desarmollo. En particular los esfuerzos para fomentar las inversiones, Iz produccion, y la creacién de
nuevos empleos seguirdn atrofiados en 1anto las empresas mexicanas tengan que pagar entre ceatro
v seis veces mas que las Estadounidenses v otros competidores por los créditos que coniratan. Hay
muches ajustes que quedan por realizar para aleanzar una de las metas sobre la cual exista consenso
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en México: apoyar de diversas formas a las empresas medianas v peqguefias que fueron brutalmente
expuestas a la competencia, y que podrian sobrevivir si reciben nuevos incentivos.

A rafz de la apertura comercial una multitud de empresas industriales especialmente las
pequefias, desaparecieron ante el embate de ia competencia internacional.

Producimos menos de lo que conswmrmos v si la inversién no nos hace producir mas, de
nada sirve ni a la larga ni la corta. Poce a poco por falta de competitividad, las materias primas que
51 produciamos fueron sustituidas por importaciones de mejor calidad ¢ precio hasta que una a una
fueron desapareciendo muchas empresas o actividades

Ni para ese industrial y menos para e} pais tiene gracia exportar un material industrial que
es transiormado en el exterior para Tegresar luego como una importacién terminada Precisamente
eso ha venide sucediendo.

Hacer e implantar Iz pelitica industrial que tanta falta hizo, para asegurar que la planta
industrial sobreviviente de veras pueda reconquistar y retener el mercado interior.

Rehabilitar la conflanza v el dimamismo del mercado nacional 1 no se logra hacer
competilivas las empresas industniales mexicanas de tode tamafio en muy corto tiempo, Seguro
sucedera lo mismo. Cuarenta afios de proteccionismo industrial habian traido industrias ineficientes,
mala calidad de productos v peor servicio.

Enfecarse a trabajar con tecnologia adecuada ya que la mayoria de las empresa industriales
pequefias carecen de lo mas fimdamental de una buena gestion de empresa, de personal capacitade 3
planeacién financiera,

Alguien llama que se posee ventaja competitiva s1 existe conocimiento de la gente v esto se
logra a través de 1z capacitacion del personal de las empresas. Las empresas proporciona fuentes de
empleo y eventualmente estabrlidad de comercio.

Atender la competencia 1nternacional y los esfuerzos por alcanzar plena competitividad,
han conducido en varios paises occidentales a un avance de la produccidén -v del producto intemo-
con desecmpleo creciente.

RIER (Nexos stebsero,marm 952

Fl probicma medular es que las erapresas carecen de productividad v por consiguienie la
falla de competitividad frente a la devaluacion,

Debe haber un equilibrie adecuado entre los mercados mtemacionales. asi como alentar
formentar la instalacion de fabricas, lo cual dard ¢l cmpleo v acha realmente raiz 2 la industria de
capital  México debe trabajar a fin de fomentar la produccion

La nacdn dejara de ser importadora de capitales y paulatinamente podra i gencrando su
propio ahomro interno. Debe dar fomento mdustnal que mmpulse verdaderamente la produccién de
cahdad en México y aliente las exportaciones dentro del esquema de Hbre mercado

Se proponen puntos para mejorar of entorno econdmico de las cmpresas
@) Tecuperar y consolidar la estabilizacion, b) mantener las finanzas piblicas sanas para evitar ¢)
certidumbre a los mversionistas y les permita planear, con criterios de largo plazo. sus nversiones v
operuciones, d) generacién de mayoeres fuentes laborales v miveles de inpresos superiores on
beneficio de la sociedad v ¢) parantizar certidumbre ea los precios que inaden sobre la
competitividad de cada negocio (¢l Upoe de cambio, las tasas de interds v el costo de los encradtivos.
enrire olros.)

REF (Demanda CANACINTR Y
Polnieas seales de tomento dastivgg
B lnanciere ¥ febrere 95

Lz ceonomia menicana deberd retomar o senda del crecinnento Asi come Lo mversion
privada debera de incentivarse para su crecimicnto e los afios proximos

74



Metodologia Para la implantacién de Sistemas de Calidad Bajo 150-800¢

Hoy México se encuentra con el desafio de Impulsar en mediano v largo plazo una politica
monetaria v crediticia que propicie un mayor ahorro, asi como uta mayor inversion prodectiva.
También se mnecesita fortalecer su politica comercial, especialmente en la promocion de
exportaciones y también en el desarollo de un comercio leal v justo con otros paises.

Empresss, camaras ¥ confederaciones tienen la responsabilidad de participar con
estrategias y unidas en el seguimiento de la politica econdmica, proyectando una actitud proactiva y
vohuntad concertadora para que se lleven acabo las acciones necesarias de fomento industrial,

Fi maver desafio que tienen los empresarios per delante es el desarrollo y consolidacién de
la transformacién microeconémica. Fl cambio en el funcionamiento de las empresas; de sus modos
de orpanizarse, administrarse, producir y comercializar bienes y servicios.

1.a transformacién microecondmica permitira consolidar ¢l cambio estructural productive y
comercial, sentando las bases mas firmes para e} crecimiento y competitividad.

CONCAMIN busca fortalecer la industria en todos sus 4mbitos. Se ha creado una linea de
trabajo para que la reforma microeconémica genere mejores resultados en las empresas, en aspectos
como son: ventas, calidad de productos, productividad de procesos, capacitacion de la mano de obra,
calidad ambiental, reduccion de costos fiscales v financieros, v estrategias de comercializacion.

Con la modemizacién micreeconémica, la estabilidad macroeconémica se traducird en un
importante factor para la inversién y la productividad, y asi consolidar el circulo virtuoso de
creciuento v capacitacion.

En este proceso, los organismos empresariales necesitan difundir una nueva cultura
empresarial que se caracterice por st capacidad para desarrollar o adoptar nuevas tecnologias, asi
corno la implementacion de convenios de productividad y capacitacion, realizar programas de gestion
ambiental, desarrollar sistemas de informacién v comunicacion, fomentar modelos de cooperacion,
integracion para elevar la eficiencia y competitividad. Este debera ser el reto.

Es momento de ¢rear una alianza que vincule Empresa, Camaras y Confederaciones para la
modermzacién microeconémica. Impulsando esta ahanza para desarrollar un futaro mds prospero ¥
més solido para la Industna ¥ México.

35 Estrategia a Seguir

Er éstos momentos nuestra Compailia Flulera pasa por una situacién dificit debido a ja
crisis econdmica del pais principalmente, por esto vy por muchos ofros problemas intemos y de
funcionamiento provocados también por la misma situacitn, la compafiia hulera ha fratado de
adoptar una estrategia propia que la haga sahir de este bache por el que pasa; debido & que &5 una
empresa grande en magnitud v transnacional se tiene la ventaja de que se cuenta con un gran apoyo
por parte de Iz casa matriz e mcluso se dan aliernativas de solucién, es decir hay grandes planes para
salir del preblema siempre 1 cuando se adopte la solucidn, se ponga en practica v se empiecen a dar
los resultados T.a ventaja mds grande s que se estd actualizando en las fliimas estrategias de
mercado v de funcionamients por €] motivo antes mencionade. €} cual es contar con apovo de la
matriz, esto sigmfica que hay capacitacién en todos los sentidos. La cuestion es decidir simplemente
que conviene Inds @ la Comparfifa Hulers establecida en nuestro pafs ya que dependicndo de las
caracteristicas del mercado v del entorno en et que se nweve la compaififa se podré recurmir a tomar la
decisién de ;, que hacer especificamente °.

Durante ¢l andlisis de Ia estrategia a seguir se han hecho varias preguntas los directivos
sobre ,qué hacer” - certificarse, incrementar las exportaciones, imcrementar Ia produccién para
mantener iz planta trabajande al 100%, reducir costos (;, de qué forma 7) implantar un nuevo sistema
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de calidad iotal internacional o seguir trabajande con el mismo sistema de calhdad que es ademds
de complejo, cbsoleto e ineficiente o que ofra cosa se puede hacer ?

Una de las principales soluciones que se han analizado para salir de tal sitmacidu es el
tratar de exportar los productes, en este caso ias llantas; ya que la distribucion dentro del mercado
nacionsl es un tanto dificil por la situzcion econdmice del pais, la venta de productes de equipe
origmal es muy dificil ya que las grandes armadoras también se han visto en grandes problemas de
reduccidn de produccion v se enfrentan al igual que nosotros a la crisis nacional, es por este hecho
principalmente de la 1dea de conguistar nueves mercados intemnacionales. pero exisie un pequeiio
problema, ésto es que los chentes del extenor del pais requieren que nosotros les comprobemos que
se trabaja bajo un sistema de cahidad en nuestra empresa v el cual esté reconocide a mivel mundiatl,
en pocas palabras requieren que la compafiia hulera este certificada con ISO-9000 cosa que en un
priacipio resulte malcanzable ya gie no se sabia a ciencia cierta Io que se tenia que hacer

La estrategia a seguir después de haber analizado multiples soluciones es que se ha
adoptado la1dea de que es necesaric trabajar bajo un sistema de calidad total va que este forma de
trabajar en toda la planta ofrece muchos beneficios en todos los sentidos, ademés de todo lo que
implica obtener tanto a corto, mediane v largo plazo.

Se ha optado por la unplantacion de un sistema de cahidad, ahora es necesario analizar st el
sistema con el que trabajamos es bueno v contiene lo que finalmente requerimos: podemos obtener
de e} una certificacion y ademds es reconocido 2 mvel muudial, la respuesta es simplemiente 1o, esto
implica que nuestro sistema con el que trabajamos actualmente (se ha wvisto en los apartados
anteriores) es demasiado complejo e meluso solamente el corporativo lo conoce. es decir, que no
podemes obtener m contames mucho menos con un certificade de cahdad. Ahora lo que podemos
hacer es tomarlo como base de algln sistema de calidad total que st sea reconocido a nivel mundial
v partir de aqui para obtener la certificacion internacional

Iis por ello que finalmente después de muchos estudios v evaluaciones sobre que serfa
meijor para la empresa. se ha oplado por hacer frente a la ensis tanto nacional cono mlernacional
hacerles frente a lodos los mercados primeramente para salir de tan mencionsdy problematies
subsecuentemente para ser mucho mas competitives a nivel mundial v obtener jos maximos objetivos
del corporativo. Se ha concluido en que se mplantars ol sistema de calidad total 150-8000 o
nuestra compailia que  contempla un ple mébamo de {2 meses ¢ micid en enero v leie ¢n
diciembre del nusme afio

Como consccuenciz  de implantar ¢l wistema de cahidad 180-9000 sc tienen ias
perspeetivas de poder inerementar la produceion asi como ser mas productives v abastecer cada ver
mds mercados internacionales v con esto manlener nuestra planta trabajando al 100% de su
capacidad para obtener lus maxnnas utihdades en beneficio de Jo empresa v asi cumplir uno de los
grandes abjetivos del corporativo. entre otras cosas

Ll heeho de implantar nuestro sistema de ealidad 180-9000 trae como se ha mendonadeo
conseeuenaas inevilables, otre de las cuales es L reduceion de costos en todes los departamentos de
la empress va que af estar estandarizados los procesos se reducen tenipos muertas, seincrementa lo
praductividud 3 se mejora Lo calidad de los praductos o servicios en el interior de i Compaiin
Hulera, Se vislumbra que los costos se reducirin debido a gue sien estos momentos hus Gerto costo
de calidad al claborar una lanta. este costo se reducini va que enastird e mejora ¢ meiuxo esos
costos fendian L opeton de desaparceer Por gjemplo los costos de calidad por reproceser an
producte desaparceetan va gite noe habran productos que reprovesar, o decnr, as taflas dol praducto
s delectazan durante el proceso v no . fnad de éale caando v se heomvertdo en el
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Se ha tenido el total convencimiento acerca de las consecuencias inevitables al implantar
IS0G-9060, esto se puede comprender facilmente en os iérminos descritos por fos especialistas de
calidad 2 lo cual le Hlaman “reaccién en cadena™ . Es decir, antes que todo la direccion esia
totalmente convencida v apova en todos los semtidos la implantacion del 1ISO-5000 para que se
obtenga la certificacion para que sea la solucién para salir del gran bache en que estd sumida la
organizacion per causas inferaas del pais donde se encuentra situada, por Io tanto se desea conseguir
el éxito para seguir en el mercado y posteriormente ser cada vez mas competitivos.
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4. MARCO TEORICO
4.1 Conceptos e Importancia
4.1.1 Antecedentes de la Calidad

Desde los tiempos de los jefes tribales . reves v faraomes han existido las
cuestiones sobre la calidad. El codigo de Hammurabi, que data del afio 2150 a.C., declara: "51
un albafiil construve una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba
matando a su duefio, el albafiil serd condenado 2 muerte" Ios inspectores fenicios suprimieron
todas las transgresiones  repetidas de las normas de la calidad, cortindole la mano a quien hacia
1 producto defectuoso; aceptaban o rechazaban los productos v ponian en vigor las especificaciones
gubermamentales, Alrededor del afio 1450 a C, los inspectores egipe1os comprobaban las medidas
de los bleques de piedra con un pedazo de cordel mieniras los prcapedreres observaban, Los
mayas, en América Central, también usaron éste método. Todas estas  civilizactones
antiguas daban gran importancia a laequdad en los negocios v cdmo resolver las quegyas.

Durante el siglo X[l empezaron a existir los aprendices v los gremios  Los artesanos se
convirlieron tanto en entrenadores como en inspectores, conocian a fondo su tabajo, sus
productos vy sus clientes, v se empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacian

Con el advenimiento de la Revolucion Industrial. la  produccién en masz de
productos manufacturados s hizo posibie mediante la divisién del trabgjo v la  creacioh de
partes Intercambiables; sin embarge ello cred problemas para los que ostaban acostumbrados 4
que sus productos fueran hechos # la medida [a Revelueidn Industrial aceleréd ¢l desarrolto de las
csirategias nuevas entre las que estaban, 1 Especificaciones escntas para los materiales, Proceso
de articulos terminados y ensayos., 2. Mediciones v los correspondicntes mstrumentos ge medida
v laboratorios de¢ ensavos. 3 Muchas formas de normalizacion Cuando la revelucidn  mdustrial
desde Ilurepa a Amdrica, los colonizadores volvieron a scgurr la practicas Buropeas. .

I sistema industrial moderno comerzéd a surgir a fines del siglo XIX en’los istados
Umidos. Frederick Taylor {ue el pronere de la admmstracion cientifica: supriméd Ja planilicacion
del trabajo conio paric de las  responsabilidades de los trabajadores y capataces v la puso en
manos de los ngenieros indusirizles 131 siglo XX rajo consige una cra teenelogica que
permitio que las masas obluvieran productos hasts enfonces reservados solo pata los ricos, Tlenry
Ford intreduyyo kx linca de ensamblae en movimiento en fa produccidn de ia TFord Motor Company.
La produccion de linea de ensambliyge dividio operaciones complejas en procedimicntos sencillos
. capaces de  sor cjecutados  por obreros no especializados. dendo  come  consecuencia
productos do gran teepologia a bajo costo Parte de éslos procesos e ung mspeceion pary separar
los productos aceptables de los no aceptables. Se vio fa cahdad come fa sola responsubihidad del
departamento de fabricacion,

Muy pronte se hive evidente que la priondad ded divector de la producedn era cumphr
con los plazos (fjades para o fabneacién en lugar de preocupiose por la calidad Pedraa su
wabapo s1ono cuplia con l demandas de la preduoccien,  mienirax gque solo recibiria uw
regano 1k calidad cra mtenor Fventualmente Jaadministracion supeston Hepo a comprender que
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Ia calidad sufiia a causa de este sistema, de modo que se creb un pueste separado para un
mspector Jefe,

Eatre 1920 v 1940 Ia tecnologia industrial cambid rapidamente. La Bell System v su
subsidaria manufacturera , la Western Electric, estuvieron a la cabeza en el control de calidad
instituyendo un departamento de ingenierfa de inspeccion que se encargaba de los problemas
creados por los defectos en sus productos v la falta de coordinacién emtre sus departamentos.
Geoge Edwards v Walter Shewhart, como miembros de dicho departamento, fueron sus lideres.

En 1924 & matemético Welter Shewhart introdnjo el comtrol de calidad estadistico. Ello
proporciond un método para comtrolar econdmicamente la calidad en medios de produccion en
masa.

La Segunda Guerra Mundial apresuré el paso de la tecnologia de ia calidad. La necesidad
de mejorar la calidad del producto dic por resnitado m aumento en el estudio de Ia tecnologia del
control de la calidad v que se comparticra la informacién. Fue en este medio ambiente donde se
expandieron rApidamente los conceptos bésicos del control de la calidad Muchas compafiias
pusieron en vigor programas de certificacién del vendedor. Los profesionales de la seguridad en
calidad desarrollaron técnicas de andlisis de fracasos para solucionar problemas; los iéenicos
de la calidad comenzaron a involucrarse en las primeras fases del disefic del producto y s¢
iniciaron las pruebas de comportamiento ambiental de los productos.

En 1946 se instituvd la ASQC (American Seciety for Quality Control) v su presidenme
electo, George Edwards, declard en aquella oportunidad: "La calidad va a desempefiar un papel
cada vez mas umportante junto a la competencia en el costo y precio de venta, v toda compafiiz que
falle al tener algim tipe de arreglo pare asegurar el control efectivo de la calidad se verd forzada, a
fin de cuentas, a verse frente a frente 3 una clase de competencia de la que no podra sahr
trinnfante”. Ese mismo afio, Kenichi Kovanagi fundé la JUSE (Unidc Japonesa de Cieatificos ¢
Ingeniercs), con Ichiro Ishikawa come su primer presidente. Una de las primeras actividades de la
TUSE fue formar el Grupo de Investigacién de! Comtrol de la Calidad (QCRG) cuyos miembros
pringipales fueron Shigern Mizugo, Kaoru Ishikawa y Tetswishi Asaka Estas tres personas
desarroliaron v dirigieron ¢l Control de la Calidad japomés, imclayendo el nacimento de los
Circulos de Calidad.

En 1950, W. Edwards Deming un hombre dedicado & 1a estadistica, fue mnwitado 2 hablar
anze los principales hombres de negocios del Japdn, quienes estaban interesados en reconstruccion
de su pais en la posiguerra, intentando entrar en los mercados extranjeres y cambiando la
repiacion del Japon de producir articulos de calidad inferior. Deming los convencid de que la
calidad japonesa podrd convertirse en la mejor del mundo al mstitnirse los métodos que el
propomia.

Los indusiriales japoneses aprendieron de memorta la ensefianza del Dr Deming v la
calidad japonesa, la preductividad y su posicién competitiva se mejoraron y reforzaron de forma
mereible, Es por elio que cada afio se otorga el "premio Deming", a la compare que haga
aportaciones al comtrol de calidad por estadisticas.

En los afios cincuenta v sesemta, Armande V. Feigenbauwm fija los principios basices del
conirol de la calidad total (TQC). €t control de la calidad existe en todas las 4reas de los negecios,
desde el disefio hasta las ventas. Hasta ese momento todos los esfuerzos en la calidad habian
Estado dirigidos a comregir actividades, no a prevenirlas,
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La gueirz de Corea incremenmté afios mas el énfasis en la confiabilidad y ensavos del
producto final. En 1954, el Dr. Joseph Turan fue invitado al Japon para explicar a administradores
de nivel superior y medio el papel que les tocaba deserapefiar en la obtencidn de las actividades del
control de calidad. Su visita fue el inicio de una nueva era de la actividad del control de calidad,

A mediados v finales de los afios cincuente, se le dio nombre al TQC por los trabajos
hechos por Amando Feigenbaum, pero sus conceptos se desarrollaron fomando como base las
obras de Deming y Juran El TQC requiere de todos los empleados participen en las actividades
de mejoramiento de cahdad, desde el presidente de la junta de directores hasta los trabajadores
que ganan un jormal por hora de trabajo, pasande por quienes atienden a los clientes v a todala
comunidad

La competencia extranjers empezd a ser unad amenaza  para  las compafias
Estadounidenses en los afios sesentas. La calidad de los productos japoneses (por ejemplo
automoviles v televisores) comenzd a sobre pasar la de los productos hechos en Estados Umidos
Los consumideres fueron haciendes mas sofisticados al decidir sus compras y empezaron a
pensar en el precio v calidad en térmunos de la duracién del producte. E! final de los afios
sesenta v el principio de los ochentas fue marcado por un empefio en la calidad en todos los
aspectos de los negocios v orgaruzaciones de  servicwos, inchuvendo  las  finamzas,  ventas,
personal, mantenimento, adminisiracion, fabricacion y servicio. El foco fue puesto sobre todo el
sistema, ne solamente sobre !z linea de fabmcaciém La reduccién en la productividad, los altos
costos, huelgas y alto desemplec hicieron que la administracién se volviera hacia el mqoramlento
en la calidad como medio de supervivencia organizacional,

tloy dia muchas organizaciones se¢ cmpefian  en  lograr ¢l mejoranuento de la
cahidad Asi muismo varios centros de estudio han establecido sus lugares de mvestigaciones para
estudiar el mejoramiento de la calidad.

Por ulimo, huy muchos consullores mvolucrados  on ¢l enfoques espeetheos del
mejoramiento de la calidad. por  gemplo.  Demmg v osus 14 puntos. Juran s su adelanto

administrativo, Kaoro Ishikawa vy su 1TQC

thid sy

4.1.2  Importancia de 1a Calidad

1is importante asumir la calhidad por -

Ll elevado costo que imphea hacer Jas cosus mal, repetin trabajos conegh
crrores  continuos, no evitar el despalfarro, entre otros conceptos

e Por lu ventaja competinva que produce brindar 2 los clienfes bienes v servicios que
elios 1eciben como tal

s Pa o que signgica lograr un manver rendimiento de Ja imvarsion
* pana hos v sempre
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4.1.3 Cenceptos de Calidad

Que es Calidad ?
Origen ; Del Iatin Qualitatem.
Significado : Afributo que distingue a las personas, bienes y servicios.

Esta distincion implica nivel de excelencia , pero algo excelente no es algo care ¥ lujoso
sino adecuadeo para sz uso.

La calidad debe necesariamente estar relacionada con el uso v el valor que satisface el
requerimiento de los clientes.

Sen los clientes v la empresa misma, y no los competidores, los que condicionan iz vida
de las orgamizacienes pudicndo estas alcanzar, segin su comportamiento, cualquiera de los
Estados extremos: el éxite o la desaparicién.

Condicién necesaria pero no suficiente
Calidad es i suma de los valores agregades que se imcorporan al producto y/o servicie a
1o largo del proceso.

Condicién suficiente
Y que los clientes extraen de ellos, es decir, es el valor final a través del cual los clientes
satisfacen sus necesidades v/o expectativas.

{REF 313)
Calidad . Satisfaccion del usuario acerca de un producto (Deming)
Calidad ; Adecuacién al uso (Juran)
Excelencia -
En el ser hinnano se presentan tres situaciones -
Saber — Tener conocimiento —— Capacitacion
Querer— Actitud —-—- Motivacién
Poder —— Habitidad ~ewew—— Entrenamiento
Actitud ——————— U Conncimi%
l ~
\Habilﬁﬁ_aﬂ_’—/
{REF 363
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Calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto o servicio; es el punto en
el que sienten que sobre pasa sus necesidades y expectativas.

La calidad también comprende el mejoramiente interminable del proceso ampliado de
una fimma. FEste termino se refiere a la ampliacion de la organizacién para incluir a  sus

suministradores, chientes, inversiomistas, empleados v a toda ia comunidad
REF 162)

Calidad " es el comportamiento del producto " Este comportamienio es el resultado de
las caracteristicas del producto que crean satisfaccion con el mismo v hacen que los clienles
commpren el producte.

Calidad * es la ausencia de deficiencias * FEstas deficiencias crean insatisfaceién con €l producto
y hacen que los clientes se quejen

Caracteristicas del producto que
satisfacen las necesidades del cliente.

Una mayor calidad capacita a las empresas para’

* Aumentar la satisfaccion del chente

* Hacer productos vendibles

* Ser competitiva

* Incrementar la parficipacion en cl mercado
* Proporvionar ingresos por vertas

* Obtener buenos ingresos

El efecto principal se acusa en las ventas Generalmente , la mayor calidad cucsta mas

Ausencia de deficicneias

Una mayor calidad capucita a las cmpresas para

* Reducir los indices de error

* Reducir los retrocesos v desechos

* Reducir tos gastos posventa y gastos
de garantia

* Redueir 1a insatisfaccion del cliente

* Acotar ¢l tiempo para introductr micvos
productos en el mercado

* Aumentar les rendimientos v la capacidad

* Mejorar los plazos de enuega

1é1 efecto principal se acusa en los costos
Generalmente, la mavor calidad cuesta menos

Lo satisfaccion v u insatisfaceion won ¢l productn no son contranias

" Adccuacion al use " Blay mitchos taos v uspanios
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Cliente : Incluve todas las personas sobre las gue repercuten nuesitos procesos i
productos,  Los  clientes imcluven fanto a  personas  intermas  come  exiernas
a nuestra organizacion.

Producto :Esla salida de cualquier proceso. Incluye temio a bienes y servicios.

Sistema : Es un comjunto de elementos interrelaciorados con el propésito de alcamzar
un objetivo.

Proceso - Es la  transformacidn  de  insumos en  productos v que confengan un
valor agregado.

Desperdicie  : Todo aquel recurso en poder de la organizacion que no le agrega valor a
los productos, tan solo les agrega costo.

Yipos de Desperdicio
* Recursos Humanos. * Maquinaria v Equipo.
* Espacio. * Procesos.
* Creatividad. * Matentales.
* Tiempo.

s El sistema es el gue genecra ef desperdicio.
o Lo dmica forma de ehmmar el desperdicio, es modificando el sistema.

e Una de las tareas fundamentales del personal a nivel Direccién, Gerencia y Jefatura es

propiciar el desarrolle del sistema.
REF 11)

Existen tres niveles de Calidad :
I Calidad de disefio

I Calidad de proceso

. Calidad de servicio.

L Calidad de disefio

a} Calidad de inversida en <l mercado (Mersadotecnia).
b) Calidad del conceplo
¢) Calidad de las especificaciones

1L Calidad de proceso
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a) Calidad tecrologica.
b} Calidad de la mano de obra
¢) Calidad de la direccion.

[L_Calidad de servicic

a) Calidad en la puntuatidad (entrega del producto)

b} Calidad de la competencia

¢} Calidad en apoyo logistico (informacidn técnica)
Pué es Control 7

Control es reducir la vaniabihidad

Para llevarse acabo ] control es necesario

- Conocer los parémetros de una situacion dada
- Establecer que los planes se cumplan
- Levar el proceso ordenado para legar & ur objetivo

Control de Calidad

Es reducr la vapabilidad del procese de acuerdo a  los requerimientos del cliente.
(REF 364)

4.1.4  Objetivos de la Calidad

Un obyetrve de cabdad es s blanco de calidad hacia ¢l gque se apunta, Un ebjctivo cs
conereto, Generalmente esta cuanlificado v se tiene que cumple dentro de un periodo de tiempo
deterninado

Un clemente fundamental del departaunente de calidad ¢s ol establecuuento de
objetivos de calidad generales dentro e la planificacién empresarial. junto con los objelivos
de ventas, mversiones v bencticios S presentan alyunos objctivos de calidad a nivel corporativo y
que son reales (por clenplo)

IFabricar modelos con un mivel de calidad para que sean los
meyores de su clase, {(Ford Motor Compam

Reduew @ la mitad o tempo pare ungehir fos pedidos de fos
clientes, (Hecton Dickison and Company )

Reduar ¢ coste de D quabiy catichad en un S0% en 1987 (3M
Compainy
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Reducir los errores de los recibos en un 90% . (Florida
Power and Light Company)

{Obsérvese que todos los objetivos anteriores se refieren a <<macroprocesos™>, &s decir,
lanzamiento de nuevos productos, servicio al cliente, reduccién de pérdidas cronicas y recibos).

Existen ciertos objetivos los cuales tienen una ampHa aphcacién

Comportamiento del producto. Este objetivo se refiere a caracteristicas del comportamiento,
tales come: promtitud en el servicio, consumo de carburante, ttempo medic entre fallos,
cortesia. Estas caracteristicas influyen directamente sobre la vendibilidad del producte.

Comportamiento competitivo. Este ha sido siempre un objetivo en las economias basadas en ¢l
mercade.

Mejora de la calidad. Este objetivo puede apuntar 2 mejorar la vendibilidad del producto o a
reducir el coste de la mala calidad.

Coste de la mala calidad. Generalmente, ¢! objetive de mejorar la calidad incluye €l objetivo de
reducir los costos debidos a la mala calidad.

Comportamiento de los macroprocesos. El objetivo se refiere al comportamiento de los procesos
importantes que son de natwraleza multifuncional, tales como el lanzamiento de nuevos
productos, recibos y compras.

Deben existir Obetives seleccionados para ser infroducidos en e plan empresarial. Y sélo
algunos de éstos cbjedivos sobrevivirdn al proceso de cribado y acabarén formando parte del plan
empresarial corporativo.

Los altos directives deberdn convertirse en unma fuente importante de nommaciones
para los objetivos estratégicos de calidad, ya que Teciben entradas imporiantes procedentes de
otras fuentes tales cormo:

1. Miembros del consejo de calidad.

2. Contactos con los chientes.

3. Revisionies periédicas del comporiamiento fremte a los objetivos de calidad
4. Auditorias de calidad realizadas por los altos directivos.

5. Contactos cor los altos directivos de otras empresas.
(REF 24 1)

105 objetivos para la calidad con respesto a caracteristicas que afectan a ia vendibilidad
del producto se deberdn basar findamentalmente en el mercado -igualar o superar la calidad
que hay en ¢l mercado. Algunos de éstos cbjetivos se refieren a productos gue tienen tiempo de
espera largo.

Entre los cbjetivos de calidad mas importantes para las grandes compafiias estin

* Qatisfacer las necesidades del cliente

* Reducir los costos de fabricacion.

* Incrementar la productividad.

* Lograr un lenguaje comin sobre calidad.
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~

* Ser competitivos a mvel nacional e intermacional.
* Tener las bases para implementar Iz calidad total
(REF 362)

4.1.5 Mision de la Calidad en la Empresa

la mejor empresa ya sea nacional o internacional, logra tal situacion através de un
equpo de trabajo, baje la premisa de esfuerzos, energias, talentos, vocaciones y voluntades,
provocando su mejora continua y permanente.

El concepto de calidad total desde la optica de la organizaciém, involucra, las signientes
variables las cuales se encuentran interrelacionadas:

1 Ambiente Propicio Debe consolidarse un ambiente adeceado para el desarrollo de la cahidad
total, lo cual implica lograr una cultura wmforme, compartida por toda la organizacion.

2. Management (Direccidn). Es el corazén del sistema, el cual de un modo obsesivo este a la
bisqueda de merementar la eficiencia v la productividad.

3 Empleador El cual posee un excesivo respeto por el ser humano y por sus potencialidades.
formande un compromiso de hierre con el personal, motivandolo y reconociéndole sus esfuerzos
v exitosas mtervenciones

4. Proceso y Herramientas del Sistema: No existe una posibilidad de un correcto v eficiente
funcionamienio. sin la asistencia de dos factores concurrentes: sistema v pasién, A veces se
Gene ¢l sistema, pere no la pasion suficiente. v ello no alcanza, o bien a veces se pone mucha
pasion pero no se tiene ¢l sistema adecuado

3. Planeamiento ¥ Control Estadistico : Calidad Total primero mmplica un cambio en la
cstralegia empresana v luege on la cstrategia competitivay lopradas ambas es sustancia la
medicidn del desempefio, para gue enistan mejoras continuas,

6 Proveedores  La calidad total s una suma de valores agregados a lo largo del proceso, v ¢l
proveedor es parte de ¢sa cadena perfectamente eslabonada que no puede romper, dado que el sabe
lo que significa romperla, para lo cual requicre que ¢l mismo vale v tenga excesivo cmdado por
entregar calidad certificady a fo large del tiempo

7 Personal : s una de las variables mas mmportantes, por ¢f  grade de involucramicnto que
asume. demostrando lealtad. identificacidn y colaboracidon permancate,

8. Consumidor No se jusufica el disefie de lu calidad total si este no se planifica a partir de la
penspectiva del chenle protagonista central,

(REF 327
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42 Sistemas de Control de Calidad

4.2.1 Antecedentes de los Sistemas de Contrel

Un sisterma es un conjunto estructurado de objetos vfo atributos, junto con las relaciones
entre ellos.

"l todo es mas que la suma de sus partes, v las partes adquieren sus caracteristicas debido
a que pertenecen a un todo".
Aristételes (384-322a.C.)

la ides fimdamental de un "Sistema" es conmjuntar partes interrelacionadas que
forman un todo, con el fin de alcanzar objetives."El todo es mas que 1a suma de sus partes”.
Quien hace funcicnar a un sistema, no son sus partes, sino las interrelaciones entre ellas.

La sinergia es una propiedad de los Sisternas v se refiere al desempefio de las interacciones
entre las partes.
{REF 1.2}

En las organizaciones, algunos Sistemas constituven una parte de otros mas grandes, a esta
parte se le denomina subsistema.

Mis especificamente tn sistema se define como una combinacién de maquinas, personas;
métodos y procedimientos organizados para llevar acabo uno 0 mas objetivos v caracterizados por
dlsponer de entradas, procesos, salidas, planes, controles v retroalimentacién. Asimismo, un sistema
puede consistir en subsistemas relacionados.

Sistema de Conptrol es por tanto, la combinacion de méqumas y procedimientos organizados para
cumplis con los Tequisitos que el comprador demanda de los bienes o servicios producidos por
la empresa a o costo competitivo, de tal forma que cuando se presentan desviaciones, se puedan
coTTegir a tiempo sin alejar a la chentela ni dafiar la 1magen de la empresa ante la competencia.

CONCEPTO DE UN SISTEMAE DE CONTROL

i GE CALIDAD "

m;;;; Gﬂr:muo :}
HF RS S CTENN
ﬂ_u':)l{rl:s —a WSO R ur a DEL
ASTEIASENT O 1 ' , SEMECIG
(o)
. _
(REF 271)
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4.2.2 Técnicas de Control (las siete herramientas)

Fundamentahnente, un proceso puede ser de tal indole que puede dar una produccidn
econdmicamente aceptable “tai cual es", o, caso contrario, alguna mspeccion restificadora deberd
agregdrsele con el fin de elevar la produccién a un nivel admisible Un Estade de cosas casi ideal lo
constiturd un proceso cuya produccion fiiese aceptable en el nivel especificado por el disefio, vy
al cual se superpondrd una mspeccion muy barata, solo con el fin de asegurarse el
mantenimiento de tal estabilidad

Procesos capaces de satisfacer en forma 6ptima toda una serie de especificaciones no se
dan muy a menudo en la realidad El hecho es que los productos cambian mas répidamente que los
Procesos

Cast siempre nos vemos ante el problema de apreciar la cahdad dada por un proceso
para poder decidir si lo aceptamos rechazamos. Con tal fin expondremos con algin detalle las
técricas de la mspeccion de recepcion.

El problema del control de procesos comsiste en ganar seguridad para que, sea cual
fuere la capacidad basice, se siga produciendo en ese mismo nivel. Por cuanto si la capacidad
es inferior 2 la requenda, tendrd que inclinarse aglguna inspeccién rectificadora, la téemica de
control utilizara en ese case los informes de dicha inspeceibn para supervisar a capacidad. En
cl caso de un proceso cuva capacidad sca por lo menos la mecesaria, la técmica de control
probablemente se limitara & la tmica mspeccién
necesand para ¢l proceso

Ademis de las téemcas de recepeién v comtrol, distintos métodos analiticos se emplean a

menudo  pars obtener una  informacidén  que facilite las decisiones de disefio de productos v

procesos. asi como amphar lay emecas de control. Expondremos los métodos mas Gtites, junto con
las distintas 1éeeas desarrolladus pare situaciones cspeciales de recepeién v control

(REF 11D

bLas horramientas basicas son siete y constituven los métodos cstadisticos mas  Ghiles,
de wso senallo v efective, que penaiten resolver Ja mayoria de los problemas de  calidad
v produclividad en los procesos de produecion. Constituyen la columna central de todo csfuerzo
de mejoramnento de ln cahdad: son extremadamente Gtiles al estudiar la ctectwidad de las
medidas preventivis puestas en marcha en la fase “hacer” dol ciclo PHRA (DDemmg). Estas
hermamientas son nhilizadas por odo ¢f personal en la organizacién | v son
P Un dagrama v un diagrama integrado
2 Unasesion de "ideas v opiniones sibites" v un diagrama de causa-y-efecto,
3 Una hoja de comprobacion
4 Un dingrami de pareto sy uny histograma
S U euadio de operaciones v u cuadio de control

o Un digrama dilundidoe

b stmificacon
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Fl Diagramay el Dizgrama Integrado

Un diagrama es un resemen grafico del flujo de varias operaciones {por ejemplo, tareas,
decisiones v flujos) de un proceso o procedimiento.

La figura muestra un diagrama de los pasos en tn estudio de la calidad del discfio.

Un diagrama integrado muestra que unidad(es) organizacional(es) es la tesponsable de
cada paso en un proceso. La otra figura muestra un diagrama integrado para desarrollar un producto
de programacion estadistica.

La Sesién " Ideas u Opciones Sitbitas ¥ -El Diagrama Causa y Efecto-

El grupo tienc una sesion de “ideas u opiniones stbitas” para reunir grandes
cantidades de entrada creativa sobre un problema del proceso o producto. El diagrama de causa-y-
efecip, también conocido como diagrama de espinazo o diagrama de Ishikawa, puede utilizarse
para organizar las causas de un problema del proceso o producto en un formato 19gice. Mas alla,
los diagramas de causa-v-efecto son uUtiles para identificacién de lz causa basica de un
problema; también con frecuencia son utilizados pera organizar fa entrada de una sesién de "ideas u
opiniones stibitas". La figura muestra un diagrama de causa y efecto para los problemas de
embarques que originan clientes descontentos. ’

Fl diagrama causa v efecto, denominado también diagrama de pescado, fue disefiado
por el Dr. Kaduru Ishikawa. Otra acepcién que recibe este diagrama es ¢l de las cuatro o bien seis,
M{4M o 6M), segiin sca la cantidad de elementos siguientes que puede meluir

1. Materigles.
4M 2. Mano de obra.
3. Mwtodos.
61 | l_ 4. Msguinas.

5_Medio ambiente._
L &_ Mantenimiento.

El objetivo que persigue este diagrama es  reflejar organizadamente las posibles
fuentes de errores o problemas, asi como también los buencs efectos.

De tal modo que este diagrama facilita por medio de su representacion  gréfica,
visnalizar en forma clara las causas probables, caracterizindose por emiplear f pensamiento
divergente, enfocado el andlisis desde distintas opticas.

Sus reglas son dos, fundamentalmente:
1. Causa probable: Se considera a todo aquello que genere un
determinado efecto.
11 Problema: Es aque! efecto gue se constifuye ¢n un elemento

mensurable,

Existen dos procedimientos para realizar €l diagrama:
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A}  Se identifican o sugieren las causas probables mediante la aplicacién del Brainstorming o
torbellino de ideas, detallando desde las aparentemente principales o més relevantes a las
menos prncipales.

B) Seregistran las causas identificadas ubicandolas sobre el diagrama.

Cabe sefialar que es factible combinar el diagrama de causa v efecto como ¢l diagrama
de flujo, lo cual permite analizar la causa v el efecto en cada instancia del proceso.

Para elaborar un diagrama de causa y efesto se deber

a) Trazar una flecha gruesa o destacada de izquierda a derecha.

b} Indicar zl finalizar la flecha, es decir a su derecha, el efecto

¢} [Identificar ias causas principales representando esas causas con sentido oblicuo en ambos lados
de la fiecha

d) Las causas secundaras se répresentan mediante una flecha paralela al efecto, de izquierda a
derecha, hasta tocar la que representa a la causa principal.

Para una mayor comprensidn se grafica un diagrama genérico:

|causa prinCIPAL 3 | |causA PRINCIPAL 1 |

S

o T T EFECTO
CAUSA SECUNDARIA

/ CAUSA

-

CAUSA PRINCIPAL 2
MEMOR

{REF 32.4)
Hoja de Comprobacion

La hoja de comprobacion se utiliza para reunir datos sebre  un producto o proceso en
forma orpanizada de modo yue  aquellos  puedan analizarse con una herramienta estadistica, por
gremplo, un - dsaprama de pareto, un histograma, un cuadro de operaciones o un cuadro de control,
La figwa mucstra tres cluses de hojas de comprobacion,

Fs un formato especial que nes permite recabar  informacién de manera  sistemdtica.
Puede estar compueste de muchas  formas diferentes, pero en general cuenta con renglones
voocolumnas, csquonis, OpCloTies pata marcdr, o una  combinacion  de  varios de cllos La
construecion de osta hoja v fa recopitacion de informacién es la base para la claboracion del
diagrama de parcto, ¢l lustograma, cte, Bl objetivo principal de las hojas de verificacion es el de
acthitar una rapida v cortects recoprlaaidn de informacion para

- Eaammnar Lo distibucion de un proceso de produceton
- Menilicar o exannmas antoilos delectnos

wEemnar o analar Lo locehzacian de detectos
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- Verificar las causas de defectos.
- Vertficacién v enalisis de operaciones (Hsta de venificacion).

A continuacién se muestra un ejemplo de vwna Hoja de Venficacion.

ARTICULOQ: Fernox SECCION: Maguinado
MES: Enerc N 1000
BNARISTA: Migoel A Romgsg
techa
Defectos 1 2 = 4 a2 ] Total
Dimtensionales I3 Piris { i N i 13
Grietas ) ¥ £ i 5 7
Hmyaduras I ! i 7 I3 -]
Deformes H i i i b 14
Sin cabera B i ¥ s 21
Ofros H i & I3 7
Total 15 14 10 42 | 13 12 7E&

(REF 121}

Diagrama de Pareto ¢ Histograma

El diagrama de Pareto separa los problemas de procedimientos © procesos que SOR "UIOS
cuantos significativos” de aquellos otros que constituven “muchos mviales” De aqui que el
diagrama de Pareto puede emplearse para establecer Ias prioridades respecic a los problemas
de procesos o productos. La figura muestra un diagrama de Pareto de las clases de defectos en una
operacion de ensamblado.

Es una grafica que representa en forma ordenada la ocurrencia de mayor a menor de

factores sujetos a estudio, por ejemplo fallas, defectos, etc. Representa todos los problemas o
factores de un sisterna o proceso, en forma gréfica de barras.

Elaboracién del Diagrama de Pareto

1. Clasificar los faciores 2 analizar de acterdo a su tipo, vy dependiendo de las hojas de datos, en
un periodo de andlisis. Puede ser por ejemplo la frecuencia con 2 que presentan diferenies
defectos en un producto durante cieria semana.

2. En upa hoja de datos, colectar la mforraacion durante ¢l lapsc establecido, al finalizar éste
obtener €] total de casos por defecto.

3. Clasificar de maver a menor formando una (abla como la siguiente:
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PRGDUCTO: Cuerpo de mariposa SREA: Mapuinfgas
Mos: Moviembre PRODUCIDO: 12000 AUDITDR: Fineda
Defarint - Tosl % Aeistivo » dvumulads
Cuerda barmrida 130 46 4 46.4
Porosop 74 25.0 1.4
Barreno desvigde 50 175 893
Broca roty 20 71 6.4
Ugrios 1¢ 3.6 1860
Total 2at 100.0

4. Se calcula el porcentaje defectuoso por falla y el porcentaie total de defectos acumulade anotando
en la hoja anterior.

5. Se trazan los ejes de diagrama v se escoge Ia escala del eje vertical de modo que se grafique el
total de defectos N, trazando en el eje honzontal los puntos donde se localizardn las barres v los
defectos que representan. Se trazan las barras con una altura proporcional al nimero de
defectos que representan, se grafican también los puntos del % total acumulado para cada detecto,
trazando del lado dereche un eje vertical que marca una escala de 0-]00%, para leer los
porcentajes acumulados.

Ya realizade el diagrama de Pareto sc puede comparar la umportancia que tienc cada
baira ¥ por lo tanto, cada problema asociado. Entre los problema a resolver deatro de un
sistema, existen pocos que son vitales y muchos que son triviales. por cilo se debe seleccionar ¢l
principal v atacarlo; es mas facil dismnuir en un 50% un problema grande que acabar tolalmente
con un pequedio.

Ademds de esto, ¢l diagrama de Parcle deberd realizarse de nuevo @l haber realizade
alguna mcjora para la solucién de problemas con ¢l objeto de observar y comprobar los resultados
Para comparar los diagramas cntre si. cs necesario con el mismo intervalo de tiempe v con la
misma cantidad de datos.

A continuacidn. se muestra ¢l Diagrama de Parcto del ejemplo anterior

CANTIDAD LY
a0
250 2o Acuemulado - oo
= 6.4
&0
WY we T
154 . 6.4 &0

%% Relative

100 7o ﬁ 40

50
0 20 10 20

C4& BARRIDA PORGSC BaARR DESY BROCAROTA VARIDS

DEFECTO
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El histograma constituye una representacion grafica de frecuencia de distribuctén de una
caracterfstica mensureble de un proceso o producto. La figura muestra un histograma de los
pesos de un producte desde una linea de prodaccién.

Es una herramienta de verificacidn del proceso, ufilizads en la efapa de ajoste ¥
adaptacién, cuyo objetivo es poder determinar los distintos desvios o variaciones acaecidos para que
apartar también de la valorizacion dineradz de éstos desvios se comsidere et
mejoramiento del proceso. Es una herramienta 6itil v necesaria pero no suficiente st no s asume
que es mdispensable entender claramente diche desvio.

Elaboracién de on Histograma

1. Obtener los datos a fravés de un muestreo, registrandolos en una hoja de datos.

PRODUCTO : Eie CARACTERISTICA : Large
ALIMTOR : Pineda CANTIDRD ¢nmi- 60
FECHA : 15 Nov. 94 ESPECIFICACION: 182-1582mm.

176 171 183 183 175 175
174 176 172 178 168 165
178 170 181 175 170 175
175 168 185 187 178 173
172 478 174 175 168 175
187 480 170 178 178 175
178 120 186 188 1¥3 180
175 165 184 178 177 170
153 465 184 178 174 184
174 175 184 188 168 181

2. Seleccionar el niimero de infervalos de clase con los que habra de contar el histograma. Este
punto es la base para que el histograma nos muestre de manerz adecuada la  distribucidn de
frecuencias. A continuacién mostramos una fabla 4t para establecer el mimere de intervalos de
clase k en base al nimero de datos.

No. de Observaciones (i} No. de Intervaglos (M)
31 -80 §-7
51-400 §-10
104 - 280 7-12
Mas de 250 1G- 20

En la hoja de datos anterior se tienen 60 datos por lo gue se escoge k=6.

3. Se localiza entre los datos de la muestra el valor menor m v el mayor M v se obtiene el
rango R;
R=M-m
R=188-164=24

4. Se calcula el tamafio de los intervalos de clase T, mediante el cociente del ramgo v el
nimero de intervalos.

I=R/k=24/6=4
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5. Se establecen los limites de clase para cada intervalo iniciando con un valor menor
m que se va incrementsndo cada vez con el tamafic del intervalo I escogido ( Fronfera
de clase} Pero opara evitar ¢l que un dato pertenczca a dos mfervalos se  delermuna
la precisidm p de los datos dismunuyendo los limites de  clase superiores en esa
cantidad (para este caso p=1, va que es el digito mds pequefio del dato).

L. inferior L. Suparior LS-P
184 168 187
188 172 171
172 176 175
176 180 179
180 184 183
184 188 17

6. Se procede a contar los datos que corresponden a cada intervalo de clase

il LS-F Total
1864 167 3
168 171 a
172 175 20
178 174 14
180 183 2
184 187 G

a0

7. Ahora se procede a construir ¢l lustograma La cseala vertical de frecuencias deberd ser un poco
mayor al valor de la [recucncia mayina cncontrada. en ol cie honzontal se grafican los hymies de
clase que van de menor a mayor,

8. Iin segwida se grafican las barras en funcion @ o frecuencia v su carrespondiente mtervalo de
clasel y se unen los extremios de las barras con ung linea aproximando la curva @ un perlil
redondeado

Ein este momento queda listo ¢l Histograma para ser interpretado por los anabstas

La utilidad méds importante de los histogramas es la de detectar anormalidades en los procesos de
produccién. Cuande se nes presenta un histograma con la forma aproxdimada de la campana de
GAUSS, se pucde afirmar que se tiene un proceso  de produceion  sanol aungue tambidn se
presentan otros  tipos  de distribucién  de  freenencias (Pendiente,  sesgeda. cte) que no
neeesariamente  representan anormalidades del proceso. v requicren de lu aplicicion de otres
cileulos matematicos para su utilizacién,

Para ¢l gjemplo wiilizado e muestra ¢l siputente Histograma
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164167 1586-171 172-175 176179 180183 184156

Una vez concluido ] Histograms nos proporciona lo siguiente:

a) Conocimiertto acerca de a distribucién de la poblacion:
- Forma de 1z distribucién.
- Localizacién de la distribucién (media }.
- Dispersi6én de la distribucion ( desviacion esténdar ).
b) Conocimiento de la relacion emtre la distribucion de la poblacitm y los lmites de
especificacion
- Existe tendencia enire la media de la distribucién de la poblacién v el valor medio
de los limites de especificacion
- El mimero de defectos. N
De poco servira que ¢ procese analizado presente una distribucién normal, si las piezas
producidas estén fuera de dichas especificaciones.
¢) Confirmacion e efectos sobre las mejoras realizadas al proceso.

La construccién del histograma nos conduce a sacar conclusiones sobre los factores que afectan
en €l perfil de la distribucién: per ciemplo si se tiene una distribucién bimodal, se puede pensar que
Ia esta causendo ¢l heber obtenido la muestra producida por dos méaquinas diferentes, ¢ por dos
obreros, dos herzamientas diferentes, etc. Con esto pedemos tener la pauta para realizar wn nuevo
muestrso v separar los faclores v encontrar las causas de vadacién del procese.

®EF 10.3)

Cuadro de Operaciones y Cuadre de Control

El cuadro de operaciones por lo general es un diagrama en secuencia de tiempo de wna
caracteristica de calidad. Lz figura muesira un cuadro de operaciones del mnero de cheques s
fondos diarios durante 21 dias. Puede utilizarse para distinguir las causas especiales de variacién de
aquellas ofras inherentes al sistema. Por consiguiente, un cuadro de comfrol puede ayudar & la
administracion 2 decidir como resolver una cause especial de vamiacion, o mejors el sistema para
eliminar una causa de variacién inherente al mismo. La figura muestra tres ¢jemplos de cuadros de
control. Los casos unoy fres estin fuera de control, mientras que el segundo esia bajo control.

Grafica de Control X-R

Una grafica de control ¥-R { se le conoce también como grifica de confrol de  variables), esta
compuestz de dos graficas, una representa los promedios de las muestras y la otra los ramgos. Se
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deben elaborar juntas ya que la primera nos muestra cualquier cambio en la media y la  otra,
cualquier cambio en !a dispersion del proceso. a través de los mismos datos, con la consecuente
deteccitn de anormalidades en el misme

Las graficas se construyen generalmente a partir de 25 muestras, aunque depende del tipe de
proceso que se esté analizado. Eb tamafio de la muestra dptimo sc ha determinado de 5 datos en
diferentes usos industriales, debide a2 que un mimero menor a 5 disminmne la sensibilidad de a
grifica y un nimero mayor awmenia el costo de elaboracion v no propoerciona mmucha
mformacion adiciomal.  La frecuencia con que se deberd tomar cada muestra es varabie y
depende de muchos factores tales como: desajuste gradual de herramientss, costo de la
medicién, produccidn de piezas por hora, etc. Los datos deben ser obtenides bajo las
nmstoas caracteristicas téerdcas y registrados en Ia hoja de datos especial para la grafica en ¢l misme
moemente, sin perder el osden en que fueron producidas.

Elaboeracién de una Grafica de Control.

1 Colocar los datos en una hoja de registro, teniendo en consideracién que deberan ser o
més veraces posible, indicar también la fechathora respectiva.

Hora §:00 10:08 12:00  14:00 16:D0 18:00
SBubg.

q 0.0z .03 003 c Qa3 [l =) 2 04
2 o002 aoa 0.04 0.03 0,63 G os
= 0.03 0.04 00Ss G 03 0 o4 003
4 0.03 0.03 003 .05 0 04 004
s C.03 .03 0.03 0.04 0.0a 003
Suma o114 Q16 018 o3 Q1% L=l =]

E3 0.028 0.032 0.036 Q038 0036 0.038
0.01 0.0t D032 0oz 0.01 002

2. kn la misma hora sc anola el promedio X y el rango R de cada muestra. para esto so caleula la
suma de 1a muestra vy también sc registra. El promedio se caleula dividiendo la suma entre ol
nimero de piezas de la muestra n: el rango ¢s la diferencia entre el valor mavor v el menor de la
muesira

3. Se caleula el promedio del proceso X/ v el promedio de los rangos R/
Fn donde:

X es el eociente de la suma de los promedios de las muestras k.
R/ es el cociente de a suma de Jos rangoes R entre k

4 Se caleulan los himuites de contel, ultheandolos  widores  de N RS v lus formihas
correspondienies
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LSCP=X//+ A2*R/ Limite superior de contrel de proceso.
LICP = X// - A2*R/ Limite inferior de control de proceso.
LSCR =D4*R/ Limite superior de control para el rango.
LICR = D3*R/ Limite inferior de control para €l rango.

(Se utiliza ia signiente tabla para ¢} tamafic de subgrupos n).

n Nz iz [2 ¥

2 1.880 ) 3.267
3 1.023 ju} 2574
4 o725 s} 2.2562
I 2.577 [u} 2114

5. Se grafican los valores de X/ v de R/ con lineas continuas v sus respectivos Limites de
control con lineas discontinuas para distinguirlos ficilmente, asignado intervalos adecuados tanto
para el eje horizontal como para el vertical ( se puede disefiar hojas especiales pama la
construccion de la misma ).

Fn el apéncice de esta obra se muestra un ejempio de una grafica de control  X/R

(REF 199

Habilidad del Proceso

1a habilidad del proceso, es la variaci6n minima que puede ser alcanzada una ver gque todas
las causas especiales han sido eliminadas v Onicamente permanecen las causas COMURES,
mplicando que e} proceso se encuentra bajo control estadistico Representa el rendimiento de dicho
proceso; v nos indica si el producto cumple con las especificaciones de gemeria en forma
consistente, Para poder determinar la habilidad del proceso, éste deberd encontrarse estable y
predecible Un proceso es habil a +-3Desv si la produccién dentro de especificacién es mayor al
90.73%, lo podemos representar de 1a siguiente manera:

Para calcular la habilidad de un proceso cuva distribucién es Normal y uma ve7 realizada la
grafica de coptrol. serd necesano calcular lo siguienie:
- Caloular la desviacion estndar (s).
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- Como sz observa en el cjemple anterior, la habilidad se describe en térmumnos de ia
distancia que hay anie el promedio X/ v los limites de especificacién, para esto se
define dicha distancia en unidades Z.

Zs=(LSE-X/)/s , ZI={X/-LIE)/s

Donde:

LSE = Limite supentor de especificacion.
LIE = Limite inferior de especificacion.
Zs = Z superior.

Z1 = Z inferior.

Z ¢35 usada en conjunto con la tabla de distribucién normal para estimar la fraccion de prezas que
estardn fuera de especificacion

- A través de la tabla mencionada, encontrar e} valor P, mediante el vaior de Z (superior e inferior)
a o largo de Ios bordes de la tabla. Los digitos de unidades v decenas estan colocados a lo largo de
la columna izquierda y el de las centenas a lo largo del renglon superior, el niumero que cotresponde
a la interseccion es un valor de P.

Por ejemplo:
para Zs=22] ) Ps=0.0136
para ZI=285 ; PI= 00022

- Ahera sumar los valores de P anteriores
P=00136+ 00022 =0 0158

Un términos de porcentaje. ¢l 1.38% de piczas costdn {Uera de especificacion para el ejamnplo
scfialado,

Otra fonma de evaluar i3 habilided en los procesos es @ través de Jo pardmetros Cp v Cph Kl
primero nos muesira la habilidad potencial del proceso para cumplir con las cspecificaciones
de discito, y ¢l segundo nos cvatila fz medida en que ¢l proceso puede Hegar a cumplir conocidas
cspecificaciones (habilidad real del proceso), si se realizan pequefios ajustes en cl mismo

Para una habililad potencial dentro de +-3s, que es requerimiento reinimo, se tene lo siguiente:
Cp=(LSE-LIE)/6s . Cpk=7/mhmma/ 3s
Para considerar que el procese es potencialmente habnl, el Cp 3 el Cpk debe ser »= a 1 para +-3s,
v > al 33 para <45, eslo es valido para muchos usos industriales, ya que se exige como minino
¢l segundo
(RiE 1o
Diagrama Difundido ¢ de Correlacion

ILdiagran difundido representa graficamente o tuerze v Lo direccnon de Jas elaviones entie
dos canctensticas del proceso
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Fs una grafica que nos permite determinar si existe relacién entre dos diferentes varrables v si
existe, cuil es el tipo de dicha relacién. Nos sirve para evaluar el efecto que tiene una variable
sobre otra para deternminar cusl de ellas se debe controlar (para determinar cudl es la variable
independiente v cual la dependiente). .

Por ejemplo si sabemos que la velocidad de corte de un material produce un acabado burdo por
ser excesiva, la velocidad es la varable independiente v €l acabado la variable dependiente; y
eratificando un diagrama de correlacién entre la velocidad de corte v ¢l acabado producido se
puede predecir el comportamiento del material a diferentes velocidades para establecer un rango
en el que se mantenga tn acabado especificado.

Parz la elaboracién de un diagrama de correlacion se debe tomar en cuenta 1o siguiente

a) Definir las dos variables en las cuales se sospecha
interdependencia.

b) Determinar la variable independiente v la dependiente.

¢ Recordar que cada lectora de ambas variables deberd hacerse
sobre la misma pieza.

Flaboracién del Diagrama de Correlacion.

1. Colectar las parejas de dates, en la colwumma X la variable independiente, yenla Y la
variable dependiente. Se recomienda obtener 50 parejas con el fin de interpretar facilmente el
diagrama.

2. Dibujar los ejes coordenadas v determinar los valores extremos de cada variable para establecer
las escalas.

3. Graficar las parejas de datos encerrando en un circule cada vez que se repila alguno de ellos.

4. Trazar la linea de relacion aproximéndola al centro de los puntos disperses, es couvenlente
poner dos lineas limitantes paralelas a los lados de los puntos antes de trazarla.

Una vez realizado el diagrama de correlacién se procede a analizarlo para obtener la mayor
cantidad de mformacion posible; basandose en los signientes puntos:

- La existencia de una relacion clara y defimida.
- El establecer cudl es dicha relacion.

Fl diagrama puede resultar de diferentes formaes tales como: lineal con pendiente positiva o
negativa, exponencial, etc.; pero lo importante es que se haya podido trazar wna lnmea central
que represente el comportamiento de las lecturas graficadas. Existen
méiodos matemdticos de alta exactitud para determinar ¢l coeficiente de correlacién v pam
anglizaria, pero en general no es necesario ya que con una relacion bien definida se tene tods la
informacién para mantener el proceso dentro de la especificacién. En caso en que no s¢ pueda
establecer relacién alguna, convendrd regresar al diagrama de cansa-efecto para buscar ofras claves

que conduzcan a muevas ideas para la solucidn del problema.
REF 106}
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Estratificacion

La estratificacion divide, sistematicamente, un corjunio de datos sobre las caracteristicas de un

proceso ¢ producto en subprupos mas peguefios de modo que es posible determinar 1a causa bésica
de los problemas del proceso o producto,

Es la clasificacién de datos tales como: defectivos, causas, fenémenos, tipos de defectos
{criticos, mayores, menores, efc.) en ina serie de grupos con caracteristicas similares con el objeto
de comprender mejor la situacién y encontrar ta causa més significativa facilmente

La variacién que se presenta entre dos o mas productos simulares, puede ser atribuida a capsas
normales del procesc o a causas especiales que no se consideran parte del mismo que a} realizar
el histograma representan anormalidades como por ejemplo: histogramas bimodzles, multunodales
0 asumétricos. La estratificacidn nos ayodara a detertrinar que causas especiales son las que han
producido esa forrna anommal , hace posible separar la poblacion estadistica de los datos en grupos
clasiticados més péquenos para deterrmnar cuales de ¢llos son los causantes de las desviaciones. Las
sub-poblaciones se pueden clasificar de acuerdo a los sigmentes factores

- Méqguina en la que se realizé la produccion,
- Herramientas amwaliares utilizadas,

- Operador de la méquina v

- Materias primas de distinta procedencia

Lo importante, es entender que s¢ analizard ¢l efecto de la causa sobre la caracteristicy de cahidad
a mejor o problema 4 resolver

Aplicacion de la Vstratificacion

Para gjemphiicar se hy tomado un Histograma que muestra una distrshucion lomaodal

FRECUENCIA
24
2z zz LIE L5E
20
18
15 14
14 13
1z
0
8 rd
6
. 4
z o a
o
E008LY 24,0 554 230300
£2.0529 BE0ET A
INTERVALOS

102



Mefodelogia Para la Implantacién de Sistemas de Calidad Bajo 1S0-8000

L Através de la utilizacién del diagrama de causa-efecto determinar las causas probables de fa
anormalidad. Para este caso se considera que mma de las tres miquinas puede ser Ja causante del
problema. Para ello se zisla este factor de produccién en los grupos estratificados come son
productos de las maquinas & By C.

2. Colectar ta informacién en Hojas de Regisiro de datos, paza elaborar los histogramas.

PRODUCTO: Eg CANTIOAD - 30 CARACTERISTICA = Longitug
FECHA : 10.02-95 ESPECIFICACION - 84.0-000
(R} LS TOTAL MASUINA A MARQUINAE MAGUINA G
[inks] 812 13 1] 7 0
8z0 83.8 22 o 10 12
B84.0 853 7 z 3 z
85.0 g7.2 14 14 o ]
a8.0 aq.g 4 4 o Q

3. Elaborar los histogramas para la produccion de las méquinas A, B v C. Se recomiends wtilizar
los mismos intervalos para cada uno.

4. Comparar los histogramss de las sub-poblaciones con el histograma anorma! inicial y
buscar fa relacién entre todos. 51 wno de ellos o mAs muestra una distribucién bimodal pero no
todos, se habrd encontrade el factor gue esta fallando, Si todos siguen presentando la
anormalidad, regresar al paso 1 y buscar otra causa de falla

Para el ejemplo mostrado, inclusive en la hoja de registro de datos se puede observar que la
maquinas B y C representan desviacidn contra la especificacion, no asi la maqeina A; por lo que
se concluve que el problema esta en By C, ahora queda buscar cudl es la causa de falla de ella.

Una vez que se tome la accion correctiva, se puede rtepetir el procedimiento para verificar su
efectividad,
(REF 107)

Etilidad de las Herramientas

a) Enconirar problemas. Casi siempre es un gran problema teducir la fraccidn defectiva, reducir
costos o incrementar repdimientos. Las hojas de verificacion v las gréficas de control son de
gran utilidad para encontrar problemas.

b} Reducir dreas de problemas v cuantificarlos. Para reducir el ntmero de los problemas v
concentrartos en los vitales son de gran ayuda el histograma y el diagrama de parelo.

¢) Dar seguridad sobre s1 las Causas Detectadas son Verdaderas ¢ no. Para seleccionar las causas
que originan ¢l problema o 1z primera cauisa a analizas, utilizamoes el diagrama cansa-cfecto,

d} Prevenir errores Debido a Confusiones, precipitaciones o Negligencia en la solucién de
problemas. Si el tipo de dato generado para confirmar el efecto de una causa sobre ima
caracteristica de calidad es de tipo discreto, s debe usar la estratificacion; si es del tipo continuo
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se¢ debe usar el histograma, el diagrama de correlacién o Ins grificas. Para prevenir
negligensias v poder descubrir ef problema se usan las hojas de verificacién

e) Confirmar el Efecto de la Mejora Se debe usar la misma herramienta con que se detecta el
problema {punto b} para observar reslmente la magnitud de la mejora

£} Detectar Anormalidades en el Proceso. A través de la grifica de contro! es posible cumplir esta
funcion facimente.

Cabe hacer notar que las herramientas béasicas no funcionardn sino s¢ toma en cuenta lo signente

* Convertir el "plan, hacer, verificar v actuar” en habito.
* Poner en accion las se1s preguntas basicas: que, cuéndo, dénde,
quién, por gue v ¢émo
* Empujar activamente hacha la estandarizacion.
* Expresar las cosas en forma de datos.
* Controlar los factores cruciales ¢ claves.
(REF {6

4.2.3 Control Estadistico de Proceso -SP(-

1 CFP (Control Fstadistico de Procese) os basicamente  la  fomma de acumular
CONOChMENIOs 3 experiencias de upa mancra cohcrente v comsislente . e relacién al
comporlamiento de un proceso. on condiclones de moditicar los  factores de emrada  que
permutan obtener un resultado conforne a las expectativas

[s una herranuenta que permite vigilar contmuamente ¢l proceso de producoen de tal
manera que pueda predecirse su comportanuiento en plazos mmcdiatos, para lomar  Ias accones
correctivas o las causas de varlacion, ademas de cvitar la produccion de articulos o tabages
defectuosos.  pernutiendo ar mejorando ¢l procese gradualmente Lo nlormacen g
proporawnan  las tWeemcas empleadas. tenen valides probubilistica basada en la justoria i
procese

EFCLP no pretende separar 1os productos buenos de tos malos por medio de s mspecan
I contiolar y mejorar al proceso desde el principio.

L1 CEP se constituye de las siete herrammentas bisicas que se han ¢sorito en ¢ e del
mismo nombre, Flutilizardas eatre 51 0 en conunio conduce a un CHP eliciene v elective para
lograr L habilidod del proceso v propciar Lo mejora continua

Para numepar v conocer los resultidos de an proceso se requuiere que se conliorn fos
sigientes clenientos del sistemy
* B Proceso Conjunto de clementos matenales v humanos que se combmum mu product ui
resultedo. (personas. equipo mateiales método v el medio ambente
* lutormadion sobve o Comportausiente ded Proceso Al snalizg L ntlonmacon sahte o} resultiado

ded Procese e decide sse i de tommar acciones cortedtivags o o
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*

Camibios en e} Proceso. Las accicnes correctivas a realizar se deben pensar antes de tomarlas y
sealizarse wna por ung pare evaluar el efecto que han de producir, y conecer la solucion correcta

a cada variacién que se presente en el futuro.
{REF 109)

4.2.4 Teorias de Calidad -Filosofia de la Calidad-

Esbozes de Calidad {Aspectos mas Importantes).

a)
b}
<)

d)

fs)

ag
el

. Shewart v Deming, desarrollsron métodos estadisticos para desarroliar los procesos, Hlamados

actualmente Control Estadistice det proceso (CEP).

Juran Sefida como responsable de la calidad a la gerencia y define a la calided como
"adecuacién al use"

Figenbaurn crea los mwamuales de calidad v especificaciones verdaderas, asi como ef concepto
de calidad total

En Japén . Ishikawa v Taguchs, establecern :

E! analisis de Causa-efecto {Diagrama de Istukawa o de pescado}
Divalpacidn masiva de téerucas de calidad.

Generan una cultura hacla el trabajo.

Desarrglian ¢l auto-contro]

Desarrollan los circalos de cahdad.

Ingenieria de cahdad o disefio de experimentos.

Pérdida minma.

Tust and Time (Fusto a Tiempo).

Métodos QFA {Quslityv Funtién Displayment), que sigrifica
expansidn de las finciones de calidaé¢ CEDAC ( Causa Efecto
con Aditamentos en Tarjetas durante el Proceso ).

Philip Crosby establece una politica Hamada: "Cero Defectos”.

W. Edwards Deming.
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Conceptos

- Llamado el fundador de la tercera revelucién industrial Impulsor del mesoranuento
de calidad Japonés {1950}

- Calidad es Jo que el cliente necesita v quicre. Y puesto que los  regquenmientos
cambzan, es5 necesano  investigar constantcmente la conducta o necesidades de los chientes

-La iilosofia bésica Deming sobre calidad es: que la productividad se incrementa tanto
come la variabilidad disminuve, esto es por lo que el método de control estadistico es
NECcesario.

- Defiende [a participacion de fos trabajadores en Jas decisiones sobre el trabajo.
- Sedfiala que es tarea de la gerencia ayudar a la gente a trabajar mas wmteligentemmente, no mds
arduamenite, ¢l primer paso es eliminarlas barreras que mpiden 2 la gente sentir orgulio por un

trabajo bien hecho

- Un hombre no puede hacer su trabajo bien 2 la primera si el matenial esta fuera de rango
fuera de color o con otras defectos, o si su maguina no esta en buenas condiciones

>

- Las dreas de compras deben aprender lo suficiente sobre control estadistico de calidad. para
poder imponer ciertos requisitos a sus proveedores v hablar con ellos el lenguase estadistico,

- Sefiala que sc debe requerir evidencia estadistica de control de proceso a los vendedores. v que cf
mejor reconocimiento que se pueda hacer a éstos s contmuar haciendo negocos con ellos

- Buena calidad no ¢s necesariamente alta calidad. es dear  wi predeaible grado de uniformidad \
dependencia a bao costo.

Mctodologia

Las 14 puntos para Mejoramicnto de 12 Culidad

L Crear constancia con el propésito de meora ¢l producto s servieio
2 Adoptar Ia nueva filosofia

3. Dgdar de depender de la inspeecidn para lograr la calidad,

4. Acabar con la prictica de haeer  negocios sobre Lt base  del precio solamente En
ves de cilo minimizar el coste total trabajando con vn selo proveedor

S Mgjorr constunte v gontinuamente lodos los procesos de plamificacion prodiccion v
SUIVICTo

o Implanta lo tormacton en el tabago
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7. Adaptar e implantar el liderazgo.

8. Desechar el miedo

G. Derribar las barreras entre las dreas de staff.

10. Eliminar los slogans, exhortaciones v metas para la mane de cbra.

11. Eliminar los cupos numéricos para la mano de obma v los objetivos numéricos parm fa
diveccion.

12. Eliminar las barreras que privan a2 las personas de semtirse orgullosas de su irabajo. Eliminar
la calificacién anual o el sistema de méritos.

13. Enplantar un programa vigoroso de educacién Vv automejota para todo ef munds

14. Poner a trabajar a todas las persomas de Ia empress para conseguir la transformacion.
(REF. 6.1

Joseph M. Juran
Conceptaos

- Seilala que existen dos clases de calidad: 1) Adecuscion al uso, v 2) Conformidad de las
especificaciones.

- En la década de los 40°s sefiald que los aspectos técnicos del control de calidad habian side
cubtertos, pero que la gerencia no sabia como administrar para lograr le calidad.

- Los aspectos en donde sc identifican algunos problemas: Organizacidn, comumcacion,
coordinacion de fimciones, en oiras palabras el aspecto humano

- Considera que menos del 20% de los problemas de calidad se deben a los trabajadores.

- Las compafifas deberin de evitar las campanas motivadoras para que los trabajadores resuelvan
1os problemas de calidad.

- Apoya el concepte de circuios de calidad porgue &stos favoreren la comunicacion enfre la
gerencia y la firerza de trabajo.

- Recomienda el use del control estadistico del procese, pero adwierte gue ésia es solo wa
herramienta.

- Reconoce ia unportancia de 1z perencia de compras para el mejoramiente de caiidad, dice:
"La compafiia no puede produciz la mavor precision en el vacio, se debe asegurar la mayor
precision desde los proveedores”.

- Sefiala 12 importancia de que los compraderes establezcan la mejor comunicacion con los
vendedores
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(REF 1011

Meteodologia
3u metodologia se basa en la llamada Tnilogia de Juran®

- Planificacion de ia calidad
- Control de calidad
- Mejora de la calidad

Estos tres procesos componen la trilogia de Juran

Planificacidn de la Cahidad. Esta es la actividad de desarrollo de los productos v procesos
requendos para satisthcer las necesidades de los clientes. Implica una serie de pasos umversales v
que son

1 Determinar qu:enes son los clientes

2 Determinar las necesidades de los clientes

3. Desarrollo de las caracteristicas del producte.

4. Desarrollarlos procesos que sean capaces de producir aguellas
caracteristicas del producto

5 Transfenr los planes resultantes 2 las fuerzas operativas

Control de Cahdad Iisle proceso consta de

1 Faaloar ¢f comportamiento real de la calidud
2, Comparar ¢l comportampento real con los objetivos de calidad
3 Actuar sobre las diferencias,

Mayora de la Cabdad. Juste proceso os ¢ medio de elovar las cuotas de 1a calidad a niveles
stn precedenie (favinces™y Laetodologns consta de una sene de pasos umversales’

P Estableeer laomtraesiraciuzg necesaria para consegutn una mejora Je la calidad anualmente
2 ldentificar las necesidades  conercles para mejorar -los provectos de mejora
3 Eslabloeer un epiipo de personas pars cads prosecto con una respensabilidad clara de levar
¢l proyecto a buen [in,

4. Proporcionar [os recursos. 3 metnaaion v la lormacidn neeesana para que los cquipos

- Diagnostiquen lus causis

- Fomenien el establecinuento de un remedio

- hstublercan los controles para nwantener los benelicios

Philip B, Crosby
Conceptos

- Calrdad es confornudad con los tegquenmmienton + solo prede set medida por ¢l costo de i no-
confonmidid

SN e e e Ta b o aite calidad Toniese de Lecontornudad o de Loone contormmdad
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- El imico estindar para lograrla: cero defectos, el caming: prevencién en lugar de inspeccién.

- Prevencion quiere decir perfeccion, hemos aprendido que el error es inevitable v lo
planeamos. No hay absolutamente ninguna razdn para tener grrores o defectos en los productos.

- Crosbv habla de una "vacuna" para prevenir la no conformidad, los tres ingredientes de esta
vacuna son: determinacion, educacion ¢ implantacidn,

- Sefiala que el mejoramiento de Ia calidad es vn proceso, no un programa.
- La calidad es responsabilidad de 1a gerencia.

- Bl comportamiento de la gerencia puede obteper un 40% de reduccion en los errores en
proporcién al compromise de la fuerza de trabajo.

- Desafortunadamente, cero defectos ha side fomade solo como un programa de motivacion, los
japoneses son los imicos que han aplicado comrectamente este procesoc.

- Seffala el ejemplo de Japén, donde el provesdor es fratado como una extensién del propio
Negocio.

- Recomiendz clasificar a los compradores tan bien come a los vendedores

- La calidad se mide por el precio de incumplimiento, no per indices.
(REF 10732

Metedologia
Proceso de los 14 pasos para mnplantar la filosofia de la Calidad de Crosby.
i. Compronuso de la direccién
2 Equipos de mejoramiento de la calidad.
3. Medicion de la calidad.

4. Exaluacion del costo de lz calidad.

h

Conecimuento-concientizacion de la calidad
6 Acciones correctivas.

7 Planeacién del dia cero defectos

8. Educacidn de los empleados {capacitacion).
9. Dia del “cero defectos”.

14. Filacion de metas.

11. La climinacidn de causas de erTor.
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12 Reconocimiento
13 Consejos de calidad.

14, Hacerlo nuevamente.
(REF 51)

4.2.5  Sistemas de Aseguramiento de Calidad

Ascguramiento de calidad es reumr todas las actividedes y funciones de calidad en forma
tal que ninguna de ellas este subordinada a los otros departamentos, {a est se le lama sisteme
gerencial de calidad SGC)

Cada uma de las actividades se deberd planear, controlar, gecutar de un modo formal y
sisiematico, en otras palabras es hacer alge bien a la primera ocasién vy es responsabilidad de
todos.

Un cambio de estrategia que consiste en implicar & todas las estructuras de la empresa en la
consecucion de la calidad, lo que se conoce con el termino de calidad infegral, aseguramiento de
calidad o como Sistemas de gestion de calidad, que podemos definir como: "Todas las actividades y
funciones encamunadas a conseguir la calidad"

Puesto que todas y cada una de las actividades de una fabricacién estin directa o indirectamente
relacionadas con la calidad del producto final, podemos concluir que la calidad deja de estar
circunserita & un deterrinado departamento v pasa 4 ser algo en la
que todo v todos proccdimientos v equipos, dirgentes v operaciones estdn implicados

Un Sistema de Ascpuranmento de Calidad  extiende ¢l tradicional Control de Cahdad del
producto a

- Control de calidud de la formanion del personal

- Control de calidad de I administracién de pedidos v contratos.

- Control de calidad de la documentacion en general

- Control de calidad de las compras v suministros,

- Contro! de calidad de las actividades subcontratadas

- Control de calidad de los propios procesos de fabricacion

- Control de calidad de los produstes fabricados.

- Control de calidad de los instrumentos de medida v ensayo.

- Control de calidad del mancjo v almacenamiente de los productos
- Control de cabidad | de todus las uctividades de le empresa,

dende como se ve ¢l control de calidad de los productos fabricados ¢s ya solo una parte del sistema
de ascpuramento,

Un Sislema de Asegurannento de Calidad de una empresa es, pues, " conjunto de estructuras,
responsabdindes v procedimientos erganizados, de 1al forma, que permita asepurar que  ios
productos. proceses Vo servicios cumphizan los requerimientos de catidad”

Uin Sistema de Cohdad indegral hice que In Cahdad del producto que se fabrics sen una
Conseouenia ey itable
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{REF. 25 1)

Misién de Aseguramierto de los Sistemas.

La misién de la organizacion de aseguramiento de los Sistemas consiste en confirmar gue en todas
las dreas de la orgenizacion se cuenta con un eficaz sistema de controles administrativos preventivos
¥ que cualquier excepcién gue detecte se resuelva lo més pronto posible. Para cumplir su misidn,
aseguramiento de jos Sistemas es responsable de:

Determinar si existen adecuados controles de la calidad operacional.

Llevar acabo anditorias para verificar st se acatan los confroles existentes.

Prever los requerimientos de controles internos.

Supervisar los planes y las soluciones de las acciones correctivas de la administracién
cuando los controles detectan Ineficiencias.

Identificar los Sistemas embrollados vio demasiado burocriticos.

Coordinar los programas de antoevaluacitn v anditer los programas de capacitacién que
llevan acabo los gerentes de primera linea.

Coordinar los programas de andlisis de las actividades departamentales.

Desarrollar v coordinar programas de capacitacion sobre el empleo de los Sistemas.

9. Determinar si los Sistemas y controles se estdn aplicando como y donde debe ser para
asegura gue la compediia cumple con las practicas honestas de produccidn (PHP) que
exigen las oficinas de reglamnentos

Ta N e

o

e -

Actividades de Aseguratniento de los Sistemas.
El grupo de asegursmiento de los Sistemas desempefia las siguientes actividades, entre otras:

. Realizar auditorias de los Sistemas que abarcan varias funciones.
Realizar anditorias departamentales.

Coordinar los programas de autoevaluacion de la administracion.
. Proveer capacitacion en Sistemas,

. Dar aviso a ja administracién sobre problemas.

N e B e

Auditorfas de los Sisternss. La auditoria de los Sisteras intenia evaluar la efectividad v la
adecuacion de una actividad especifica como Ia integridad de los datos, el control de los talleres de
la fabrica, los controles sobre los materiales rechazados, €l proceso de contratacién, la seguridad, los
controles activos, ete. Dirfigen su atencidén a cada localidad en su conjunto v abarca muchas
funciones. La correcta realizacion de una auditoria es cara y toma tiempo, pero sus resultades tienen
un efecto muy importante sobre la salud del negocio.

Auditorias Departamentales. En la mavor parte de 1as compafiias no resulia prictico auditar cada
departamenio una vez al afio. Bl grupo de aseguramiento de los Sistemas debe seleccionar un
departamento de cada funcién, para auditar cada afio, v asi determinar Iz forma en que dicha fiuncién
est4 cumpliendo con los requertmientos de confrol de los Sistemnas

Programas de Aufoevaluacién de la Administracién. El grupc de asepuramiento de los Sistemas
coordina programas de autoevaluacion de la administrscién. Revisa v aprueba cada lisiaz de
verificacion de la autoevalvacidn, porque puede de inmediato, detectar los controles que faltan vy
también puede brindar un huicio imparcial de los criterios wtitizados.
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Capacitaci6n en Sistemas. Aseguramiente de los Sistemas trabaja en colaboracién con los gerentes
fincionales para desarrollar y Hevar acabo programas de capacitacion en Sistemas de control.

Consejo a la Administracion sobre problemas con los controles de los Sistemas. Los miembros del
grupo de aseguramiento de los Sistemas se convierten en expertos de los Sistemas operativos de la
compafiia y con frecuencia pueden identificar cambios en los Sistemas que pueden mejorar mucho la
afectividad gerencial y la calidad de los resultados.

(REF 15 1)

4.2.6  Costos de Calidad

Los costos de calidad significan todos los gastos necesarios para controlar v lograr la calidad

requerida, va que de no conseguirla se pagardn las consecuencias de reparacién o indemnizacion al
consumdor.

Tos costos de calidad se deben considerar como uma herramienta de medida, analisis.
programacién v presupuesto.

De medida, por que sirven para evaluar el avance futuro al comparatlos con los cestos antes de
efectuar las mejoras.

De analisis, para conocer cudles son los que afectan al costo maver

Prograraacion, se utibza para actividades de acuerdo a su trascendencia cn log costos

A traves de ellos, es posible presupuestar cudl seré el costo para productr tal o cual producto
LLos costos de cahdad sc dividen en los siguientes,

* Prevencidn

* luspecaon

* Fallus externas
* Fallas miernas

Categorias del Costo de Calidad

Costo de la buena Calidad = Costos del Cumplinuionto

I Costos de Prevencion
2. Coslos de BEvaluacion

Costos de e mala Calidad # Costos del meumpliniento
3 Costos de tallas mtenas

4 Costos de fallas externas

Costo de lacabdad P T
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Precio de Cumplimiento { PC ).
Lo que cuesta lograr que las cosas se hagan bien: desde 1a primera vez

Precio de Incumplimiente { P1).
Lo que cuesta hacer las cosas mal

Costos de Prevencian :

Son todos los costos de todas las actividades especificamente disefiadas para prevenir baja calidad
en productos o servicios Por ejemple Planeacidn de Ia calidad, revisidn de nuevos productes,
evaluaciones a proveedores, estudios de habilidad, equipos de mejoras, educacién y entrenamiento
en calidad

Costos Abstractos: Son aquelios que no s¢ ganan por no ofrecer al mercado ofros productos mis
remtables, ni por ingeniar nuevas aplicaciones a los productos propios.

Costos de Inspecciép 6 Evaluacion :

Son los costos asociados con la medicién, evalvacidn y auditoria a de productos para
asegurar conformancia a los estindares de calidad v ¢l cumplimiento de requisilos. Por gjemplo
Inspeccicnes de recibo, pruebas al material comprade, inspecciones en proceso, auditorias a
procesos, productos, calibracién y pruebas de equipo.

Costos por Fallas :

Son los costos resultantes de productos o servicios que no cumplen con los reguisitos yio
necesidades
de los consurmdores
Costos de Fallas nternas

Scn los costos ocurridos antes de la enfrega o embargue del producio o de proporcicnarle el
servicio al chente. Ejemplo: Quejas de los clientes, devoluciones, garantias. campafias de camipo,
efc.

Costo Total de la Calidad:

Es la suma de éstos cuatro costos Representan la diferencia entre Ios costos actuales del producte
v lo que €] costo puede ser reducido s1 no hubiera posibilidad de subesténdares de servicio, fallas del
producto o defectos en su preparacidn

Costos de Prevencion v Evaluacion.

Las actividades que resultam en los costos de prevencidn v evaluacién son similares en algunos
aspecios.
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a) Son actividades planeadas o intercionales.

b) Los costos en que incurre son consecuencia de las diferencias que pueden existir en calidad

¢} Los costos de estas actividades pueden ser considerados inversiones en calidad. Debido a que
son

disefiados para prevenir productos de baja calidad durante todo el proceso " Es mejor negocio
gastar

el dinero en prevenir problemas que en solucionarlos ”
En contraste, los gastos de fallas internas v externas
2) Son ef resultado de actividades no planeadas

b} Ocurren porque las cosas no son hechas correctamente desde la primera vez

Los costes de las fallas ccwrren porque existen deficiencias de calidad y pueden ser consideradas
pérdidas de calidad, debido a2 que los procesos, materiales, equipos v personas no pucden ser
perfectamente controladas

Meta de un Sistema de Costos de Calidad.

Cowne se ha mencionado anteniormente, sabemes que la condicidn mas costosa ocurte cuando un
chiente encuentra defectos

S1 la organizacién ha encontrade los defoctos a traves de muchas inspecciones y pruebas
probableniente I tesulta en una condicion menos costosa,

8i 1 ereanzacion ha desarrollade un proceso de calidad orientado 4 ks prevencidn de defectos v la
mejora conbmua de la calidad. los defectos y sus costos resultantes han sido minimivzados
(obviamente la condicron mas deseable)

Mas Costaso Menos Costozo. Lo Menot Cestoso
Fi Cliente cncusntra Ln orgenizacién encuentra El sistema de
defectos en la entregn v corrige jos defectos in— admim_slmcnén
def progucto/senicio ternamente, de calidades

disefiada, plancado

organizudovpuru ia pre—
vencidn de defecto y in
mejora continua de la
calidad.

$

Lat ineta de cualquier <istema de cahdad, s emabargo, es tacilitar {os esfucervos para mejora de la
calidid que llevardn a las grundes oportumidades de reduceidn de costo. La cstrategia para usar 1as
grandes oportunidades de reduceion de eosto La estrategia para usar log costos de calidad ¢s simple

I Atacar directamente los costos de fallas para levarlos a cero
2 invertr en lus "eorrectas” aclvadades de prevencion que nos avuden o consegunr mejma
3 Reducn los costas de evalieron de aeterdo o los resultados encontrados,
boEsvaduar contmuamiente v res tsa Tos estues 2o de prevencion para conseging e a
1

Pt esliatopns onta basaeda s L stenisde i
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* Para cada falla hay causas rafz.
# Las capsas son prevenibles.
* La prevencion es siempre mas barata.

En la practica, los costos de calidad pueden ser medidos v entonces reducidos a través del uso de
técricas adecuadas.

Origenes de los Incumplimientos.
El incumplimiento con los requisitos del cliente puede originarse en’

a) La Calidad del Disefio: Es la diferencia entre las expectativas del cliente y las espeaificaciones
del producto o servicio segin ¢l disefio.

b) La calidad del Producto: Es la diferencia entre ias especificaciones del producto v/o servicio

seghn el disefio, v las caractenisticas del producto ¢ servicio entregado al cliente.

Es de vital impertancia que los requisitos de disefio respondan a las expectativas del cliente, va
que serviran come estindar para determinar la cantidad del producto ¥/o servicio. Si fos requisitos
del disefio esta incorrectos, €] cumplimiento de éstos requisites no va a generar un Tesultado
{producto v/o servicio) de calidad. En este caso, las mediciones de calidad serén de poca utilidad.
Usos del Costo de Calidad.

Los indicadores del costo de la calidad nos permiten evaluer €] umpacto financiero gue tene la
calidad, sobre los resultados de una orgamzacién.

La informacién sobre costos de calidad puede utilizarse en forma efectzva con ¢l objeto de:

a) Captar la atencién de la direccién, con lo cudl ésta le preste stencidn & las dreas de
oportunidad, a su vez que 1nicia v apova acciones para mejorar dichas areas

b) Establecer prioridades para decidr sobre cudles reas se va a tomar accibn Los recursos son
limitades y ne permiten atacar todas las dreas de eportunidad al mismo Gempo.

¢} Evaluar €] proceso obtenido, como consecuencias de las acciones dirigidas 2 la mejora continua

La informaeciém sobre el costo de ia calidad ha probado ser de poca uiilidad, e nclusive
confraproducente, cuando se utiliza como
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a) Criterie para evaluar ¢l desempefic de vna persona Los costos de calidad normalmente se
reportan donde se manifiestan, ¥ 0o necesariamente donde se originan. Por lo tanto, ne es un buen
mdicador de! desempefic de wn departamento ¢ de un mmdividue.

b) Base para fijar objetivos de reduccidon del precio de incumplimiento. La experiencia he
demostrado que la informacion sobre el costo de calidad se distorsiona cuando se fjan metas de
reduceidn como parte del sisteme de admunistracion por objetives de ia organizacién. Il énfasis debe
dirigirse hacia las acciones correctivas v preventivas, a {in de elimingr los incumplimientos

c) Elemento de comparacién enire departamentos. umdades o personas

d) Crterios para aumentos salariales, bonos y/o 1ncentivos econémicos, La mejora continua es un
proceso de cardcter penmanente que involucra a todes v cada uno del persenal de la orgamzacion. Es
swnamente pehigrose atribur el progreso a individuos. El beneficio econdmico del proceso de

mejoramiento de la calidad debe dingirse al conjunto de empieados
(REF 13)

4.3 Politicas y Normas de Calidad

4.3.1  Politicas de Calidad

Politica s una guia para la actividad gerencial

Las declaraciones publicadas de las politicus son ¢l resultado de una bucna canudad de
deliberacrones en los puestos superiores. seguidis de la aprobacion en el nivel s #lto Bl consejo
de cahidad yuega un papel importante en cste proceso

R excepeidn todas las politeas de calidad publicadas declwan 1o mitencion de satisfaee las
necendades de los clientes B tento meluve a menudo Ta dentileacion de las necestdades coneretlas
que ¢ han de satisfacer -por ciemple. que tos productos de 1 empresa rgualarin o <uperaran la
calidad de la competencis

Unit tereera drca de las poliicas de calidad publicadas sc refiere & la mejora de la calidad, pot
ejermplo, que las declaraciones publhicadas maniliestan la intenciom de reabizar ls mejora apualmenic

la puesta en vigor de las politices de calidad cs un problema comparativamente nueve, debido a la
relativa novedad de las politieas de ealidad por eserte Hin alzunax empraesas procede o unit reavsion
mndependiente de Ta adhesion 4 las politicas de calidad
i
EF fundamento de tode proceso de mejoramicnto os ¢l estableeimiente de una “politics de culidid”
que defing con clartdad v precision lo que se espera de Lodos Jos empleados, asi como de todes Tos
producios o servicios que han de brindarse i los ehientes Fista politicn de calidad debe Hevar Ta fioma
del presudente Basta con que Taexpuda un vicepresidenic u otra gpecutive de cualquiet nivel para
que prerdi su stenificade v 1o priondad que debe tener para todos en el entorne Liboral

Lapohhicn de cadidad debe redactirse de manera que pueda aphearse o lis activadades de
wilabiiier emplesdo. v ne aada s by Gabidad de fos productos o servaos que bomdas L comgtig
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También debe fijar con toda claridad los estindares de calidad del desempefio para la compadiia, y
debe de cubrir todos los aspecios del sistema de calidad, no nada més los de las partes defectuosas
Todo esto parece aigo grandioso, v lo es. Y por si fuese poco, una buena politica de calidad debe ser
coria v fici de recordar.

Fjemplo de una politica. { Requisifos que debe contener ).

Johnson Plastics, Inc

Politica de calidad
La compafiia ha de oftecer a sus clientes productos v servicios competitivos, libres de error, que
satisfagan ¢ excedan sus expectativas vy con opertunidad

Definiciones

T.a compaiiia = Todas y cada una de las personas que Jaboran en €lla

Conpetitivos = Que offezcan a los clientes mds valor por su inversidn de io que les offece la
competencia

Chiente = La persona siguiente que Tertbe Toestic products, Ya sca de dentro o de fuera de la
compailia

Fmplantacion

La implantacién de esta politica implica que todos los empleados sepan lo gue sus chentes esperan v
que van a ofrecerles productos o servicios que satisfagan o excedan sus expeciativas. Todos los
requerimienios deben evaluarse en forma constante Y actualizar para que reflejen las dindrmcas
expectativas de los clientes. Cualquier trabajo deberd realizarse conforme a eses requerimentos.

Dr John E. Jolnson
Presidente. Johnson Plastics, Inc

"t
)

4.3,2 Normas de Czalidad IS0-9600.

Con en encuentro de la evolucion de los mercados surgen las Normas ISC 9000, normas de
validez v aceptacidén internacional, identificadas por ISO como Serie [SO 900G, Las cuales
armonizan v facilitan la utilizacién, mediante consenso mlemacional, de aspectos como lenguae.
filosofia, alcances, pautas v las mejoras practicas de la calidad.

La Serie IS0 90600, cabe destacar, sélo certifica Sistemas de calidad, no asi la certificacidn del
producto y su obietivo central, no va mmds allé del aseguramienfo de la calidad, propodsito muy
importante por cietto, qRe recueriva en sus proximos desafios integrar el comcepto del TOM, 23
decir del Management de la Calidad Total.

Las finalidades gue persiguen estas normas son entonces lograr que:
Cliente .

* Confianza adecuada v satisfaccion permanente de sus necesidades explicitas ¢
mplicitas.
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Empresa
* Garantizar, documentar y demostrar que el sistema de calidad wtilizado cumple

con las especificaciones de calidad establecidas v requeridas.
Estado .

* Proteceién de salud, piene, seguridad v medio ambiente.
Disefio de politicas de promocién v viabilidad para operar en el mercado mtermacional

Mercados Nacienales, Regionales e Internacionales
* Homogeneizar y armonizar normas, especitficaciones y lenguajes téenicos
* Mejorar adecuacion, intercambiambidad; v
* Acuerdo contractual de partes

Nerma 1SO 9000

Para una mejor comprension de la naturaleza v del alcance de dichas nommas, es convemente
desarrollar ¢l analisis mediante respuestas concretas a los distntos interrogantes descritos

* . Qué sigmfica [SO 7
Organiracion [nternacional de Normalizacidn

* . Qué son las normas ISO 9006 7
Normas  lenicas  Intermacionales  sobre los Sistemas de Calided. consensuadas.
acceptadas v vélidas mundialmente

* o Como es su cumplumiento ?
Voluntario. ne obhgatono. pudiendo Ja autondad competente por tesotucidn expresa declararia
obligatoria

* o Como son las Normas [8O 7
Normas practicds no bureeriticas yue propenden al logro de la calidad 1otal

* o Chmo es su aceptacton ?
Muy gdpida.

* o Como es su aplicacton ?
Y Organizaciones que epetgn an los mercados internacional, regionales v/o
comunes  -Velor Apheacion-
* Organizacones gue opetan et ¢l mereade nacional v que ne ntegrm los
mergados entados anteriormente - Muy fenla apheacion mcial pero ey table
aplicacion medantie-

* L as IS0 9000 Gue certifican ?
ROl Sistenmas deephidad . Noocartibean el producto o servae e abstinie gue o
prere Bcrhia v econenmni by eerhhcacion ded producto

* L Cuabes s imaludad
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Fl aseguramiento de la calidad.

* ; Cuél es el plave de validez 7
3 afios con una vigencia semestral.

* ; Cudl es el enfoque del management si utiliza sélo ISC 9600 7
Basic Quality Managerent.

* ; La certificacién genera calidad ?
En st misma no es suficiente para crear calidad.

* . Hacia donde va el comercio interpacional ?
Velozmente hacia la certificacton e la calidad.

*  Cual es el motive 7
® La calidad es €l eje central de 1z competitividad,
° Homogeneizar lenguajes y bases técnicas.
 Seleccionar ¥ mejorar proceses.
® Mavor intercambiabilidad, adecuacién y polifimcionatidad.

* ; Entonces no poseer dicha certiicacion en gué nos afecta ?
° Las presiones y fuerzas del mercado exigen: normas de calidad lo cual crea:
Fuertes Barreras de Ingreso a dichos mercados.

Requerimientos de Sistemas de Calidad ISO.

. Responsabilidad de Ia direccién.

. Sistema de calidad.

. Revisién de contratos.

Control de disefios.

Control de la documentacion

Compras.

. Productos suministrados por €} comprader

. Identificacion y seguimiento de productos.

. Coentrol de los procesos de produccion,

10. Inspeccion y prucba: procedimientos.

11. Inspeccion, medicién v prueba: control de equipes
12. Tnspeccion y prueba: resultados.

13. Control de productos no conformes.

14. Acciones correctivas,

13. Manejo, almacenamiento, empagque v despacho.
16. Registros de la calidad

17. Auditorias internas de calidad,

18. Capacitacion y entrenanyients.

19. Serviclo de posventa.

20 Técnicas estadisticas.

W DO sl O Lt W b e

Nota
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Esta la norma ISO-9002 se describe tal cual en el apéndice de este trabajo de investigacion y

apHcacion préactica

Estractura de la Norma ISO-9000 ( Requisitos )

e Calidad con ef Cliente
Rewision del contrato
Servicio
* Calidad en el disefio
Control del disefio y los documentos
+ Calidad en los abastecimientos
Compras
Productos suministrados por el chiente
e Calidad en el proceso
Identficacién y rastreabilidad
Comtrol del proceso
Inspeccidn v prueba
Control de equipo de mspeccion v prueba
Estado de inspeccion y prueba
Control de productos ne conformes
Acciones correctivas
Mangjo, almacenamiento, cmpague v entrega
+ Caldad en el control del sistema
Registros de calidad
Auditorias inlemas
Téemeas estadisticas
¢ Calidad en la mano de obro
Enirenamicnto

La aplicacion de 1a calidad en todas tas dveas conforman un Sistema de Calidad

Desafios de 1as Normas IS0,

1 Para la Orgamzacidon
" No implementar un sistema de calidad para o certificacion. sio que debe
a} Disefiar un sistema de ealidad porque en verdad, le os o1l para satistaces al chiente

b) Ser 0l para sumentar 1a eficiencia v 1a productividad
¢) Y Juepo ceriticarlo

o

Integrar ¢l coneepte de 1RO Basic Qualithy - Management con ol de Lol
Maunugement

It mas alin del aseputannento de calidad

Pomar la ctectinadad continua de Ly calidad estratesies 1ot

Quahits
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2. Para 1a ISO.

° Integrar al Aseguramiento Bésico de la Calidad el concepto de calidad estratégica total:
Total Quality Managerent.

° Certificacion también del producto o servicio

° Lograr més claridad en la aplicacion.
¢ Cuando ? 9001 y 9002,

° Fl cliente debe valorar 1a diferencia entre empresa certificada v otra que no lo esta.
(REF 325}

El Comité Internacional de Normalizacién (FSO) ba reducido todos los miles y mullones de
procesos productivos, a tres familias tres modelos desde la fabricacion hasta los servicios.
Recientemente se ha puesto en vigor el documento ISG 5004, dedicado especificamente al
Aseguramiento de Ia Calidad en las empresas de actividades de servicios.

i Qué es lo que contiemen v lo que hay detrds de esos  “mégicos”  documentos
(ISO9000) 7
Contienen sobre todo una Disciplina para sbligamos a hacer las osas bien y en "serio”.

Fixisten cinco reas principaies las cuales contienen Ios veinte elementos de fos que consta la mas
extensa de las tres, estamos hablando de ISO 9061,

A. Estructura de] Sistema v Responsabilidades.
B. Planificacién de las Actividades

C. Control de los Proceses.

B. Docomentacién v Registro de Datos

E. Mantenimiento del Sistema.

A. Estructura de! Sistems v Responsabiidades (Apartades 4.1 ¥ 4.2) Estos apartades hacen
referencia a la Politica v objetives que en cuante a 1a calidad se ha de marcar la compafiia y como s¢
debe estructurar la organizacidn para conseguirios. Se marcan en 2llos pautes sobre como esta
politica ha de ser implantada v como se debe documentar ¢l sstema para controlar todas las
actividades.

B. Planificacién de las Actividades (Apartados 4.3 v 4.4). Se incluven en éstos apartados las bases
fundamentales para planificar adecuadamente la calidad de un producto o servicio. Dos en particular
han de ser consideradas.
Bi. Revisidn de los contratos/pedidos para establecer sin ningin legar a dudas:

- Las necesidades del cliente, clarificando las especificaciones que hay que aclarar.

- La capacidad, mediante personal, equipos, subcontrataciones, efc., para fabricar lo
solicitado.

- Los adecuados plazos de capacidad y enfrega.
B2. El disefic, estableciendo:

- Los parametros (datos de partida ¥ finales) del producto o servicio.

- Las restricciones v Hmdfaciones en cuanto a segumidad, control del medio amental, etc ..
que deben quedar implicitas.
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- Programas y personal para su desarrollo y revisiones

C. Contrel de los Proceses {Apartados 46 a 4 13, 4.13, 4.18 al 420) Una cwudadosa en la
Normativa nos muestra que es precisamente en los aspectos de fabricacién v control con vistas 2 Ia
obtencidn del producto final donde la normativa hace mayer hincapié, tante en el nitmero como en el
rigor de las exigencias.

Cl. Compras, donde se contemplan una serie de requisitos en cuanto a la adquisicién de
materiales primas ¥ equipe que han de ser incorporados en la linea de fabricacion.

C2 Contrel de los procesos proplamente  dicho, con requisitos sobre todas las
operaciones de fabricacién y produccion, fijando parametros y pautas para su contzol

C3. Inspeccion y ensayos donde se indica la necesidad de documentar los procedimientos fijando
criterios de aceptacion, asi como las necesidades de formacién particular del personal dedicado a
estas actividades, mcluyendo ademés rigurosas pautas sobre Ja calibracién y manteninuento de todos
los apartados de medida,

C4. Mamipulacién y elmacenamiento de los productos donde se marcan pautas para evitar dafios v el
detenioro de los productos durante su fabricacion v almacenamiento.

D Documentacion v Regisiro de Datos (Apartados 4.5 v 4.6). Fn la lectura de Ia Normativa, se
repiten con frecuencia frases como "el fabricante debe establecer un procedinuento documentado.. ¥,
cen lo que nos esta exigiendo una disciplina ciertamente distinta de la tradicional, donde las cosas se
hacen bien o mal, pero no necesariamente signiendo cosas escritas.

Lz Normativa es sin duda muy exagente en cuanto 2 la formalidad y ngor de las mstracciones v
documentos empleados, exigiendo responsabilidades sobre su elaboracidr, lanzameento. control de
distnbucién y actualizacén

Asimismo, todos los documentos donde se recogen datos sobre o] Sistema, tales como mformes
sobre los suministradores o valores obterudos durante las venficaciones, etc., son contemplados por
la norma como "Registros de Calidad” v deben ser formalmente recogidos v custodiados

I Mantemimiento del Sistema (Apartades 4,1 4,144 417y Una ves, estructuradn o mplantado ¢l
s1slema. es necesanio asegurarse de que continua operando con etectividad

La deteecion de ne-conformidades va sea en “casa” medinie mspeeciones o auditonas miernas o
lamentablemente mediante reclamaciones de nuestros chientes, nos mdica si ol <siema opera
adecuadamente, dindonos ademds la necesarta mlonmacion sobie Jos problemas gue se 1os van
presentando.

Ademis. la Normativa marea las pautas sobre lu necesidad de wvestigar 1 raiz v causa de los
problemas y el compromiso de establecer acciones correctivas para evitar su epeticion

Requermmientos tales como: “La politica de Cahdad de la Dirceeidn debe ser conocida v entendida
pur todes los niveles de la organisacion” o "Debe cxasti un procedimiento para deteetar Jas
necesidades de formacion”. se pasan por alle st analizar prolundamente las srandes Juiieultades
que mmplica su cumplimiento,

San por anto nonnas v cemo Gl hin que tomarlas; con lodo s rigar Ademas estas Nonnas, <on
suficientemente abiertas como para adoutr  lodas las herramientas de calidad mmaginables
Cireulas de cabdad. AMI Y Mdtodos Taguehi. 11T, KANBAN S PO Darcle Diagram,
Cansueefecto, ele Son modelos insustitutbles para servir de sohdas baxes para la imphintacian de
cstratépia v objebives como progrumas "cero defectos, evaluacion de “costos de o ealndad

Surel empuge 3 compratiine deobe Divecion, os pacticanee npostic establocer oxs
disciphinas
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Otro elemento que merece destacarse es que tato Jos suministradores como los clientes forman
parte del sistema. Dejar considerar 2 la Empresa en forma aislada v considerarla shora como parte
central de una cadena donde los primeros esizhones corresponden a los sumimstradores ¥ los
altimos a los clientes.

Estos documentos (Normas I1S0-9000) definen las bases donde se ha de sentar la Gestién
estratégica de una Compafiia para conseguir fabrcar o suministrar de forma permanente producios
o servicios conformes con Jos requerinrientos de los clienfes.

Las normas comprenden tres medelos de Gestion de Calidad distintes. dependiendo de la
actividad industrial que comprenda

Disefio + Fabricacion + Instalacién/Mantenimiento IS0 9001,
Fabricacion + Inspeceion + Instalacion/Mantenimiente.  ISO 9002
Inspeccion + Enfrega: IS0 9003,

Esta parbictler arquitectura tiene ja virtud de que cualquier actividad industrial y sobre todo de
cualguier tamafic se puede ver identificada con alguno de éstos modelos.

s unportante, desterrar la idea de que todo esto es solamente aplicable a las grandes empresas

Ixisten mas documentos de IS0 %000 como son ISO 9000 e ISO 9004, gque proporcionan
excelente informacion para facilitar a las empresas la adaptacion v seleccion del modele aprepiado,
v recientemente se han puesto en vigor el documento ISO 9004.2 dedicado a las actividades de
SErvicios.

Es ¢l documenio donde para explicarlo de una forma sencilla, s encuentra la "maduccdn” a i
actividad servicio de los requerimientos de la mormativa ISO 9000, que se redactaron
principalmente pensando en las actividades de Produccién v de Fabricacion.

Una empresa de servicios que pretenda obtener la certificacion de cwmnplimiento. debera
establecer un Sistema de Gestion de acuerde a IS0 9002 siguiendo las guias establecidas en el
documento ISC 9004,

REF 232,
Puntealizaciones Para Mejor Comprension de las Normas ISG 9000,

1. Como se desprende del contenido antes redactade, las normas no se refieren a productos sine a
los Sistemas de Gestion de Calidad '

2. E! haber tratado de resumir tode lo que umplica la Gestion de Calidad en una Compafiia, en un
documento gue solo contiene 6 hojas, encierra grandes dificuitades para su comprensién y este
hace que en casos, los requerimientos parezcan simples v de perogrulio ¥ en otfes parezoan
inalcanzables.

3. No se debe cometer el error de considerar esta Normativa como tnos buenos consejos, unas
Inferesantes guias a seguir. va se trata de una verdadera norma v por tanto obligatoria en todos sus
puntos, cuando se convierte en una documentacién contractual, como es el case de 1z Certificacién
de su curnplirsiento.

123



Capitulo 4, Marco Teorico

4 Hablando en términos mateméticos, un sistema de gestion ISO constituve un Conjunto con el
niimero y naturaleza de sus elementos perfectamente definides(GSO 9001, 20 elementos ISO 9002,
19 elementos, etc.}, mientras que no se han definide ni fijado atn el nimero y naturaleza de los
elementos que forman €l Conjunto Calidad Total, v en consecuencia no se puede cerrar ¢l diagrama
de Venn que las delinmfaria,

5> Los documentos ISO 9000 no contienen la panacea 3y solucion a todos los problemas de la
Empresa.

DISTANCIAS ENTRE

CONTROL DE CALIDAD Y SISTEMA DE CALIDAD
* Se dedica al producto * Se dedica a todas las actividades de
la empresa

» Separa los productos correctos de = Impide la fabricacion de productos
los defectuosos defectuosos

 Trabaja en forma mdependiente del + Sc locahiza v desarrofla en todos los
arca de produccidn departamentos de la emipresa

* Trzbaja en forma mdependiente de * Incorpora a los sumumistradores
las compras v compradores como parte del sistema

* Se relaciona remotamente con los + Incorpora al cliente como parte funda-
clientes mental del sistema

= Trabaja paralclamente con inspec- + Seautoinspecciona v revisa (audilonas
c1ones exlernas (inspeccion de inernas)
fercera parle )

= Fl protagonista pnincipal es ¢l jele + LI protagonsta principal es {debe se1)
de control de cahdad ol gerente de la empresa

* Su costo se elasifics comao costo + Sueosto se clasifica como costo de
de evaluacion preveneion

Bebe quedar claro gue los Sistemas de Gestion dde Calrdad 150 marcan i sene de compromsses
que havy que cumphr en cada wna de las parcels en las que se divide Ja actuvidad alobat de Tn
Gestion de Calidad de vna Empresa, pero en mngin caso detinen los medios para conscgurlo va
que dejan 2 la propia emprese La libertad de elearr fos medios v herramientas adecuadas para
alcanzar los requerimicnios

(Tedas las harrmmentas Je la cahdad total pueden colaborar al deswrelle s perleccion de los
Srstemas)

Proceso de Certificacion

Paia que un Libncanie teaba i cetbilloacion ISU 5ato Lo documeniacion aeb Sislenna b e st

revisaddi por un Orgamesine de Catiificacen Acreditade s 1 Companina ha de set sometde - ane

PrOfUida Ao e PO el oigdiisiio Pane aseentan qie el Nsienne cenple ven b Sesielivg dne
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esté totalmente implantado y que es efectivo en asegurar que siempre los requerimientos del cliente
se idenfifican, se alcanzan y se cumplen.

Pronto, los grandes compradores internacionales descabrieron que st esta certificacidn y su
mantenimiento era rigurose, se convertia mmediatamente en un medio de ahorro de los costos que
suponen las visitas, ensavos de prototipos, auditorias, etc que hasta ahora estaban obligados a
efectuar si querian asegurarse de la ausencia de productos defectuosos, fera de plazo, ete.

Hav Empresas para las que la obtencion del papel (certificado) es lo tnico importancia, los
beneficios internos derivados de la certificacién del complimiento de IS0 9000, son incluso mayores
que los beneficios comerciales. Asi s desprende de una reciente encuesta encargada por &l
QOrganismo Certificador Internacionai Llovd's Register Quality Assurance Limited (L.R.QA, LTD)

Este Organismo, el primero que se cred en el mundo para la certificacién de Sistemas de Gestion
de Calidad v cuva actividad certificadora se desarrolla achialmente en mas de 40 paises.

4.3.3 Importancia de las Normas

Ei implantar un sistema de calidad y per consiguiente Normas de cualquier origen nos llevan a-
Beneficios Internos

Empresas que mejoran el control y organizacidn de actividades.
Incrementa Ia productividad.

Reducen costos.

Existe motivacién para trabajar por parte del personal.

# * # #

Beneficios Comercizles

* s emapresas valoran preferentemente la aceptacion de sus ofertas.

* Reduccidn de auditorias por parte de los chentes,

* Incremento de cuota del mercado a corto plazo,

* Ta certificacién obliga al sisterna a mantenerlo constantemente en buen funcionamiento.

Lo més importante es que se dedica al ascguranuento de la calidad, esto ©s que aunque la
implantacién de las Normas ISO 900G se aplica a Sistemas, el aseguramiento del producto s
consecuencia del buen funcionamiento de todas las 4reas v el heche de hacer Ias cosas "bien v es
seTio”.

F1 trabajar bajo normas en Sistemas , como va ha mencionado basados en la prevencion ¥ no en
la cura <e falios, por tamio, una vez establecidos actien inmediatamente en ia disminucion de ¢sos
costos de no calidad, {0 lo que es Io mismo, costos de fallos) generalmente asumidos sin mds por

las compafiias.
(REF 254

4.4 Factor Humano
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4.4.1 Comportamiento Humano

Comportamiento orgamzacional es el estudio y la aplcacién de conocmientos relativos a la
manera €n que las personas actllan dentro de las organizaciones. Se trata de una herramienta
humana para beneficio de las personas y se aphica de un modo general @ la conducta de personas en
toda clase de orgamzaciones como por ejemplo empresas comerciales, gobiemo, escuelas y
agencias de servicios [n donde quiera que exista una orgamzacién, se tendréd la necesidad de
comprender €] comportamiento organizacional

Los elementos clave en el comportamiento organizacional son las personas, la cstructura la
tecnologia v el ambiente exterfor en que funciona Cuando las persomas se relinet en una
organizacion para alcanzar un objetvo, necesitan algin tipo de estructura. Las personas utilizan
también la tecnologia para realizar el trabajo que se proponen de modo que existe una mteraccidn
de persomnas, estructura y tecnologia.

Es mdispensable conocer ien los elementos del compertamiento organizacional los cuales son
Personas. Las Personas comstuituyen el sistema social mterno de la orgamzacion, que estd
compuesto por individuos y grupos, tante grandes como pequefios. Existen grupos que no son
formales ni oficiales v otros que si le son: Estructura. La Estructura define las relaciones oficiales
de las personas en el wnterior de las organizaciones Se necesitan diferentes trabajo para ejecutar
todas las actividades de una organizacién: Tecnologia. La Tecnologia proporciona los recursos con
tos que trabajan las personas ¢ mtloye on la tarea que desempefian. Estas no pueden lograr grandes
cosas trabajando tan sélo con las manos, Medio. Tedas las oreanizaciones operan en un
determinado entorne extermno. Una organizacion no existe por si misma, sino que forma parte de un
sistema maver que comprende olros multples clementos

Personas

4 .
Ambiente /e Ambiente

> / \\ -
f// Grganizacion \\

5 \\
/ \\-_Jl
IZaN >
Estructura : Tecnologis
Ambiente

Il comportamiento erganizactenal se relaciona con wr comuntoe de conceptos fundamentales
giie giran en tome o la naturalesa de las personas v Las organizaciones S¢ presentan eslas ideas
son. La maturalesa de la persona (Diferencias mdividuales. Thna persona total Condueta motivada -

meentivos-, Valor de La persona -dignidad humana-). La natwaless de lus organizaciones (Sistemas
sociales, Interds mutued, Resultados Comportamicentao milcgtal en b orginsacion

(REb L1y

Cultura Social
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Siempre que las personas actian de acuerdo con lo que los demés esperan de ellas, su
comporiamiento es social. Cultura son las creencias, costuntbres, conocimientos y practicas creadas
por humenos. La cultura es la conducta convencionai de su sociedad, e influve en lodas sus
acciones.

Cambio Cultural. La gente aprende a depender de su cultura. Esta le da estabilidad y seguridad
por que le permite entender o que estd sucediendo en su comunidad y sabe como responder a los
sucesos. Existen sin embargo, dos tipes de cambro que pueden confrontar las personas en su
trabajo. Uno es el cambio a una nueva localidad y su cultura; el ofto, el cambio gradual de su
propio ambiente. Para evitar efectos negativos, los trabajadores necesitan aprender a adaptarse a
tales cambios.

Nueva Cultura. Las empresas frecuentemente transfieren a sus ermpleados de una ciudad a otra a
nuevas asignaciones de trabajo. E! empleado que se cambia a nuevas localidades de trabajo,
generalmente experimenta varios grados de choque cultural, es decir, un sentimiento de confusion,
inseguridad y ansiedad causado por un ambiente nueve v extrafio. Se preocupa por no saber como
actuar y por el temor a perder su actoconfianza al dar u obtener respuestas equivocadas.

Fvolucién Cultural. Un segundo tipo de cambio cultural ocurre cuando el ambiente que rodea al
empleado adquiere una forma distintz. Aun cuando haya permanecido en el mismo Iugar, el cambio
cultural puede tener efectos notabies en 1. Ejemplo de tales cambios son los valores morales, los
adelantos tecnolégicos o las alteraciones en la composicion de 1a fuerza de trabajo. Los empleados
inds activos vigilaran esos cambios v tratardn de adaptarse a la cultira que nace en su ¢nforno.

Cultara Organizacional. La cultura organizacional , a veces lamada atmosfera o ambiente
orgamizacional, es ¢l conjunto de suposiciones. creencias, valores v normas que compaiten sus
miernbros. Crea el ambients humano en que los empleados realizan st trabajo. Una cultura puede
existir en una organizacién entera o bien Teferirse al ambiente de wma division, filial, planta ©
departamento. Por ser un concepto de Sisternas dmndmicos en la culiura mflaye cast todo lo que
sucede en el seno de la organizacion.

F! ambiente general donde se encuentran Ias personas constituve su cultura socml, ¥ un cembro
radical del ambiente puede ocasionar un choque cultural Eptre los factores culturales de mayor
feportancia se cuerta la ética laboral v las actitudes de la emmpresa ante la responsebihdad social

En las culteras organizacionales se refiejan los supuestos v valores gue guian una compadia
Son intangibles, pero influven profundamente en el comportamiento de los empleados. Los
miembros de una organizacion aprenden v asimilan la cultura de ella através del proceso de
socializacién, e influyen a su vez en dicha cultura por medio de la mdividuahzacion.

Etica del Trabajo

Durante muchos afios la cattura de gran parte del mumdo occidenial ha conceptnado el trabazo
como una actividad deseable v satisfactoria. Fsta actitud liene también la misma fierza en ciertas
regiones de Asia como Japdn. el resultado es que se crea una ética del trabaio para muche gente, lo
cual significan que consideran al trabajo como el mterés central de su vida vy upa meta vital

deseable. Les gusta ] trabajo v les satisface.
{REF 42}

Motivacion
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Aunque vnas cuantas actividades se producen sm motivacion, casi todo ¢l comportamiento
consciente €5 motivado o causado.

El papel de la motivacion se resume en el modelo de motivacidn de la figura mostrada. Las
necesidades e impulsos intemos crean tensiones medificadas por las condiciones propias

El desempefio (D) es una producto del estuerzo (E) y la capacidad (C) ¥ por supuesto tiene mucho
que ver la motivacién (ExC=D) Cuando un empleado es productivo y la organizacion lo aprecia, se
otorgan recompensas v eso produce la satisfaccién de las necesidades e impulses originales del
trabajador. Un punto de partida importante consiste en entender las necesidades del empleado

Impulsos Motivacionales

Motivacién para el logro es el impulse que tienen algunas personas para superar los retos v
cbstdculos a fin de alcanzar metas Un individuo con este unpulse desea desarroliarse v crecer, v
avanzar por la pendiente det éxito. El logro es importante por si mismoe, v no por las recompensas
que lo acompafian.

Motivacion por competencia es un impulso por realizar wn trabajo de gan cahdad. Los
empleados motivados por la competencia buscan dominar su trabajo, desarroilar sus habilidades
para la solucién de problemas y se esfuerzan por ser innovadores Lo més mmportanie es que se
benefician de sus experiencias En general tienden a desempefiar vn buen trabaje debido a la
satisfaccion mtermna que expenmentan al hacerlo y la estima que obtiene de los demés.

Motivacion por afiliacion es un impulso por relacionarse con las personas en un medio social
La comparacién entre los empleados motivados por el logre y los motivados por la alihacion
ustran la manera que éstos dos esquemas influven en el comportamiento

Motivacién por poder ¢3 un mipulso por inlluir en las personas v cambiar las sitwaciones Los
wndividuos motivados por ¢l poder descan crear un impacio €n sus orgamsacienss yooeslan
dispucstos a correr rieseos parn logranlo, Una ves que obtienen este poder. pucden utihirario
constructiva o destructivamente,

El conoctmiento de los impulsos motvacionales avada a los gerentes o entender las actividades
cn el lrabajo de todoes los cinpleados

Necesidades Humanas

Siempre se ha ideade 1a forma de como Gatar a las personas (dar mantenumiento), o8 deeir s
pudidramos tratar a las personas de s misma manera en gue se hace con las maguinas costosas
tendriameos trabajadores mas satisfechos v productives

Ipos de necesidades

tntsten diversas mancras Jde clasilicar los necesidades Thu min senutlia es 1) necesidades
fistcas basicas, lwmadas necesidades primarias v 2) necessdades sociales v psicologicas. Hamadas
necesidades secundanis

Jerarquia de necesudades de Minslow
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.as necesidades hurpanas por lo general con alguna prieridad. En la medida en gue las
necesidades primerias quedan razonablemente satisfechas, uns persona hace més hircapié en las
necesidades secundarias. La jerarquia de necesidades de Maslow que se cenira en cinco miveles,
como sc aprecia en la figura, ha recibido una atencién generalizada y desatado considerables
controversias. Los niveles de necesidad 1(fisica) ¥ 2(seguridad) se cenocen tradicionalmente comue
necesidades de orden inferior, ¥ los niveles 3(social, 4(estima) y 3{autorealizaciém), s¢ conocen
come necesidades de orden superior.

50

Autenrealizacion v satisfaceidn

De orden

4 N
Estima v estatus f Supernor

F
Necesidades sociales v da partanencia

x

Proteccion v seguridad De orden
menor

1e
Mecesidades fisicas basicas

Figura
(REF 43}
Cuaando m Wrabajador tiene la segaridad desde €l aspecto psicolégico y econdmico, €3
natural que reaccione positivamente y 1a actividad que efectile resulte eminentemente positiva.
De acuerdo con Maslow, estas necesidades se encuentran totalmente relacionadas y luncamente las
necesidades fisiologicas requieren ser satisfechas plenamente, pudiendo las otras necesidades
presentar diferentes grados de exigibilidad, dependiendo de ias prioridades que cads individuo les
asigne.

4.5. Otros Temas de Calidad

4.5.1 La Competitividad de una Empresa y su relacion con Ia Calidad

1.a competitividad de una empresa esta determinads por 1z calidad, el precio ¥ €1 zempo de
entrega de sus productos o servicios. Se es mas competitivo si se puede offecer mejor calidad, a byjo
precio ¥ en un menor Hempo de entrega.

Tenemos infinidad de conceptos acerca de la calidad sin embarge todos llegam 2 la
conclusion de que “la calidad Iz define el cliente, €5 el jnicio que éste tiene sobre un producto o
servicio v Tesulta por lo general en la aprobacidn o rechazo del producto™ Un cliente queda
satisfecho si se le oftece todo lo gue &l espersba encontrar v mas. Asi, la calidad es ante todo
satisfaccién del cliente. Se dice que hay satisfaccitn s1 el cliente percibid del preducto o servicio al
menos lo que esperaba. Por lo anterior es necesaric que las empresas estén retroalimentandose en
forma constante con la percepcion del cliente respecto a su producto ¢ servicio,

1Jna observacidn acerca de lo antes mencicnado es que una ernpresa debe tener cuidado en
que su publicidad no genere expectativas en Jos clientes que el sistema sea incapaz de satisfacer.
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Ademds, cuando un cliente queda muy satisfecho, este hecho hace que levante sus propias
expectativas para la siguiente compra, por lo que las empresas deben ofrecer cada dia una mejor
calidad. El mejorar ia calidad, obligadamente, debe ser un viaje sin retorno

Una empresa podrd mejorar su posicién competitiva si cada dia puede ofrecer mayor
cahidad, 2 un precio bajo ¥ en vn menor tiempo de entrega Estos tres elementos tendran que ser
atendidos por las autoridades de cada organizacion si desean fabricar un producto que sea capaz de
competir en el mercade  Antes la opimén respecto a 1a relacion entre calidad, precio v empo de
entrega consistia en que éstos eran obyetivos antagdnicos, en el sentido en el que se podia mejorar
cualquiera de los tres sélo en detrimento de los otros dos

En algunas empresas tienen la 1dea de que miés calidad mmplica un precio mas alto ¥ un
mayor tiempo de elaberacién. En ocasiones esto se presenta como un pretexto para ne mejorar la
calidad. Se creé que un precio bajo implica necesariamente menor calidad v mavor tempo de entrega
¥ que reducir los tiempos de entrega lleva a gastar més v a descuidar la calidad Estas apreciaciones
son un reflejo del desconocimuento del concepto de calidad y son un obsticulo para iniciar un
prograina tendiente a mejorar la competitividad v la eficiencia de una organizacién

Cuando se tiene mala calidad hay equivocaciones de todo tipo, reprocesos, desperdicios,
retrases en la produccion y frustracidn entre los empleados Aitn més. ia mala calidad lleva a
Pagar por elaborar productes malos
Una inspeccion excesiva para tratar de que los productos de mala calidad no salgan al mercado
Reinspeccion y eliminacion de rechaszo
Maés capacitacién e mstrucciones a los trabajadores para que contnbuvan & que haya menos fallas
Gastos per fallas en el desempefio del producte v per devoluciones
Problemas con provecdores
M4s servicio de garantia
» Clicntes insatisfechos y pérdidas de ventas
+ Ineficicneias de todo tipo

* & & & ¢ @

La caracteristica prineipal conin de cada uno de Tos aspeclos antenores es qiee unplicon

més gaslos y menos mgresos, Es neeesano pagarte o la gente que hace la mspeecion gue reihza fos
Telroecsos, que recupera 1os retrasos ¥ o quicnes se encargan de los servicios de garania, ademas de
QU USAN HAQUINGS, Sspacios, cnergia eléctrica v requieren de dwectivos que Jos coordimen,
Fn suma 12 mala calidad ne séle trae como consceucncia chientes msatistechos sme que también se
traduce en costos de calidad allos, por 1o yue no se puede competir ni en chdad ni en precio mucho
menos ¢n kempos de entrega, va que un proceso que trag como resultade productos de mala cahded
¢s erritico ¢ nestable, ro se pucde predecir, La fguia simtetiza Ja relacion enire mala cahdad v haa
competitividad,
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M aia caiidad = Ineficiencias

v

Reprocesos
Equivocaciones Desperdicios
Inspecsion excesiva
G astos por fallas
Clientes insatisfechos

\/

M Aas costos

Menos competitividad

Cen male cahidad no se puede compen en calided m precio.
menos en erpos de antrega

(REF 14.1)

Ventaja Competitiva

Toda oroanzacién debe crear v mantener una ventaja competitiva con el objete de
permanecer en el mercado | ser competitivo por consiguiente en <l mismo.

Se dice gue iz competencia esta en el centro del éxito o fracaso de las empresas. La
estrategia compelitiva es la bisqueda de una posicidn competitiva favorable en el sector mdusirial,
en la gue ocurre la competenciz. Hsta situacion trata de establecer yna posicién provechosa y
sostenible con 1as therzas gre determinan la competencia en €1 sector industrial.

Des cucestiones sestienen la eleccion de la esirategia competitiva, la primera es el atractivo
de los sectores industriales para 1z witlidad 2 large plazo v los factores que lo determinan, la
segunda cuestibn central de la competitividad estratégica son Jos determinantes de una posicion
competitiva relativa dentro de un sector mdustrial
{Jna empresa en o sector industrial muyv atractivo puede no ganar utifidades atractivas si hz elegido
umz posicién de compefencia mala Y una empresa en una excelente posicién competiiva puede
estar en un sector industrial tan malo que no tenga muchas utilidades, sus esfoerzos adicionales para
awmentar i posicidn tendrd poces beneficios.

La ventaja competitiva nace fundamentaimente del valor gue una empresa es capaz de
¢Tear para sus cempradores, que exceda el costo de ess empresa por crearlo.

Hayv dos tipos basicos de veniaja competitiva: liderazgo de costo v diferenciacion,

Analisis estructural de los sectores industnales

£l primer determinante fundamental para iz utilidad de una empresa es lo atractivo def sector
industrial. La estrategia competiiva debe surgir de unz comprension sofisticada de las reglas de
competencia que determinan lo atractvo de unl sector mdustrial. La intencidn Gitima de la estrategia
competitiva es el tratar e dealmente cambiar esas reglas a faver de una empresa. las reglas de
competencia estan englobadas en cinco fuerzas competitivas: Iz entrada de nuevos competidorss, Ia
amenaza de sustiuios, el poder de negociacion de los proveedores v la rivalidad entre los
competidores existentes. F! poder de Las cmco fuerzas varia de industria a indusiria.

131




Capituio 4. Marco Tedrico

La atilidad en un sector industrial no es una funcion de cémo se ve el producto o si representa una
tecnologia alta o baja, sino de Iz estructura del sector industriai
Las cinco fuerzas detenmman la utilidad del sector mdustrial por que influencia los

precios, costos, y la inversidn requerida de las empresas en un sector -elementos del retorno y de la
inversién-. El poder del comprador influye en los precios que puede cargar la empresa. El poder de
ios compradores también puede influir el costo y la inversién, debido a que los compradores
poderosos demandan servicios costosos El poder de negoclacion de los proveedores determina el
costo de las materias primas y olros insumos
Ll poder de cada una de Las cinco fuerzas competitivas es una funcion de la estructura de la
industria, ¢ Ias caracteristicas economicas y técnicas bésicas de un sector industrial.
Las cinco fuerzas competitivas que determinan la utilidad del sector mdustnal somn:
s Proveedores
+ Compradores
e Sustitutos

Compradores potenciales

Competidores en el sector

Competidores
potenciales

Amenaza de nueves
sgresos al seeter

Poder dt ncg Poder de negaciacién
de groveedores de compradores

e

Rivahdad entre los

Competidores en el

competatons
axptentes
Amenun de
produstos o
it o
HuBntod

istrategias Competitivas Genéricas

Una cmpresa que se pucda ubjcar bien, pucde obicner altas tasas de rendimicnto aungue la
estruclura del sector sca desfavorable y la utilidad promedio del mismo sea, por tanto, modesta.

Hay dos tipos basicos de ventajas competitivas que puede poscer una empresa’ ¢ostos bajos ©
diferenciacion

La ventaja en ¢l costo v 1a diferenciacidn, a su ver, surgen de Ia estructura del sector indusinal Son
¢l resultado de la capacidad de una empresa de lidiar con las cineo fueryas mcjor que sus rivales
Los dos tipos basicos de ventaja competitiva combinados con ¢ panorania de actividades para las
cuales upa empresa trata de alcanzarlas, los lleva a Ues ostralegias gendricas para lograr cl
desemperio sobre ¢f promedio en un sector industrial, liderazgo de costos, diferenciacion v enfoquu
La estrategia de enlogue tiene dos varuntes, enfoque de coslo v enfoque  de diferenciacion Eslas
estrategias gendéneas se muestran en la siguiente figura
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7 Ventaja Competifiva
‘Costo mas bajo Diffenciacion
Chijetivo 1. Liderazgo de costo 2 Dafizenciacion
amplio
Panorama
competitivo
Obistive
Limitado 3A Fofogue da costo 37 Enfoque de
diferenciacion

Tres csiratémoas penéncas

Cada uma de las estrategias genéricas implica una ruta fundamentalmente diferexte para la
ventaja competitiva. Las estrategias de liderazgo en costos ¥ diferenciacién buscan la ventaja
competitiva en un amplio raage de segmentos industriales, mientras que las estrategias de enfoque
tratan de lograr Iz ventaja de costo (enfoque de costo) o diferenciacién (enfoque de diferenciacion)
en un segmenio estrecho

Liderazgo de costo

El hderazgo de costo es tal vez la més clara de las tres estrategias genéricas En $i, una
empresa se propone ser el productor de menor costo en su sector mdustrial.

Un prodicto de bajo costo debe encontrar ¥ explotar todas las fuentes de ventajas de costo
Los productores de costo bajo venden clasicamente un estandar, o un producto sin adornos v colocan
un énfasis cons:dersble en la escala de madurez o en las ventzjas de costo absolutas de todas las
fuentes

A precios equivalentes ¢ menos que sus rivales, la posicion de costo bajo de un lider se
traduce en mayores retornos. Si st producto no s¢ percibe como comparable o aceptable para los
compradores, un lider en costo se verd obhigado a descontar los precios muy por debajo de sus
competidores para lograr ventas.

La paridad en la base de diferenciacién permite a un lider de costos traducir su ventaa en
costos directamente a utilidades mayores que sus competidores. La estrategia ogica de liderazgo de
costos normalmente reqgliiere gue Una empresa sea ¢! lider en costos, ¥ no unz ¢ VATIAH SINPTESAS
Iuchando por esta posicidn.

Asi el liderazgo de costo es una estrategia particutarmente dependiente de adquisiciones
previas, a menos gue unl importaste cambio tecnolégico permita que una empresa cambie
radicalmente su posicion en costos.

Diferenciacion

La segunda estrategia genérica es la diferenciacidn Una empresa con una estrategia de
diferenciaciacién  busca ser la fmca en su sector v que su funciopamiento, calidad y todes sus
sevicios son ampliamente veloradas por los compradores. Ademss su exclusividad es recompensada
con un precio superior. Por ejemaplo hay empresas que basan su diferenciacién enla durabilidad del

133



Capitulo 4. Marco Tedrico

producto, sus servicio, disponibilidad de refacciones, excelente red de mavyoristas, calidad
inmejorable en sus productos, etc.

Una empresa que puede lograr v mantener la diferenciacién serd un ejecutor arrtba del
promedio de Las empresas de sus sector industrizl, si el precio es superior excede los costos extra en
lo que se incurre para ser inico. Asi una diferenciacién intenta ia paridad o la proximidad en costo,
relativa a sus competidores, reduciendo el costo en todas las dreas que no afectan la diferenciacién
Una empresa con este {1po de ventaja debe eleglr atributos en que se diferencie a si misma, y que
sean diferentes a los de sus rivales

Enfoque

La tercera estrategia genérica es el enfoque, esta se basa en la eleccién de un panorama de
competencia estrecho dentre de un sector indusirial El enfocador selecciona un grupe o segmento
del sector indusirial y ajusta su estrategia a servirlos con una exclusion de otros.

La estrategia de enfogue tiene des vanantes. En el enfoque de costo una empresa busca
umna ventaia de costo en su segmento blanco, mientras que en el enfoque de diferenciacién una
empresa busca la diferenciacion  en su segmento blance. Los segmentos blanco deben tener
compradores con necesidades inusitadas o también el sistema de produccién v entrega que sirva
mejor al segmento blanco debe diferir de los oros segmentos del sector industrial el enfoque de
costo explota las diferencias en el comportamiente de costos en algunos segmentos, mientras que el
enfoque de diferenciacion explota las necesidades especiales de los compradores en ciertos
segmentos. El enfocador puede asi lograr la ventaja competitiva dedicdndose a los segmentos
exclusivamente

Atrapados a {a mitad

Una empresa que se embarca ¢n cada cstrategla genérica pero que no logra ninguna csta
“atrapada a la mitad” No posce ventya compelitve Una empresa que esté atrapada 2 la mitad
esiard en desventaja por que el lider en costle. los diferenciaderes o los enfocadores tendrdn mejor
POSIGION para compelir en cualguier segimiento S und empresa que cstd atrapada a la mitad ticne la
sultciente suerie pata descubrir un producto lucrativo o un comprador, los competidores con una
ventaza competitiva sostenida rapidamente lo chiminarén

Una empresa que esla atrapada a Ia nitad ganard utihdades atractivas solo st Ja estructura
de su sector es altamente favorable, o 51 la cmprese es lo sulicientemente afortunada para tener
competicdores que también cstén atrapados a la mitad

Seguimiento de mids de una estrategia cendnea

Cada estrategia genérica cs un erfoque diferente para crear v mantener una ventaga competitiva. lo
ideal es elegu solo wna de ellas de lo contrario se quedard atrapado a la mitad  (aungue sc pueden
lomadr fus que se quicran)
I reductr los costos 1o siempre imphica un suenficio en la diferenciacion Muchas kan descubierto
maneras de reducir el coste no sole s lastimar su duferenciacién sino realmente subiéndola, usando
précticas que son tanto nas cficientes como electivas o empleando una teenologia diferente. Algunas
veees pueden lograrse ahorros ci los costos ain impactos sobre la diferenciacion si una empresa no
se ha consentrado previamente en lo reduccion de costos Lo reduecion de costos no ¢s lo mismo que
Jograt uni ventigs en costos

S empresa puede lovri el hderizgo de costey Lo diferenciaoon simmultaneamente Ias
recomipensas son grandes por que fos beneticios son adhives, L diferenciacion eva a precios
supertores i laves que ¢ idenwzgo en contos imphon costos mas bages
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Una empresa introduce una innovacién importante. El introducir una mnovacion
tecnoldgica importante puede permitir a una empresa bajar el costo y aumentar Iz diferenciacion al
mHsmo tierspo, v 1al vez lograr ambas estrategias.

Una empresa siempre debe perseguir agresivamente fodas las oportunidades de
reduccién de costos que no sacrifigue la diferenciacién. Una empresa también debe perseguir todas
las oportunidades de diferenciacién que no sean costosas.

Sostenimiento

Tl sostemimiento de una estrategia senérica requiere (ue Una cmpress posea algunas barreras que
hagan dificil la imitacién de iz estrategia,

Riesgos de las estrategias genéricas

RIESCOSDE LA RIESGOSDE

RIESGOSDEL LIDERAZGO DE
COSTOS DIFERENCIACION ENFOQUE -
Fl liderazgp de costos no Lz diferenciaciéring se La estrategia de enfoque
es sostenido sostiens. o - seimita
+Los compebidores imitan + Los competiores imitan “Fl segmento obyetivo se hace
+Lz tecnologia cambia +Las bases para Ia diferenciacion -poco atractive estruchmsiments
~Qfras bases para ¢ liderazpo de se hacén menos importantes para -Lia estructurs se erosiona
Goslos s¢ erosionan . ios campradares T “Lademanda desapazece
Se prerde s proximidad en la Se pierde I proxamidad de Lo competidores de objetivos
Ciferericiacion cos10s amplios sgobian al sector
«f.as diferencias de otros
segmeliDs s¢ angostan
+Anmentan tas ventaias de una
inea zmplia
Los enfocadores de costos Los enfocadores en diferenciacién Nuevos enfocadores
fogran afm costos menores logran atn mayor diferenciacion subsegmentan 2l
an los segmentos en los segraentos

sector Rdustnal

El concepto de estrategias genéricas estd basado en la premisa de que hay varias formas de

lograr ventaja competitiva, dependiendo de la estructura del sector industrial.

Fstrategias genéricas v la estructira organizacional. Cada estrategia genérica implica
diferentes habilidades v requisitos para el &xite, que se traducen cominmente en diferencias de la
cultura v la estructura organizacionales. El liderazgo de costos normaimente impiica Sistemas de
controles muy estrictos, mimmizacién de gastos generales, seguimiento de economias de escala 3y
dedicacién a la cixva de aprendizaje. :

¥l competidor con la misma estrategia genérica en muchas unidades de negocios es una forma en

gue una empresa diversificada puede afiadir valor a esas unidades.
(REF. 9 1)
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4.5.2 Produccion y Productividad
Produccion

La produccion es el procese de creacion de los bienes y servicios que la poblacién puede
adquurir con e objeto de consumirios y satisfacer sus necesidades. El proceso de produccion se leva
acabo en las empresas, las cuales se encuentran integradas en las ramas productivas v estas en
sectores econémicos

La empresa utiliza recursos productives para realizar el procese de produccidn, €sios
recursos son considerados insumos que se transforman, con el objete de producir bienes v/o
servicios.

Los insumos son los recursos gue constituyen las entradas para la empresa, la cual
mediante un procese de transformmacidn, tiene como objetive producir bienmes v servicios que
representan las salidas de la empresa como unidad de produccidn.

El procese de produccion se expresa como una funcion de produccion, la cudi es la relacion
entre la cantidad méxima de produccion que se puede obtener con la cantidad de recursos o factores
utitizados por la empresa en un tiempo deterrinado
La funcién de produccion se puede enunciar asi-

A= f(abec,. )
donde;
A = volumen lotal de produccién
f = fupcionde
a,b.c= insumos o factores productivos utilizados

Existen vanos tipos de produccion v éstos son

Produceion total Fsta produccion se obticne sumando el valor de la produccién de una actividad
ceonomica durante un periodo determinado que puede ser un dia, un mes o un afie I decr se
considera la produccion como un {lwo por tiempo

Producarén media Fsta se obtiene dividiendo 1 produccion total entre el msume vartable gue puede
sor el trabajo v entonces se habla de produccion media del trabajo

Produccién marginal. s ¢l cambio que se presenta cn la produccidn tolal como consecuenca del
incremento de una unidad del factor vanable que puede ser ¢l trabajo v entonees se habla de
produccion marginal det trabajo

Productividad

lLa Oficma Internacional del Trabajo sefiala v define que la productividad ey “la telacion que enste
entre los bicnes y servicios producidos v fos recursos invertidos en su produceiim ™ st telacion se
puede representar € una ccuacton simple
F3ODUC T BAD - Cambedds fo hpr ey -eracd -
Foctzre s dr produconmn eapden s
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Para tealizar 1a medicién de la productividad involucramos ctertes factores que son ia
esencia para lal medicién Algunos de ellos escapan al control de la direccidn. Los factores
fundamentales v a disposicién de la emmpresa se trataran & continuacion.

Se ha definido a la productividad como la relacién entre produccién e insumo, iratese de una
empresa, wma industria o la economia en conjuiro.

La productividad de una serie determinada de recursos (insumo) €s, pot consiguiente, Ia
cantidad de bienes o servicios (productn) que se obtiene de tales recurses. Los recissos 2 disposicitn
de una empresa manufacturera son los siguientes:

a) Terrenos y edificios. Terreno bien situado para levantar los edificios vy demds instalaciones
necesarios para los negocios de la empresa, y los edificios que se constituyan en gse terreno;

b) Materiales. Materiales que pueden ser tramsformados en productos para la venta, inciuidos el
combustible, los productos quimicos que se utilizan en €l proceso de fabricacion ¥ los materiales de
embalaje;

¢y Miaquinas. Instalaciones, herramientas y equipo pecesarios para {levar acabo la fabricacion,
manipulacién v transporte de los materiales; equipo de calefaccién v ventlacion e instalacién
generadora de energia; muebles v fitiles de oficina.

d) Mo de obra Personal para Hevar acabo las operaciones de fabricacion, proyectar y dingir,
desempetiar trabajos de oficina, disefiar e investigar, comprar o vender.

El uso que se bace de todos éstos recursos combinados determina la productividad de ia
empresa. Los recursos consisten ¢n articulos y servicios reales. Por consiguiente cuando s¢ consumen
en Iz produccion, se efectaan gastos reales cuyo importe puede caleularse en dinero. Como anmentar
la productividad significa producir mas utilizando los mismos recursos, equivale también a hacer
bajar los costos monetarios y retirar mayores beneficios netos por unidad de preduceidn.

La productividad refleja la forma en que son aprovechados, o utilizados los recursos
productivos, por ello es gue mide Iz eficiencia de las organizaciones. La productividad se mice por ia
relacion que existe entre la produccion total v las unidades de trabaje empleados para realizar dicha
produccién en un periodo determmnado
Existe la productividad del trabajo, productividad del capital v produccion marginal. En la segunda
se mide 1a eficiencia del capital v es fa relaci6n que existe entre la produccién total y el capital total
empleado en un periodo determunado;, es decir, Productividad del capital = Produceidn total /
Capital total La tercera mide el incremento de la produccion toial provocada por el mcremento de
los factores productivos por lo que se representa asi; Productividad marginal = A Produccién total /

A Factores Productives.
{REF 2313

Formas de Elevar la Productividad

Los seres humanos, en su relacidn con la natoraleza, siempre desean uma mmayor
satisfaccién de sus necesidades conocidas, para lo cudl continuamente busca los medios mas
eficientes para realizar la produccién con menos esfuerzo ¥ mejores resultados en el mismo tiempo;
en pocas palabras expiora diferentes caminos para elevar la productividad.

Para poder elevar la productividad, debemos en primer ugar reconocer sus elapas, las
cuales se muestran en la figura. Las dos primeras etapas se refieren al trabajo y 1a tercera al capital,
dado que habla del progreso tecnolégico que se ve representado por maquinas, herramientas ¥ equpo
més modemo.
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Efectivamente, la capacitacién y el adiestramiento de la fuerza de trabajo es fundamental
€1 cualquier proceso productive. Significa que cada persona que confrate Ia empresa sepa hacer
exactamente aquelio para io cudl se le contrato. Es decir, supone ia adquisicién de conocimientos
especificos tanto de cardcter cientifico y técnico como administrativo, de tal manera que el personal
capacitade es el que mejor realiza su trabajo.

ETAPAS DE LA PRODUCTIVIDAD

CAPACITACION DE LA
f . . MANO DE OBRE,

INCREMENTD DE LA DIVISION *
DELTRABAJO '

BB R AL

MEJORAMIENTO DE LA TECNICAS
DE PRODUCCION

R SERTE SR AL

~Frapas de fa productnadad.-

Através de la capacitacion v el adiestramiento se puede clevar 1a productividad de las
empresas, debe tener dos fines sociales

* Mejorar la calidad v la cantidad de los bienes v servicios producidos por la sociedad al costo mas
bajo, v
* Mejorar las condiciones de benestar de los trabajadores que contribuyar a clevar la productividad.

Histéricamente, la division del tabajo ha permitde fa clevacdn de la preductividad al
mismo tiempe que s ha logrado la especializacion v la habitidad en of trabajo, ¢l ahorro de tiempo v
cstuerzo v 12 pesibilidad de fa wilvacién de maqumaria en el proceso productivo

Owo medio para mcjorar [a productividad es através de la teenelogia, Kl empresario puede
oblener leenologia en tres formas  produciendola, vomprandola en ¢l mercado nacional o
comprindola en ¢l extranere

Vintre otras tenicas de produccron gue inclden en un incremento de Ja productividad en jas
CIMPresds sou

* Uso de computadoras on diversas fises del procese productrvo, 3
* Modificactones en ks Jincas de montaje por use de robols v mecamsmes automatizados,

Exusten sais fctores prinapales v deternmmantes de la productividid - se observan en la figura-, al
netuar sobre ellon, se obtiene seabliene o que se buser s deer, ¢l meremento de fa productividad
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S ESYABLCCRENIODE
CONTROLES DE CALIBAD

s Ap]_;mﬁioNDELPROCEso o
oSV .

Faciores que determinan la productividad

Factores determinantes de lz productvidad

En primer lugar v como elemento fundamental encontramos una vez mas €1 1a elevacion de
la productividad, la capacitacién y adiestramientc de obreros ¥ empleados, lo cual debe ser una
preccupacion formal de todo tipo de empresas

Una capacitacion v adiestramiento eficiente de personal a todos ios niveles, repercuie £n
wna mavor ¥ mejor utilizacion del equipe asi como en una mejor realizacion de las operaciones A
partir de 1a capacitacion y el adiestramiento es posible un mejor aprovechamiento de las capacidades
de los recursos humanos. Ademds, Ia capacitacién ayuda al mejor control de la produceidn v calidad
en los productos. Esta ampliacién de documentos se hace necesaria sobre todo en casos de nuevo
empleo, reubicacién laboral o medificaciones por nueva tecnologia.

Fi segundo factor que hay gue fomar en cuenta si se quiere elevar la productividad de la
empresa es €l mantenimiento de lz maguinaria y el equipo con que s¢ cuente. E1 mantenimento
puede ser preventivo v correctivo; el preventivo es el conpunto de acciones que se realwan con el
objeto de que la maguinana y equipe siga funcionando sin sufrir interrupciones imprevistas  Esto
sigrifica verificar en forma periédica y sistematica el equipo y maquinaria con el objeto de detectar
la fallas v no se detenga el proceso productive.
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El mantenimiento preventivo forma parte de la admunistracion de la produccién y debe
tomar en cuentz los siguientes aspectos:

- Plan maestro de trabajo que consiste en establecer en forma sistematica Iz revision pendédica de la
maquinaria v equipo, con el objeto de detectar posibles fallas;

- Requerimentos de mano de obra, que consiste en saber quiénes se encargardn del mantenimiento:
mgenieros, técnicos especializados y mano de obra calificada;

- Requerimiento de refacciones para poder contar con el equipo de repuesto que se necesite sobre
tado en el caso de refacciones importadas.

- Es conveniente llevar un regrsire historico del mantenimiento que se da para saber que maquinaria
y equipo se delenora més v cuél es mas resistente.

- Conviene también ilevar un registro de las érdenes de trabajo con ¢l objeto de saber quien realiza
¢l trabajo

El mantenimiento correctivo también forma parte de la admmmstracion de la produceién y
consiste €n la reparacidén mnmediata de la maquinaria ¢ equipo que esté detersorado o haya sufrido un
desperfecto por mal uso ¢ por su funcionamiento normal.

31 el mantenimiento tanto preventive como comectivo es eficaz, la produccién no se
detiene v se avuda 2 elevarla, por lo cual el aspecto de administracion de lz produccion juega un
papel muy importante en este proceso.

Otro clemento unpottante para elevar la productividad es propiciar un adecuade y
confortable ambiente de trabajo. es decir, mantener condiciones de higiene y sepuridad que sc
consrderen satisfactories  Un buen clima o ambicnte de trabajo propicia la satisfaccion del
trabajador ¢n las labores que desempedia, 1o que repercute en incremento de 1a productividad.
Algunos elementos esenciales para propiciar adecuadas condiciones de higiene v scguridad en el
trabajo son

" Buena tluminacion

* Clima adecuado (que no resulle extremoso)

Amplitud en ¢l drea de trabajo

Muchles v cquipo comodos

Limpieza en ¢l lugar de trabajo

Mantenimicato del orden (un Iugar para cada cosa v cada cosa cn su lugar)
Existencia de dreas verdes, ale.

w
)
w
w»

o

Bl aspecto del avance teenoldgico debe ser tomado muy en cuentz, sobre todo para ¢f
desarrollo de la maquinaria v equipo. Para incretentar la productividad se deben aprovechar en
lorma Optima Jos recursos con los que se cuenta, utilizar plenamente la capacidad instalada de la
planta productiva,

La ingemeria desempefia un papel muy mmportante en los cambios teenoldgicos y debe
proponet 4 I empress fo aclalizacién v en su caso renovacion de la maguinaria v equipo con ¢l
objeto de elevar la praductividad v mantener fos niveles de competencia

Ploguinte elemento que se ha de considerar en la elevacion de Lo productividad s <l
estublecinnento de controles de catidad Al espeaificur los procedinnentos del control de calidad se

tiene o certesd de gue ¢l procese productive se desarrollo en forma eficienie v no se resientan
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retrasos por deficiencia en la calidad de la produccién. Aqui también es recomendable Iz aplicacién
de Sisternas de calidad va que ayuda grandemente a asegurar la calided del producto.

Para elevar la productivided es conveniente Hevar un adecuado proceso administrative en

toda la empresa que incluya los principales aspectos de la organizacion habilidad empresarial de la
unidad econémica.
Existen diversos procesos adnministrativos, pero a aplicacion de los principios administrativos para
1a obtencitn de los objetivos de la empresq, entre los que se incluyen los de la elevacién de 1a
productividad. Al menos se debe contar con cvafro ctapas findamentales para que un proceso
administrativo sez eficiente:

1. Diagnéstico y proyecciones —— qué tenemos y a donde vamos.
2. Elaboracién de planes y programas — redactar por escrito incluyendo los ohietives, 1o que se
desea lograr v la forma de hacerlo.

3. FEjecucién de lo planeado —- llevar a la practica lo que se tiene escrito en los planes y
Programas.
4. Evaluacién v control —— revisar Io que se va haciendo con el fin de ajustario, controlatlo ¥
actualizarle.

Actuaimente Ta informética juega wm papel muy importante no solo en la elevacion de la
productividad sino en tedo el proceso administrativo, por lo que debe usarse como herramienta para

obtener los fines de la organizacién.
{REF 292

453 Desarrolio Organizacional

La tarea administrativa modemna consiste en hacer frente a los cambios, La gerencia es el
ofgamismo 2 través del cual penefran todas las modificaciones en nuestra sociedad, v es el drgano
que ha de contener con &l medio al que ba impreso.

El ritmo ascelerado de los cambios que se operan en nuestra sociedad ha afectado
profundamente a nuestras instituciones sociales, que se enfrentan no solo a mpovaciones en ias
ciencias v en la tecnologia, sino también a las modificaciones en los principios v en los conceptos
propios de la naturaleza del hombre.

Es facil detectar v decir que las instituciones no son capaces de comprender mi de
enfrentarse al ritmo arrasador de los cambios internos v externos, si n¢ cuentan con la ayuda de
ciertas modificaciones fundamentales en la administracion v en la tecnologia v 1a organizacién.

Los gerentes en ejercicio de sus fimciones y quienes investigan la administracion se ven
actualmente asediados por ideas vy procedimientos técnicos para perfeccionar la eficiencia del
organismo ¥ su capacidad para enfrentarse a los cambios.

El conjunto incipiente de conceptos, de medios de ayuda v de procedimientos fécnicos se
denomina actualmente por lo general, Desarrolio Organizacional ¢ bien D.O.. Este desarrolio de la
organizacién en general hace suyas numeresas disciplinas, en entre ellas la Antropologia, la
Sociclogia, la Psicologia y la Economia politica. Contiene generalmente conceptos y datos tormados
de las ciencias de la conducta v su objeto es facilitar el proceso de los cambios proyectados o
formutados de acuerdo con planes.
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El desarrolio organizacional ha evolucionado, en primer férrune como una reaccion a las
exigencias crecientes de cambios propias de nuestros tiempos, el meollo del desarollo
orgamzacional se halla por o comdn en el cambio v se encauza a perfeccionar la eficiencia de las
organizaciones. Ademas de aprender nuevas formas de manejar las relaciones complejas en los
organismos, éstos aprenden también a considerar los cambios como un proceso natural y no como un
fenémeno especial. El proceso de cambio por lo tento, puede conjuntarse y fusionarse con los
numerosos procesos restantes de la vida de los organismos.

¥l desarrollo organizado es esencialmente un enfoque de Sistemas, con vistas al conjunto
total de relaciones funcionales e interpersonales en los organismos. Puede considerarse que todo
organismo es un sistema de actividades humanas coordinadas, un “tode™ complejo que contiene
cierto nlrnerc de elementos o subsistemnas que actlan v se relacionan entre si. Todo cambio en
cualquier sector del sisterna repercute en uno mas de los otros

Dentro de los organismos en el enfogque de Sistemas es necesario considerar que el sistema
del organisme se compone de fres elementos principales ¢ subsistemas. 1) Fi sistema téenico, o de
operacidén, que contiene ¢l flujo de los trabajos, la tecnologia que le corresponde, el papel por
desempefiar en la ejecucion de las tareas v otros numerosos factores variables tecnolbgicos; 2) El
sistema administrativo, en el que se incluye la estructurs de la organizacién, las normas y reglas
politicas, el sistema de premios v castigos, la forma en que se toman las decisiones y gran ngmero de
elementos destinados a facilitar ef tramite adimmstrative, v finalmente; 3) El sistema humane o
personal y cultural, cuvo interés principal radica en el aspecto “intelectual”™ del orgamsmo. sus
principios v normas, asi como en satisfacer las necesidades personales Taminén estan en el sistema
humano la organizacién extraoficial, ¢l nivel de motivaciones de los miembros v las actitudes
individuzales. Lo que provoca la conducta v las relaciones de los papeles desempeiiados ¢s la reaccion
reciproca de éstos tres Sistemas que afectan el rendinmento del orgamsme El DO sc enfoca a la
cfectividad desde el punto de vista de los Sistemas. El desarrello mismo de la organizacién pucde
considerarse como un sistema de tres clementos relacionades entre si, valores (o principios).
procesos (o tramite) v teenologia,

Los Valores en el Proceso Organizacional

Iixiste wn conjunto de valores ¢ prineipios fundamentales relatives a la indole del hombic »
de su trabajo en el contexte de la organizacién, ¢f cudl gjeree una influencia poderosa en el proceso v

cn Ia teenolopia para crear orgamsmos mas [uncionales Hstos principios son

1 Brindar oportunidades para que las personas funclonen como seres humanos v no en validad de
clementos del proceso de produceion,

2 Brmdar oportumdades para que cads micmbro de Ja organizacién, as come la organizacton
mismi, desarrollen toda su potencialidad.

3 Procurar awnentar la eficieneia del organismo en luncion de todas sus metas

4 Procurar orear un medio ambiente en ¢l que sea posible encontrar trabajo estimulante. gue
ofresea el mterds de una prucha por vencer

5. Proporcionar oportumdades o miembros de los organmsmos  que wllvan en o foima de
desempenar o trabajo en la otgamzacion v e el medio ambiente

6 Tratar acada ser humino coto persona que Bene un comunio completo de necesidades, todus s
cuales son mportantes pard su Habago v path s vidi
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Los valores ofrecen las guias o pautas, asi como indican el sentido o direccion de aquello,
que va a comprenderse en las gestiones para desarrollar la organizacion y la forma en que el
programa evoltcionard ¥ se mentendrd. Al principio podriz parecer que la idea de  acrecentar la
efectividad del organismo es uma nocién exenta de valores o principios.

La trascendencia que tiene esto es gue se dicte en ¢l sentido de emprender operaciones de
desarrolio organizador no esté exenta de principios o valores, como ne lo esta el concepto de
efectividad Una vez que se admita que los valores ejercen poderosa influcncia en la forma en la que
se encauce el desarrollo organizador es posible hacer fremte a los conflictos : Conflictos entre el
individualismo v la actuacién en grupos, entre la libertad individual v la reglamentacion de las
orgenizaciones, enire las necesidades individuales y las demandas de los organismos. Pasar por afto
la cuestién de valores o principios es desentenderse de la existencia de los conflictos y es demorar la
solacién de éstos.

El proceso de Desarrollo Organizacional

Ei proceso o tramite del desarrolio de las organizaciones consiste en la recopilacién de
datos, en “diagnosticar” las organizaciones y en intervenir activamente.

Recopilacion de datos. La recoleccion v el analisis de datos son quizé las operaciones mas
incisivas del proceso de D.O. La primera fase implica determinar Iz indole y 1a disponibilidad de los
datos necesarios; También se da gran importancia a los procedimientos técnicos y a los métodos
usados para definir el sistema de organizacién, las telaciones entre sus elementos o subsistemas y la
manera de identificar los problemas v las cuestiones debatibles principales.

Ei diagnostico. El proceso de solucion de problemas recae en 1os procedimientos téenicos relativos 2
la identificacidn de cuestiones importantes y debatibles. También implica formular estrategias
optativas y desarrollar planes para su implantacion; Se da gran importancia al desarroflo de nuevos
enfoques y a someterlos 2 prueba para resolver problemas de organizacion.

Triervencion active. Las intervenciones en cuslguier sistema de organizacion pueden cubrir una
gama desde el adiestramiento en sensibilidad (reaccién a estimulos) v ¢! método de laboratoric,
hasta la estruchiracion de equipos e infergrupos v cualquier nitmero de otros procedimientos técaicos

La intervencién activa, como &tapa del proceso de D.O., puede definirse como la actuacion basada en
planes formulados, que siguen a uma fase del diagnéstico; Las intervenciones activas no son la etapa
final del desarrolio de la organizacién, sino mas bien intentos deliberados de facilitar el proceso
sobra bases continuas.

La Tecnologia del Desarrollo Organizacional

La tecnologia del desarrollo orgemivacional consiste en un comjumto due crece
aceleradamente, de procedimientos técmico y de métodos provenientes, en primer término, de las
ciencias de la conducta.

La tecnologia del D.O. se encauza al desarrollo de muevos conocimientos sobre orgamizacion ¥
nuevas formas de enfTentarse a problemas y resolverlos. Esto consiste en perfeccionar las formas en
que los Sistemas culturales, téonicos, administrativos y personales actian entre s
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Por 1o tanto existe numerosos elementos basicos que son parte integrante del desarrollo de
las organizaciones. El proceso misme comprende la recopilacién de datos, e diagnoOstico y las
intervenciones, de acuerdo con planes formulades sobre bases continuas. La tecnologia, por lo
general, se encauza al desarrolio de nuevas formas de resolver cuestiones debatibles de organizacién.

Se ha llegado a la conclusién de que el cambio en Ias organizaciones debe iniciarse con
una estimacion, o reestimacién, del conjunto de valores en que se funda Se tiene por objeto
eliminar los obstdculos personales, interpersonales v culturales, para permitir a los miembros
desarrollar su potencial total.

Dos cuestiones que sobresalen son el intento por implantar los valores y las hipétesis de la
Teoria Y, y en segundo lugar gue el desarrollo de las organizaciones es un proceso de cambios que
s preciso mantener con éxito en el curso del tiempo

El modelo principal que se emplea en el desarroilo de la organizacién es ¢l modelo de
mvestigacién de actuaciones En este modelo se emplean se emplean como etapas bdsicas: I) ia
recopitacion de datos, 2) Ia retrocomunicacién de datos, 3) el diagnéstico conjunto vy 4) la planeacion
de actuaciones.

Los organismos que se oponen en forma inherente a las innovaciones, desarrollan formas
colturales para inductr la creatividad, formas que difieren de las organizaciones generadoras de
innovaciones. Fn general, los organismos que se oponen a las inmovaciones aplican métodos
subversivos v tacticas para producir cambios. En un medico ambiente semejante, se requieren
personas de extraordinania capacidad e idoneidad, asi como que estén bien dispuestas a gastar
grandes cnergias en el proceso

Fntonees esto sigmifica que los organismos estdn capacitados para gastar mas energia cn la
creatividad relativa al trabajo. que en formas “creadoras™ de mnovaciones y de cambios. El hincapié
que s¢ hace en ¢l desarrolic organizader es pasar de un organismo opuesto mtensamentc a las
Mnevaciones. 4 uno que l.as engendre mas; Este movimiento implica un camnbio cultural gue sc
derva de un proceso recducativo, slo exige nuevos conocimientos relativos a la pereepeion y a la
ulilizacion del propio sor, asi como o} incremento en la habihdad para colaborar eficazmente con
otras PErsOnas.

(REF 26 1)

4.5.4 Plancacion Estratégica y Calidad Total

Una buena estrategla de cambio ¢s aquella que se fundamenta en

I Un analists de 1o reahdad de la empresa (de donde viene. qué ha pasado con clla, dénde estd
ahora v adonde va)

2 Conacimicnia profimuio sobre la teoria de ta gestion de las empresas y conocimiento sobre ¢
fema gue s¢ quiera mplatar en este caso acerca de la calidad total,

3 Participacién piena de todos los direclives, mcluyendo al direclor general o presidente. la
responsabilidad de guiar v garmtizar ¢l cambio hacia la calidad tolal debe recaer en todos los
directivos. no en un departamento o persona El proceso de transformacion debe ser un esfucrzo
que ivoluern o tdas Las azeas de Ja empresa. por to que. ademads de comprometertos, se requiere
comencet i los nts adtos direetives de i convenienaia v necesidad de un cambio cuslquiera que
S enie
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Pars cumplir con el primer punto de manera adecuada es necesario Tealizar lo que se
conoce como planeacién estratégica, de tal forma. que mediante ésta, se ubiquen los objetivos
estratégicos que busca la empresa. Es necesario que la empresa realice tn gjercicio de planeacién
estratégica que le permita detecter sus fortalezas v debilidedes. Y s denfro de este ejercicio se
concluye que uno de sus objetivos estratégicos es implementar 1z calidad total, entonces serd
momento de trabajar en disefiar un plan particular para elo.

Fl realizar un ejercicio de plameacidn estratégica ¥ luego disefiar wn plen de
implementacién de la calidad total, mplica cierto grado de desarrollo y conocrmiento gue no stempre
tienen las empresas, sobre todo las pequefias y mediamas. Decidir que uno de los objetivos
esiratégicos es implementar la calidad total implica también un buen nivel de conccimiento, lo cual
también estd ausente de muchas organizaciones. Para planear es necesario saber, pero como 1o 5¢
conoce 1o se puede disefiar. Ante esta situacién es necesario pensar en A estraiegia de cambic que
vaya de la mano con la capacitacion y pleneacion.

No es raro ver que cuando las empresas se encueniran ante ideas nuevas ¥ atrayentes como
Ja calidad total v la reingenieria, hava una especie de ansiedad y preroura por Hevar a la practica
tales ideas. Sin embargo, poner en praciica un nuevo enfoque administrativo a uma realidad
particular es una tarea dificil. Por ello antes de empezar a hacer cambios o a aplicar una estrategia,
es necesario plancar cémo hacerlo, para lo cual es necesario entender de donde vemimos, hacia
dénde vamos, que somos ahora ¥ cémo gueremos set en el futuro; es decir, es necesario realizar una
planeacién estratégice, Ia cudl pedemos dividir en dos etapas.

Primera etapa de la Planeacion Estratégica.

1. Definicién de:

» Lamision o proposito fundamental de la empresa.

¢ La visién o lo que queremos lograr en e} {nturo (metas para el porvenir)

¢ La politica de calidad.
2 Anslisis de:
¢ TDntomo macre: Tevision de los escenarios previsibles a nivel macre {lo que acontece en el mundo
v en €l pais que puede ser relevante para la empresa, como la situacién ecenémica, politica y social,
las tendencias mundisles, 1a legislacion, etcétera}, para de aqui detectar riesgos y oportunidades.
¢ Entorno micro revision de los escenarios a nivel micre o més cercanos a la empresa (situacion y
tendencia de 13 rama indastrial, mercados v competencia). De aqui también se vishumbran 1iesgos ¥
oportunidades.
¢ Situacion interna de la empresa, para determmar fortalezas y debilidades de la empresa respecto
a la competencia.

Segunda etapa de la Planeacién Estratégica

1. Definicién de los objetivos estratégicos de la empresa que orienten hacia la mision, acerquen a Ia
visidn v hagan cumplir la politica de calided de la empresa. Los objetivos estratégicos se
desprenden de la primera etapa. Algunos ejemplos de objetives estratégicos sonr:

+ Poner en practica la calidad total
s Incrementar la participacion ea un mercado especifico
+ Reducir el Hempo de entrega
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Distninuir la resistencia al cambio

El carabic implica modificar algunas visiones, précticas, actitudes, conocimientos y habitos
que, aunque sen cotidianos, resoltan errdneos v nocivos pars la calidad. Y si ademas tomamos en
cuenta que el cambie implica un esfirerzo con cierto grado de incertidumbre sobre los resultados, que
pretenden modificar el Estado de las cosas, entonces nos encontramos con que cualquier intento por
imciar una transformacion hacia la calidad, generard una resistencia y temor en el interior de la
empresa. De aqui que ur elemento primordial de una estrategia de mejora sea lograr disminuir la
resistencia y el temor al cambio,

La meta de una estrategia de implantacién del CTC es generar un proceso de mejora
continua, o en otras palabras, la meta es generar un proceso donde los cambios & innovaciones sean
permanentes. BEstz es precisamenie una de las condiciones basicas de permamencia de las
organizactones hoy en dia, ya que lo finico gue hoy permanece constante, y cada dia se acelera més,
es el cambio,

Toda estrategia hacta la mejora continua necesita eonsiderar el por qué de la resistencia al
cambio, v asi tratar de disminuwirla y poco a poco ir generando un cambio positivo. La mejora
continua implica cambiar permanentemente, Por ello se debe partir bases firmes

A continuacion se dan algunios elementos que pueden ayudar a disminur fa Tesistencia al cambio,

1. Conocer el Porqué? y aDonde Cambiar ?

Para disminuir 1a resistencia al cambio es necesario hacer un andlzsis critico por parte de
los dircctivos de la situacién que prevalece en la empresa. Bl resultado de este andlisis debe
Justificar ¢l por qué del cambio y debe evidenciar que no se puede continuar en la situacion actual,
va que s un lugar insegure v vulnerable. A partir de lo anterior, se necesita visualwar a dénde se
desea ir come empresa y como grupo humane.

Fl primer paso para disminuir la resistencia v ¢l temor al cambio consiste en que los

dircetrvos hagan un gjercicio donde, sc contesten en forma conjunta interrogantes del signicnte tipo
e ;. Cudl es nuestra razén de ser (misidn) 7
o Dénde estamos 7
e Como cs actualmente nuestra empresa, cudles son nucstras fallas mas importantes 7
¢, Qué pasa st 1o cambiamoes, si no hacemos nada, st nos guedamos donde estamos ?
y por otro lado se imagina la situacidn 1dcal de la empresa Se necesila tener una visién compartida
del Istado ideal de la empresa. para comunicarlo v para que oriente los esfucrzos. Un requisito
hdsico de esta vision debe ser ef que s tenga la creencia auténtica de que en e futwro se puede
contratar tal vision,

Un resultado de este primer ¢ercicio debe ser que sc vava conformande un grupo de
directivos compreincetidos con la calidad, con una visidn compartida y una fuenie dosis de
entusiasmoe. S6lo un grupo con estas caracteristicas serd capaz de vencer la resistenca, el temor, cl
desdimo, ¢l confonmismo, la derrota v las inerclas que aflorarin por todos iados dwante ¢l intento
del cambio,

2 Crear concieneia sobre la necesudad del cambio

Los directivos necesitan enterarse del tipo de cosas que estan haciende sus competidores.
que es o gue hacen las empresas lideres, o que realizan los mejores directivos. enterurse de o que
he pasiado con olras empresas que no han cambiado  En suma, para mtroducir 1o wrgencis de
cambiar. apovarse ¢n el enlorno v en Jos concaptos v herramientus de la calidud el en este case
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3. Conocer las estrategias del cambio

Antes de iniciar el cambio se requiere comocer ¢f camino por el gue se fransifard, que
permita visualizar ¢l tipo de obsticulos que se tiene por vencer, las herramientas que se necesitan
para caminar con éxito. Por ejemplo, los directivos deben conocer la importancia del trabajc en
equipo, de la comunicacién y de la sencillez, de las herramientas estadisticas como elemento de
obietividad, asi como de la necesidad de que la calidad sea responsabilidad de todas las areas de la
organizacién. Se debe considerar también la importancia de tener clientes satisfechos, de establecer
relaciones cliente-proveedsr en el interior de la empresa, de la estandarizacién de los procesos ¥
procedinmientos, de la innovacién y de la solucion de fondo de los problemas que obstaculizan la
catidad v la productividad. .

Las personas que orientan el cambio v las que Henen mna mfluencia sobre los dernas
podrén adquirir segaridad y confianza en <l cambio, con lo que pueden i generando Teacciones en
cadena hasta sentir la transformacion hacia la calidad como algo que se debe dar en forma natural.

4. Capacitarse sobre las herrarnientas para el cambio

Estas herramientas permiten orientar v evaluar los esfiterzos de mejora, ayadan 2 descubrit
los aspectos vitales, las causas de fondo, introduccion a la cultura de la objetividad y el anélisis. Una
buena aplicacién de elles facilita evaluar si rezlmente la empresa esta caminando hacia el ideal al

que aspira.
5. Que todos sean promeotores del cambio

Toda gente debe sentirse participe en €l cambic que se dese€ realizar en la empresa. La
persona se siente mAs segura si entiende cual es el proposito del proyecto; si comprende de que
forma su irabajo ¥ su desempefio afectan el funcionamiento de la empresa. Una persona gue &3
participe del cambio veré este como un reto, Do COmMO Una imposicidn.

6. Tomar las medidas gue apoven el cambic

1.a mejora continua no se puede dar en una empresa que trabaja por obtener wtilidades a
corto plazo, gue tesponsabiliza a sus trabaiadores por la mala calidad, donde hay luchas
interdepartamentales, temores y desconfianzas. Por clio, la alta direccion debe tomar las medidas
adecuadas que apoven alcanzar la mejora continua.

Etapas de una Estrategia

Una estrategia concreta de implantacion en este caso del sistema de calidad, debe tomar
en cuenta los seis puntos anteriores para que a la vez se logre avanzar en los aspectos especificos de
iz callad en toda la empresa, también se logre Teducir la resistencia al carnbio, sobre todo de la
estructura directiva. De esta manera, una estrategia debe contemplar capacitacién, concientizacién,
compromiso de la direccién v acciones concretas que apoven y motiven la transformacion.

A continuacién de ha estructurado vma estrategia basada en ideas de los grandes de la
catidad (Juran, Ishikawa y Deming). La estrategia que s¢ propone en este caso para mejorar la
calidad se divide en las signientes etapas:

I Concientizacién y capacitacion sobre Sisternas de calidad {o CTC) a directivos
7 Establecimientc de las estructiras directivas de Ia calidad. Formacién del consejo de calidad
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1L Inicio de mejoras.
IV. Formacién de equipos de calidad.
V. Promocion de iniciativas de mejora de todos los miembros de 1a empresa (circulos de calidad)
Se propone que estas etapas se cumplén en orden secuencial, ya que las primeras dan fundamento a
las siguientes.
(REF 142}

4.5.3 Seguridad Industrial
Seguridad e Higiene

La seguridad industrial se puede decir que es el conjunto de conocimientos técnicos
aplicados para la reduccién, control y eliminacion de accidentes.
1a Higiene Industrial es Ia ciencia y arte cientifico que sefiala los medios para conservar v mejorar la
salud dentro de las 4reas de trabajo, es parte de la medicina que se encarga de conservar a salud
previniendo riesgos y enfermedades.

Por lo anterior nos damos cuenta que tanto la seguridad comno la higiene estdn encaminados a
conseguir ¢} mismo fin. “ la conservacion y mejoramiento de la satud fisica en el trabajo '

La segundad ¢ higiene aplicados a los centros de trabajo tienen como principal objetivo
salvaguardar la vida y preservar la salud, asi come la integridad fisica tanto de trabajadores como de
practicantes en educaciones educativas; Hsto se lleva acabo por medio de normas v politicas
cncaminadas a que se les proporcione las condiciones adecuadas para realizar los diferentes trabajos,
asi como la capacitacion vy ¢l adicstramiento del uso v manejo adecuado del equipo, herramientas v
maquinaria para evitar dentro de lo posible Las “enfermedades y los accidentes™

Cabe recordar que los trabajos inseguros sont costosos, tanto en dinere como en suffimiento humano
Objetivo

Los trabajadores deben comprender la importancia de llevar acabo los pnncipios de scguridad ¢
higicne dentro de sus 4reas de trabajo, todo con ¢l propésito de evitar accidentes en la wmsma dres de
trabajo.

La seguridad on las drcas de trabajo

Hay un vigjo refran que dice “los accidentes no nacen se hacen”, por otra parte tambidn se pucde
decir que ur trabajador cs aguel que toma sus medidas de seguridad csto ¢s especialmente cierlo
dentro de un taller o cn las drcas de manufactura de una empresa.

Los trabajadores debe saber usar (o recibir capacitacion) el replamentario dentro de las
dreas de manufactura en forma adecuada y segura. La mayor parte de los accidentes son ocastonados
por iacer las cosas en forma equivocada, o por no segutr con todo curdado las indieaciones recitidas
con demasiada frecucneia, los que Hamamos jucgos pesados dentro del drea de trabajo, traen como
consecuencia un accidente Por lo tanto cabe sefialar que no es mgenioso ni lampoco os digno de
meérito hacer cosas que ocasionen accidentes. Tambidn ¢s neeesano mencionar que coda aceidente
habido ¢n las cmpresas repercate en grim medida en sus costos v reduce la productividad por
diversas causas

148



Metodoiogia Para la Implantacion de Sistemas de Calidad Bajo iSO-8008

Es un buen principio el ser ordenado v seguro, la mejor forma de conseguir esto es el
seguir cuidadosamente las instrucciones v recomendaciones que se deben dar por los responsables de
¢ada una de las empresas en donde los riesgos de trabajo sean altos, principalmente.

Fxisten organismos diversos tanto a nivel nacional como internacional, los cuales tienen
objetivos particulares y comunes en favor de la seguridad en las empresas (de los trabajadores), entre
otros objetivos principalmente estén:

Reducir los riesgos para 1a seguridad v la salud en la industria

Ampliar Ia investigacién en el campo de Iz salud y 1a seguridad.

Desarrollar v ejecutar las normas de seguridad.

Establecer los derechos v deberes Jegales de empleados y empleadores.

La ley sefiala que los empleadores deben suministrar a los trabajadores lugares de trabajo Libres

de peligros que puedan causar lesiones o muerte.

Los empleadores deben Hevar registros de lesiones y enfermedades e igualmente notificar z los

empleados las disposiciones establecidas por Ias antoridades especializadas.

¢ Laley también pide a los empleados obedecer el reglamento y regulaciones establecidas por Jas
autoridades especializadas.

* B

Aungue las inspecciones de segoridad se hacen después de 12 muerte de un empleado o

cuando se recibe un informe (habitualmente de los empleados de la compafifa) de un peligro
inminente en el lugar, suelen hacerse sin notificacion previa.
Puesto que los organismos (autoridades), pueden hacer citatorios e imponer sanciomes per
violaciones a las normas de seguridad e igualmente pueden prohibir toda o parte de una operacién
mediante orden de un ftribunal, sus estipulaciones determinan nmchas prieridades pare el
plancamiento de 1a seguridad.

Politicas de sepuridad

Toda empresa debe contar con ciertas politicas que regulen el comportamiento y la seguridad de los
trabajadores dentro de las dreas de trabajo. Las politicas de seguridad generalmente pueden
establecer 1 propdsite ¥ una direccion de conjunto, que debe cobedecer todo el personal de la
empresa. Una politica de ellas seria, “la seguridad y la produccion son responsabilidad de todo ]
personal de la compaiiis™ Varios estudios han demostrado que cuando la direccidn ha dispuestc
objetivos y politicas claros de seguridad, se logra méas ficilmente la prevencion de accidentes. Las
politicas no preden ser aplicadas si sblo unos cuantos empleados entienden sus obligaciones.

Objetivos

Los objefivos definen claramente las metas que deben cumplirse antes de poner en préchca una

politica ¢ seguridad. Los objetivos de seguridad deben délimitar e indicar especificamente fo que se

espera del personal de Ie organmizacion. Cunando sea posible, serdn cuantificables v explicitos

Objetivos tipicos en una planta podrian inchuir lo sigmiente:

+ Maniener un nivel de desempefio de seguridad promedio del 95%.

» Lograr una reduccidn del 10% en los accidentes causantes de lesiones de 1a espalda

+ Como resuitado de la participacion del empleado en el programa de sugerencias sobre seguridad,
habra mas del 10% de aumento de sugerencias sobre seguridad.

s Los empleados no trabajardn en un proyecto a menos que dispongan de los implementos de
seguridad preventiva.

+ Conseguir que en un millén de horas de trabajo no haya pérdida de tiempo por accidentes.

» Comumicar el 10% de todes los accidentes menores al deparfamento de seguridad.

Les objetivos pueden ser de corto vy largo plaze. Se requiere coordinacion por parte del personal de

seguridad para que todos los objetivos engranen v estén sincronizados. Una vez que se ha decidido
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sobre €] total de los objetivos de la compariia, compete a cada departamento desarrollar sus propios
objetivos de acuerdo con elios

Meétodos

Los métodos necesarios para consegulr una reduccion de las lesiones deberdn consistir en analizar y
desarroliar Sistemas para preparar y motivar a empleados y supervisores para que apliquen las
précticas ¢e segundad, en mejorar la capacidad de los supervisores que imparten esa preparacion, en
revisar ¢l disefio del trabayo con el fin de sustitir el manejo manual del material per une mecanico
Quienes toman las decisiones de seguridad afiaden otros métedos de entrenamiento v esfuerzo para
delinear una estrategia y cumplir con las metas de organizacion

Reglas de seguridad

Una vez que hayan sido establecidos los métodos v que la experimentacidn v la experiencia hayan
demostrade que hay mejores medios para lograr medios para lograr una meta, se pueden fijar reglas
para ¢l comportamiento. Para que sean utiles, deben ser aprobadas por tedos los niveles de la
adminisiracién y ser revisadas anuaimente, de manera que las reglas obsoletas quedan elimmnadas.
Esta revisién anual avida a determinar si las reglas son consecuentes con la politica de la compafiia
vy sl se estén ejecutando correctamente

(REF 71)
Seguridad e Higiene en nuestro pais

El objetivo de esta funcidn es establecer las medidas de seguridad e higienc adecuadas
para prevenir y reducir 1os riesgos que ocasionan enfermedades ¢ accidentes de trabaje, las cuales se
presentan en forma inevitable, poniendo en peligro la vida o salud de las personas
Son muy variadas las causas que ocasionan los accidentes y enfermedades: maquinas o herramentas
que producen lesiones, caidas, quemaduras, explosiones. derrumbes. 1toxicaciones, ¢ic. si orgen
puede ser producte de la inexperiencia, carencia o mal uso del equipo de proteccion. lalta de
adiestramierrio. descuido, medidas de seguridad e higiene insuficientes o nulgs, cte

iin México los dafios que surgen en los trabajadores se clasifican de acuerdo con la Nueva Ly

Federal del Trabajo e <l Titulo Noveno (Riesgos de ‘Irabajo) v en sus articulos 474, 473, 478,479

480 principalmente

Los ricsgos de trabajo. ademas de los defios fisicos o mentales, provocan auscneias v plrdidas

ceonémicas. dichos ricsgos son variables en las organizaciones Fn ‘Térmnos gencrales. las medidas

preventivas mas utilizadas son,

* Fvaluar las condiciones de seguridad ¢ higiene en los fugares donde se encuentran sustancias
contaminanies o caracteristicas peligrosas de magumana, equipo. herranuentas v materiales
utlizados,

e Mantener en lugares visibles carteles con avisos preventivos sobre nesgos en deternunados sihos
v con mstruceiongs sobre uso adecuado de aparatos, maquinas, materiales, cle.,

¢ Vigilar {a scgurtdad. higiene v buen funcionamicnte de los comedores  samitanos, bebederos,
cles

¢ mantener en condiciones adecuadas los locales, mayuinara, herrammentas, equipos de proteccion
personal v contra wmneendios.

e Investigar fas causas de los accidentes y entermedades que se havan presenticdo. parn aplicar
muedidas correctivas |

e Instruir al personal acerca de fas reglas v pohitices establecidas pata evita los niespos labotales
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Por 1a importancia que tene la seguridad e higiene en el trabajo, existen disposiciones
reglamentarias de tipo legal acerca de ellas. Independientemente de los ordepantentos legales sobre
siesgos de trabajo, debe existir 1a obligacién moral y social del administrador para prevenirles,
procurando la proteccién. fisica de las personas que trabajan en ia organizacion, mediante el
establecimiento v conirol de las medidas ptimas de seguridad e higiene. )

(REF 2.1)

Organizacion de Ia Seguridad ¢ Higiene del Trabzjo

El método mas eficaz para obtener buenos resuitados en la prevencién de accidentes de
trabajo comsiste en organizar debidamente la seguridad dentro de la empresa . Para ello mo se
requiere necesariamente una estructura organica formal, ni un cuerpo de especialistas, pero si resulta
esencial que se atribuyan con precision las responsabilidades, dentro de mna estructura que asegure
wna accion perseverante v un esfuerzo mancomunado de empleadores y trabajadores, con el fin de
que 1a calidad del medio ambiente de trabajo alcance niveles elevados y satisfactorios desde el punto
de vista ticnico, orgémico ¥ psicoldgico. Ello supone la introduccion de wm programa eficaz de
educacion v formacién en materia de seguridad e higiene del trabajo y el establecimiento de los
seTvicios necesarios de primeros auxilios v asistencia médica.

Criterios de seguridad

El estudio de los resgos profesionaies en la industria moderna ha revelado la naturaleza
sumamente compleja de las posibles causas de los accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales.

A contimmacion se describen conceptos que se consideran importantes para lograr
comprender e} real significado sobre la seguridad e higiene en el interior de las empresas.

Accidentes de trabajp.  Las causas de los accidentes de trabajo nunca son sencillas, incluso en los
accidentes aparentements banales, lo que explica la multiplicidad y variedad de las clasificaciones
de tales accidentes.

La primera precapcién para prevenir los accidentes consiste en eliminar las causas potenciales, tanfo
técmicas come humanas. Alrededor del 30% de los accidentes ocurren en las operaciones de
manipulacién, el estndio del trabgjo puede contribuir a disminuir su frecuencia reduciendo
senciliamente el niimero de operaciones v el trayecto de los productos.

Prevencibn v proteccion contra los incendios. La prevencién de incendios ¥, en clertos cases, de
explosiones, asi como las correspondientes medidas de proteccién, deberjan ser cbjeto de una
atencién particular, sobre todo en ciertas industrias en donde los incendies pueden provocar extensos
dafios materiales v, si se declararan en horas de trabajo, pueden causar lesiones ¢ incluso la muerte
de los trabajadores.

Locales de trabajo. En lo que se refiere a la disposicion del lugar de trabajo, deberd hacerse
hincapié en la necesidad de aislar las operaciones que supongan peligros o molestias graves. De ser
posible, los locales de trabajo deberfan construirse sobre el nivel del suelo v estar dotados de
ventanas con tna superficie total que no sea inferior al 17 porciento de la superficie del piso.

Orden v limpieza. No obstante constrair locales de trabajo de conformidad con las veglas de
seguridad e higiene, es necesario, ademas, que la fabrica o el taller se mantengan limpios y
ordenados. Fl orden, que ez el caso de una fbrica o lugar de trabajo es un término general que
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abarca todo Io referente a la puleritud v Estado general de la conservacidn, no solo contrbuye a
prevenir los accidentes, smo que constituye igualmente un factor de productividad.

La Dmupieza es tan imporlante como el orden, sobre todo cuando se trata de proteger z los
trabajadores contra infecciones, infestaciones, accidentes y enfermedades profesionales, Los cubos
de basura deberdn ser estancos, faciles de limpiar y mantenerse Hmpios (solo por dar un ¢jemplo).

HBuminacion. Se calcula que el ochenta porciento de la informacién requerida para ejecutar un
trabajo se adquiere por la vista. La buena visibilidad del equipo, del producte y de los datos
relactonados con el trabajo ¢s pues, un factor esencial para acelerar la produccién, reducir el niumero
de piezas defectuosas, disminwir el despilfarro, asi como prevenir la fatiga visual y las cefaleas de
los trabajadores.

Ruido v vibraciones. Las operaciones sumamente mecanizadas, la aceleracién del nitmo de las
méquinas, la densidad de la maquinaria en el lugar de trabajo v, hasta poco tiempo la falta de
conocimientos detallados sobre las molestias y los riesgos debidos al ruide han sido causa de que en
muchas fAbricas los trabajadores hayan expuesto a niveles de nudo que actualmente se consideran
excesivos. El ruido ongina diversos problemas. El ruidoe puede acarrear frastomos senscrimotores,
nevrovegetativos y metabolicos; de ahi que se lo cite entre las causas de fatiga industrial,
irritabilidad, dismninueién de Ta productividad v accidentes de trabajo. La exposicion prolongada a un
ruido que supere determinados niveles estropea en forma permanente el oido y provoca sordera
profesional

Aunque son pocos los trabajadores expuestos a vibraciones tales que sean peligrosas para la salud,
no se deberian descuidar a medidas de proteccion.

Condiciones chimaéticas. Para mantener la productividad es preciso evilar que las condiciones
climéticas en <l lugar dc trabajo representen una carga suplementaria para el irabajador. de elias
dependerd igualmente la salud y la comodidad de los wabajadores La ventilacion del drea de trabajo
es importantisima es decir. lo metros ctbicos de gire de un local de trabajo. por muchos que scan,
nunca permitirdn prescindir de ventilacion, por que esta es el factor dindmico que complementz ¢l
concepto de espacio; para un niwnero constante de trabajadores. la miensided de la ventilaciéon debe
ser versamente proporeional al tamafio del local.

Prucbas de exposieién  La proteccién de la salud de los trabajadores contra Las substancias toxicas
supone que, ademds del control del ambicnte de trabaje mediante Iz fljacién de limites de
exXposicion, se gjerza una vigilancia médica que comprenda pruchas de exposicion. Estas prucbas.
que existen ya para cierlos riesgos profesionales (plomo. benceno, tolucno, mercurio. sulfure de
carbono, mondxido de carbono, ciertos insectividas oreanofosforados, cadmuo, elc.). permilen
determinar el grado de exposteidn del trabayjador incluse cuando todavia no pueden verse eleclos o
sintomas clinicos con los exdmenes médicos tradicionales. por precisa que sea la finabdad buscada:
por consignicnie son de gran valor preventivo

Equipe de proteccion personal Para cicrlos ricsgos profesionaies graves, ni [a prevencidn (demea
ni las disposiciones admimstrativas pueden ofrecer un grado suliciente de proteeeién: en tal caso cs
necesario aplicar un tercer Upe de defensa, es dearr, ¢l equipo de protecaidn protesional, Cuando no
cxistan otros medios eficaces de proteceién, la empresa debe propoercionar cympe adecuado de
proteceidn personal en eantidades sulicicnies

Ergenomia  Para amalar acertadamente los ciectos de o segundad ¢ higiene sobie la
productividad, se puede hacer uny abstraccidn del coneeplo de erzonomin Fste e cubre un
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sector que ha sido objeto de un extreordinario desarollo durante los Gliimos aftos ¥ cuyos limites no
se perciben afn claramente. Sin embargo pueden definirse como medidas ergondmicas las que van
mis alla de la simple proteccién de la integridad fisica del trabajador v Henen por objeto darle
bienestar, instaurando para elle condiciones éptimas de trabajo ¥ utilizando lo mejor posible sus
caracteristicas fisicas v sus capacidades fisiolégicas y psiquicas. .
(REF 732)
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5 METODOLOGIA PROPUESTA
Intreduccion

El objetivo central de ia presente tesis ha sido presentar una visién de conjunto de} qué,
cdmo  y con qué para implarniar un sistema de calidad (bago la normatividad ISO-9004) en las
empresas de México. Ademds se trata de enfatizar la necesidad de que las empresas realicen
acciones bien fundamentadas tendientes a mejorar su competitividad, esto estd en . Ia falta de
hébitos de planeacién v andlisis que se den a lo largo v ancho de las organizaciones. Este obstaculo
se ha visto de formas diversas en muchas empresas e instituciones (pequefias, v grandes, nacionales
y transnacionales), donde ademds de que no se tiene el habito de mejorar, es comim que 12 mayoria
de las acciones que se gjecuten sean resuliado de ocwrrencias, de la urgencia de atender un problema
grave ¢ de la tradicion Predomina la admunistracion por reaceién (juntas, reclamos,
memorandums), la visidn del corto plazo v ¢l atacer los problemas sin saber si éstos se deben a
causas de fondo (al sisterna) o a situaciones especiales.

Paza reverlir csta inercia vy éste gran obstaculo proponemos {omentar habitos de planeacidn
v de wmejorz en los directivos, 1écnicos v tabuladores mexicanos, tratamos de proporcionar 10s
conceptos, métodos y las estratégias bdsicas para la cahdad y la productividad.

Es nceesarie alcanzar la satisfaccibn de directivos, téemicos v trabajadores mexicanos v
descabrir  las ventajas de trabajar en equipo siguiendo metodologias transparentes, cuando se va
descubnendo que 1z calidad total no s trabajar mas, sino en forma mas inteligente v armontosa 3
cslar totalmente convencideos de que en nuestro pais hay un alto potencial humano de mejora

Nuestra tesis aqui desarrollada esta dirigida principaimente a lus empresa pequedfias
medianas, va que en este pais la maveria de las organizaciones son de tal magnitud como se ha
mdicado en los capiiulos mueiales. La metodologia propuesta presentada, prelende sea aphicada en
csas empresas pard de esta forma ayudar al buen funcionamiento inteme de lus organwzaciones, v A
fortalecer ¢l secior industrial para que consecuentemente se vea reflejade dentre de la economia
mexicana que durante toda su listoriu v hasta en los Gltimos afios ha sulnde de altibajos Medrante
Iz aplicacion de nucstra propucsta en las cmpresas mexicanas, pensamos pueden crecer s
desarrollarse, trayendo como beneficio primordial ¢l mejoramiento de mivel de vida de los habitantes
del pais

Ademas querenios dar 4 conocer a cslas empresas de cualquicr sector industrial en gue sc
sitien, siendo de todas magritudes vy alw tenendo recursog Nrmitados, se mentalieen en que st se
pueden desarrollar estratepias, metodologias. procesos. cambios, ele . v con este evolucionar como
empresa situdndose en ruevos mercados, siendo cada ver, mas competitivos v productives: lograndoe
como consecuencia inevitable “el crecimicnto™

La propucsta de fa presente 1ésis se conforma (como se puede observar e o) indicey en dox
paties poncipaimente las cuales constan de La aportacion que se hace i lo mdusirg « posteriormente
de o aplicucion de tal propuesta. os dech. un caso practico realiziado a partn de 1o apartacion
Dentro de estis dos partes pninapades se desarrollan sers puntos v de entie ellos existe ¢l punto
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mfimero 4. en el que se manifiesta la metodologia para desarrollar e implantar ¢l sistema de calidad
bajo la normatividad ISO-9000, esto en si es lo que se propone ¥ se comprueba en la aplicacién, o
sea, lo que paso a paso se puede lograr. Los otros cinco puaios no los consideramos de menor
importancia, pero el panto 4 lo visualizamos como ja esencia de esta tesis. Como se ha diche, los
puntos mencionados también son considerados importantes y necesarios para que sean aplicados en
ias orgamizaciones; con elios, podemos ayudar a las empresas a definirse v situarse en la industria asi
como tener armas para lograr ser competitivos. En los siguientes aparfados  desarrollamos
detalladamente los puntos indicados.
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5.1 Aportacion a la Industria

“Metedologia para Ia Implantacién de Sistemas de Calidad bajo la Normatividad
150-9000”

S.1.1 & Es necesario plantear Objetives en las Organizaciones ?

Es importante que definamos v aphiquermnos estrategias para cumplir los objetivos a seguir,
y por los cuales trabajar va sea a corto, medianc o largo plazo pero siempre con la idea clara de
curnplirlos ya que de lo contrario este serd el reflejo de lo gue siempre ha pasado, pasa v pasara en
nuestra empresa. Recomendanos que se aphique este concepto que es muy sencillo v tan dificil de
aplicar como idea general de la organizacion y en cada uno de los departamentos, es necesario ¢
indispensable empezar a trabajar bajo objetivos, esto no ¢s mas que proponerse metas alcanzables en
determinado cicle de tiempo. Fl que nosotros sepamos o no, la forma v 1a estrategia a seguir para
cumplirios ya seria otra problematica, pero lo esencial es que siempre estemos comprometidos a
establecerlos, a ilevarlos acabo vy, a cumplirlos como se ha mencienado. Se han visto wfinidad de
casos en los cuales las empresas medianas y pequefias principalmente (no todas), no estin
acostumbradas a trabajar bajo objetivos, Se puede viswalizar y legar 2 la conclusién que solo
trabajan bajo mercia funcienando mas o menos sin saber que una de las bases para poder crecer es
implantar sus propios objetivos que afecten directamente sus 1ntereses , claro esto siempre buscando
sean a favor, las empresas funcionan mds ¢ menos sin saber gue empezando a hacer algo tan
sencillo les puede abrir las puertas hacia el éxato primero interno dentro de la organizacidn para
después converse en colectivo, ésez en la empresa.

Cabe sefialar que esta comio otras tantas situaciones a seguir son responsabilidad directa de
los altos directivos ya que si éslos no tratan de difundir ciertas estrategias a seguir, dificilmente la
gente tendré la iniciativa de tratar de mejorar su trabajo afectando al sistema produgtive y
reflejandose de mancra considerable en desarrollo de su cmpresa v asi ocupara puestos clave, es
dificil ya que esto debe venr desde arriba v difundirlo en toda la organizacion como ya se ha
mencionade

Por todo 1o antes mencionado concluimos que cstablecer objetivos no ©s mas que trazarmos
metas que se deben cumplir en determinado periodo de tempo v que tal tiempo  los podemos dar de
acuerdo & la importancia que lenga para nosotres v para la organizacién en general, oy decir que no
es lo mismo trazarse un obiclivo a nivel deparlamental que @ nivel organizacional, por ejemplo a
mvel departamnental un objetive  puede ser cumplir con todos los pedidos de los clientes y este lo
podemos catajopar como objetivos a corto plaze v. otro objetive may diferente a nivel oganivacional
s busear eaportar nuestres productos siendo que ahora somos proveedores en un mercado local, por
cjemplo, Tencmos como mexicanos que metalizaron y empezar 2 pensar en grande -como las
mdustrias de las grandes potencias-, iniciande en “aprender a rabayar bajo objetives™, estc termine
pucde abarcar y aplicarse tanto en o laboral, en lo istitucional, asi come en lo personal.

52 Como realizar una Planeacion Estratégicn

Posteriormente al punto de los objeuves proponemos la forma de como se puede
desarrellar una plancacién estratégica El hablar de plancacion estratégica s un tanto dificil va que
1 nos adentrarnos mucho puede resultar compleie este coneepto, A juaie de nosotros pucsto que
hemaos dade algunos conceplos acerea de by plancacion estiatégics dentro det capitulo 1eénee v se ha
defindo el proceso para Hevarta acabo, exto es que, debemos analizar la problematica que hay en la
cmpresa empezando por cuestionamos (el segwmicnlo debe ser Jo mas sencitlo para poder aplicarle)

158



Metodologia Para la Implantacién de Sistemas de Calidad Bajo 1S0-8000

Quienes somos 7

Que hacemos agui 7

Para qué estamos aqui 7

Hacia donde queremos liegar 7

Las cuestiones antes mencionadas las debemos definir clara vy concisamente de entre las cuales
pueden aparecer desarrollande los pantos:

LaBmypresa

Historia

Organizacién
Distribucién de la planta

. ¢ 9 &

2. Stmacion Actsal

Antecedentes y conformacion del sector industrial dende se ubica la empresa
Posicior en el mecado de Ia empresa

Caracteristicas principales del funcionamiento de la empresa -Sistemas administrativos-
Entorno -Situacion actual por la que pasa la nacion-

Problematica actnal de la empresa v posible solucidn

b4

® & 5 » &

Si nuestra orpanizacién desarroila concrete v concisamente los puntos anteriores se pusde
decir que hemos definido correctamente la forma que nos avudara a poder crecer, desarroilarnos,
abarcar nuevos mercados naclonales e internacionales, ser mas productives, trabajar con criterios de
calided v ser competitivos, entre otras ventgjas (mumngue la planeacién estratégica apiicada
concretamente puede resultar mucho mas complea).
1in gjemple clare de como se desarrellan los puntos anteriores se define en los capitulos Il y IV del
presente trabajo.

513 Desarrollc Organizacional come Estrategia de Crecimiento de la Empresa

Segumimes aplicando ahora el concepto de Desarrollo Organizacional, esto lo recomendamos
que se haga va que se basa principalmente en el bienesiar v satisfaccién con su trabajo de los
empleados que trabajan dentro de las organizaciones, o sea, gue al sentirse los empleados dtiles a a
empresa tratars de dar todo de s1 y ast desarroilar tode su potencial para a la vez sacarle el mayor
prevecho. Fsto se basa evaludndolos, promoviéndolos, claro esta hay gue capacitarlos. Para elio es
TIECESatio:
nota: El concepte de Desarrollo Organizacional puede resultar mucho mas complejo si es que se
aplica con toda sn metodologiz. En este apartado se esta considerando pero solo con situaciones que
resultan Gitiles ¥ son faclles de implantar.

Desarrollar y establecer descripciones de puesto.

Evaluar el desempefio del personal periodicamente.
Capacitar al personal como se considere sea conveniente
Promover al personal

Atender necesidades Iaborales v personales de los ernpleados

e » & 9 @

Este ponto ¢s a nuestro juicio también una gram avuda para poder crecer come empresa ya
como se puntuatizo mediante esta situacidn lograremos sacarle el maximo provecho al facto humano
puesto gue a consideracién nuestro s el factor mas imporiante dentro del sistema productivo, es el
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mas dificil, el mas complicado de mantener dentro de produccidon (obreros y empleados) v através
de toda la organizacion

5.1.4 Metodolegia para la Implantacién de Sistemas de Calidad bajo la Normatividad
1S0-5000.
-Base para el Crecimiento y Desarrollo de las Organizaciones-

Generalmente cuando gueremos desarrollar un proyecto en los lugares de trabajo (en las
orgamzaciones) siempre resuita que nos hacemos una serie de preguntas entre las cuales estdn -

e ; Por dénde comenvar ? -Plan de unplementacion-
s Qué se debe hacer ?

Ahora nesotres proponemos demosirar, gue st implantatnos un sistema de calidad en la
empresa, trae como consecuencia grandes beneficios en toda la orgamzacidn » a lo largo del tiempo
¥ por ello queremos que se iniplante como opeidn estratégica para salir de alguna problematica va
sea una <rsis tanto de la empresa como a nivel nacional Hemos creade una metodologia la cual
pude seguir cualquier empresa de la magmiud que sea, se dice como hacer las cosas pasc a paso )
como finalmente se puede cumplir el objetivo de implantar el sistema de cal:dad con 1SO-9000

METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION CORRECTA DE LA
NORMA [SO-9000 EN LAS ORGANIZACIONES MEXICANAS

PASO I, SELECCION DI, SISTESGL DL CALI 1D :

PASO Il PRESENTACION DEL PROYECTO Y FENT D AL COV -
LISCUTIG <1708 DIRIRTHOS-

PASKO THCON ENCIAENTO Y POV DI LD DIRECCION

PASO IV WROBACION DI PROTECTC !
PASO V DEFINIRT A EAPRES. Y DECIDIR STSE CERIIPE 1RO
PASO Vi PLAN GENERAL INDICANDG FIENPOS DE RE U L240010N D

ATV IDADES ;
PASO VI SIS DEE PLAN GENER L SPRES IR ICION. “

PASON IMPORTAN S A DUSARROLLAR CORRI'C TAMENTT

PASO VI ERACHIN Jo CCNI TN INTERNCIN WCONNIDER NP7 N PN 0,
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PASO IX FORMACION DE AUDITORES INTERNOS (CONSIDERADO EN PASO Vil

PASO X VISITA A PLANTA CERTIFICADA CONSIDERADO EN PASO VIl

PASO XI CURSOS DE SENSIBILIZACION A TODO EI PERSONAL DE LA
ORGANIZACION -SOBRE ISO-9000- (CONSIDERADO EN PASG XV)

PASO X1 ELABORACION DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD
(CONSIDERADO  EN PASO T1[)

PASO XTH ESTANDARIZAR El PROCESQ PAR I.A ELABORACION DE
PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO

PASO XIV FORMACION DE EQUIPOS PAR DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS

PASO XV FASE II DEL PLAN GENERAL -DMPLANTACION-

PASOS IMPORTANTES A DESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO _XVI ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS PARA SOPORTAR EI SISTEM4

PASO XVI DIFUSION E IMPLANTACION DE PROCEDIMIENTOS, POLITICA DE
CALIDAD E INSTRUCCIONES DE TRABAJO {CONSIDERA4DO EN PASO XV)

PASC XVID  AUDITORIAS INTERNAS (CONSIDERADO EN PASO X3}

PASO_XIX FASE 11 DEL PLAN GENERAL  -CERTIFICACION-

PASOS IMPORTANTES A DESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO XX PRE-AUDIFORIAS REALIZADAS POR LA ENTIDAD CERTIFICADOR
CONSIDERADO EN PASO XT)

PASO XK1 CERTIFICACION [CONSIDERADO EXN PASO XIV)

PASO XXO ALANTENBMIENTO DEL SISTEMA

PASC XXIT  RECERTIFICACION (CONSIDERADO EXN PASO XIX;
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METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DE

SISTEMAS DE CALIDAD BAJO LA NORMA

Ao P | AUDTIORIA EXTERINA P/

SELECCTON DEL - 3"
SISTEMA DE CALIDAD I3
=
o AUDITORIAS INTERNAS
4 FASEIU PLANGRAL
:sommoo (CERTIFICACION }
L]
DEUSION E IMPL ANTAGION v
v Ed DE PROCEDIMIENTOS PRE-AUDITORIAS TE
PRESENTACION DEL PRO- A LA TR ICAROR
YECTC Y VENTA DE IDEA !
ELABORACION DE
PROCEDIMIENTOS CERTIFICACION DEL
l SISTEMA DE CALIDAD
FASEN FLAN GRAL v
(IMPLANTACION } MANTENIMIENTO DEL
A SISTEMA
FORMACION EQUIPOS v

PARA FROCEDIMIENTOS

A

RECERTIFICACION DLL
SISTEMA DE CALIDAD

FSTANDARJZ'AR PROCESQ
PARA PROCEDIMIENTOS
DFFINIR LA EMPRUSA Y F.]..ABORAIC‘ION DE
DIPFINIR 81 8F CERTIFICA MANUIAL DE CALIDAL
v C‘URS%"‘ DE
PLAN GENERAL :
G A SLNSIHILLLACION 4000

Y

A

FASHL DEL PLAN
GENERAL (PREPAR ACTON)

VISITA A PLANTA
CERTIFICAISA

Y

A

CREACION DE COMITES
INTERNGS

T
FORMACION DE
AUDITOTRES INTERNOS

VERIFICAR EL SISTEMA

v

MANTENIMIENTO DEL
SISTEMA DE CALIDAD

PASO I
SELECCION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Consiste en defimr si nos conviene mplantar ¢l sistema de calidad bajo la nomuitividad
[SO-9000 (¢, es 1o mejor opcion 7) Posterzomente analizaremos la sene 180 que consta de la Sene
S001, 9002, 8003, los cuales se distinguen unas de la otrus dependiendo de e actividad o Ja que se
dedique fa cmpresa en le que quermmos implantar J80-9000, va sex cnuna empress en donde
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abarque disefio, manufacturs, inspeccion, hasta servicio posventa (esta diferencia se ha explicado en
los capitulos anteriores). Cabe recordar que existe la notma 8402 que es un vocabulario para
comprender correctamente la norma que consta de 20 puntos (ver anexos de esta tesis); también
existe 1a norma que ¢s una guia para la seleccién y el uso de las normas de aseguramiento de
calidad, esta norma es tal cual Ia ISO-9000, también existe una gufa que sirve para saber como
desarrollar nn manual de cafidad y también ofra que indica la metodologia para realizar una
auditorfa al sistema de calidad; estas entre oftras sub-normas propias del ISO-5000.

PASO 11
PRESE;\{T!!CIG'N DEL PROYECTO ¥ VENTA DE IDEA AL
COMITE EJECUTIVO -ALTOS DIRECTTVOS-

Este punto consiste en iz realizacién del proyecto (plan general) y presentarlo 2 los altos
directivos de las organizaciones. Bl proyecto constaré de wn plan seneral y una pequefia introduceion
de lo que es un sistema de calidad ISO-9000 indicando claramente los bereficios si es que
implantamos el sistema correctamente; como consecuencia de la presentacién se les debe indicar
que es la mejor alternativa para ser competitivos, este entre otros beneficios ¥ todo con el fin de
lograr vender la idea.

PASO T )
CONVENCIMIENTO Y APOYO DE L4 DIRECCION

£l paso nfmmero tres consiste en que debe existir un total convencimento por parte de la
direccién paTa que a su vez exista un apoyo total, ademds de esto se deben comprometer a que a
partir que hemos tomado la decisién 6¢ seguir 1a estrategia de implantar &) sistema de calidad bajo la
rormatividad ISO-9000, tanto ia persons gue dard seguimiento al provecto como los altos directivos,
es decir los de mayor jerarquia deben estar totalmente convencidos acerca de la importancia de la
implantacién del sistema ya que éstos son los principales apoyadores del proyecto y si ellos ponen
alguna barrera para que se lleve acabo la implementacion, simplemente ne se realizard, esto es que
sepan de los beneficios que dara tal provecto tanto a corto, mediane v a largo plazo.

PASQ IV
APROBACION DEL PROYECTO

Una vez que se ha presentado el proyecto, se han comprometide los responsables ¥ han
decidide apovar, entonces es necesario que hava una gprobacion de este ¥ gue sea de manera formal.
Es nnportante que sea documentado pama que exista un registro v uma evidencia, la cual los
comprometa a seguir con lo pactade.

PASO V
DEFINIR LA EMPRESA ¥ DECIDIR ST SE CERTIFICARA O NO

Definir v documentar porgue queremos llevar acabo tal proyesto v mencionar si es que
gueremos certificarnos o simplemente implantar la nerma dentro nuestro sistema productivo para
que podamos informar a los clientes que se trabamja bajo un sisterma de calidad vy ademés
beneficiarnos de las consecuencias que trae el trabajar asi -mejorar calidad, incrementar
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productividad, redacir costos, abrir nuevos mercados, ser competitivos tanto a mvel nacional como
internacional, poseer una

ventaja competitiva sobre nuestros competidores-, entre otros beneficios. También ienemros que estar
conscientes de los inconvenientes que pudieran presentarse v ios que tendremos gque resolver en pro
del proyecto. .
En el momento en que empecemos a definir lo que haremos es recomendable dar respuesta a los
siguientes cuestionamicntos de manera genéricar

Como orgamzacion :

e Quienes somos 7

*  Que hacemos aquf ?

* Para qué estamos aqui 7

¢ Hacia donde queremnos llegar ?

Ante la problematica -

Qué hacer 7

Quién io hace 7

Cémo se debe hacer 7

Cuande se debe hacer ?

Dende hacerlo ?

Por qué hacerlo 7

Para qué hacerlo ?

Nota: todo el proceso debemos documentarlo desde que se decide llevario acabo v hasta que se
termine el proyecto

PASO VI )
PLAN GENERAL INDICANDQ TTEMPOS DE REALIZACION DE
ACTIVIDADES

Este paso puede ser parte de los primeros va que en aquellos se ha hecho un plan general
para presentarto al comuté ejecutivo v de esta lorma lograr vender la idea v ser aprobado. solo gue a
diferencia que en este pudiera haber cambios soheitades por ¢ conutd I esle paso s¢ menciona
principalmente que: se tomara la decision de cerbficarse o no, ademas de deadir ¢l tiempo que
tardara ¢n realizarse dicho provecta estas dos cuestiones se pueden decidir en los primeros pasos. ¢s
decir cuando se ha aprobado ¢l provecte (paso 11 1Ty [V)

Sc proseguird a realizar un plan general para la implantacién del sistema 180O-9000, este
deberd estar bien desglosado v estimado contra un tiempo. determinado este por los principales
responsables -directivos- e aqui una decisién que deben tomar los directivos responsebles en
cuanto al tempo en que sc fograra ¢l objetive de la mnplantscion v dard la certiticacién -opeional-
Nosotros proponemos gue bien se pucde lograr una implantacién de 180-9000 ¢n un periodo
mixime de doce meses, esto logicamente dependera de la magmtud de la empresa, de los recursos,
de la scricdad con que se afronte v principalmente del apoyo que se tenga de la alta dircecidn, o
decir, lograrla antes o en un plazo mucho mayor, asi pues desarroliareinos la propuesta contra un
cstumado de doce meses per due estames considerando empresas peyqueifas medianas & grandes que
paseen los suftcientes recursos (tunto ceonomucos. humanos, ele ) v yue previamente ha habido
disposicidn v um tolal apove de [ direcaron para Hevar acabo [o mplantacion 1809000
Ll plan general deberd contener el procese para la implantacion v se estruclurara en, (res fses:

tase Proceso hempo
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Fase 1 Proceso de Preparacion 3 primeres meses
aprox.
Fase I Proceso de Implementacién 8 meses proxines
aprox.
Fase IO Proceso de certificacién - 51 es que queremos 3 meses Gtltimos .
certificarnos v sino podemos omutie esta fase- aprox.
PASO VI

FASEI DEL PLAN GENERAL -PREPARACION-

Fl siguiente paso se encuentra dentro de la propia implantacion del sistema, la cual
comprende la fase uno v la que se define como la fase de preparacion para la implanfacion del
sistema, esta comprende los signientes puntos:

FASE [
PREPARACION

Obtener informacion
Presentacion del proyecto (I30-5000) al comité ejecutive
Integracién de comités
Capacitacion del comité central de calidad
Capacitacion del comité interno de ealidad
Visita a planta certificada
Desarrolle de responsabilidades
Definicién de roles basados en las responsabitidades
Diagndstico de la situacién actual

. Cursos internos para desarrollar procedimientos

. Desarrollo del manual de calidad

. Formacion de anditores imternos

. Formacién de Lead Assesors

bl e S e

bkt b
I

Estos trece puntos son importantes, es indispensable seguirios umo tas otro y cumplirlos
como se indica, asi como desarroliarios como a continuacidn se indica:
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ACTIMIDAD

NOV. 34 Dic, 84 ENE 93 FEB. 85 MAR. 85

1 OBTENER INFORMACION

2 PRESENTACION DEL PROYECTO (50-5000) AL COMITE EJECUTIVO
3 INTEGRACION DE COMITES

4 CAPACITACION DEL COMITE CENTRAL DE CALIDAD

5 CAPACITACION DEL COMITE INTERND BE CALIDAD

8 VISITA A LUNA PLANTA CERTIFICADA

7 DESARRQLLO DE RERPONSABILIDADES

& DEFINICION DE ROLES BASADOS BN LA RESPONSABILIDADES
8 DIAGNGSTICO DE LA SITUAGION ACTUAL

0 CURSOS INTERNOCS PAR DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS
11 DESARROLLO DEL MANUAL DE CALIDAD

12 FORMACION DE AUDITORES

13 FORMAGION DE LEAD ASSESORS

:

ESHMADO

Nota: en este plan se recomienda que el proceso de los puntes uno al tres sean de tres a dos meses
antes de lo planeado, esto con el objeto de que haya tiempe suficiente para que los directivos puedan
decidir 1a aprobacién del provecto

Como se ha visto anteriormente es necesario desarrollar los puntos y trabajar en eilos en un peniodo
no maximo de tres meses tal v como se mdica cn la tabla, ademds cada uno de los trece puntos

mencionados los debemos desarrollar

ndividualmente.

Este desarrollo pucde ser de la siguiente forma

Obtener mtormacion basica

Obtener la porma descada o umplantar ISO-9000

Informacion sobre cursos [SO-9000

Informacién sobre plantas certificadas en México

une por une para defimir que ¢s lo que se realizard

Obtenaidn de informacién sobre plantas certificadas

Visita a planta proveedor 1 (que este certificada)
Visita a planta proveedor 2 (que este ceriificado)

Requerimientos de la norma ISO-9000

Consulta con registradoras (certificadoras) en México

Consulla con 1cgistradora 1 contactada
Consulta con registradors 2 contactada
Oblencion del manual de calidad de planta ]
Obtenaion del manual de calidad de planta 2

Andlisis de los manuades de calidad oblenidos v de plantas

Desartollo de is prosentacion

Desartotlo de Ly presentacidn v preparacton del provecto

Presentacion del provecto 1SOL9000 o diecinoes v ol equipo de prosiieion
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Presentacion del provecto ISO-9000 comité gjecutivo

Presentacién del proyecto ISO-9000 a Ia representacion sindical
Evaluacion de costos en la implantacion del sistema

Generacidn de reportes acerca del financiamiento para ejecutar ef proyecto
Programs de juntas con ¢l departamento de calidad para dar informacidn

. Integracién de comités

Integracitn del comité general de coordinacion
Registrar 1a seleccién de comités

Aprobacion de Ia seleccion

Integracion de comités internos de calidad
Integracidn del comité central de calidad
Planeacion de sesiones enlre comités

* & & % & B

4. Capacitacion del comité central de calidad

s Curso para el comité central de catidad sobre ISO-5000
5. Capacitacién de comités intemos de calidad

* Capacitacion de coordinadores

Capacitacion al comité coordinador general

Curso practico ISO-900G en 1a planta de clienie 1
Curso tedrico aplicado en planta

Coordinacion de visita a planta del corporative certificada
Visita a planta donde se obtendrd 1a recertificacién

» 2 o @

Desarrollo de 1ol / responsabilidad
¢ Desarrollo del rol / responsabilidad basado en la norma ISO-5000

. Diagnostico de la situacién actual

e Sitnacion actual

Diagnostico de resultados de comités

Diagrostico de resultados en iz organizacion

Comparacion entre o planeado v lo eiecutado -st se han cumplido los obietives planeados-
Corarucacién constante con e comité de central de calidad

. & » @

. Curso de desarrollo de procedimientos (niveles IL TiL IV, comité interno, coordinader general)
» Curse de desarrollo de procedimientos (niveles I, IT1, TV, comité interno, coordinador general)

. Desarrolio del manual y politicas de calidad

Revision v presentacion

Correcciones al manual

Procedimientos operativos por escrito v aplicacion

Publicacion del manual

Obtencién de informacién basica requeridos para ia certificacion

. 0 & &
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11. Formacion de auditores internos (capacitacién)

* Capacitacion de auditores internos det comité coordinador general
» Seleccion para auditores internos
+ Capacitacion para anditores internos

2. Formacién de Lead Assesors {capacitacion)

» Capacitacién de Lead Assesors del comité coordinador general
s Asesorias continuas en toda la organtzacién

Aspectes importantes a considerar

Representante de la direccién

Para llevar acabo el proceso de implantacién del sistema de calidad, la direccicn definirs
un representanie que los representard en los aspectos requeridos por la norma ISO-9000, por tal
motivo el representante de la direccién tendré como principales responsabilidades -

¢ Mantener mformada a la direccién sobre los avances del proyecto
* Responsable de que se leven acabo auditorias internas
» Responsable de] comité de [mplementacion

La creacidn de comités es fundamental para llevar acabo una exitosa unplantacion del sistema de
calidad en las empresas, se da una recomendacién de como podra ser la integracion de los diferentes

comutés

Comité Fiecutivo

PRESuOENTY

1
|
H
1
1
!
| ]
I
§
b
-

Olros comités imporlanies

BIREOTOR DIRFC TOR DIRECTOR DIRECIOR THRECTOR
MATERIALES REC, HUM PRODLCCION FINANT AR APNT A
I |
f [
CERIN GERENDT CLRENTE
PRODULECION MANTD CALIBAD

(comuté central, comité coordinacion general. comités mternos)
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COMITE CENTRAL
DE
CAUDAD

DIRECTOR PRODUCLH
DiRECTOR IW\TERfAL‘ES
DIRECTOR FINANZAS

ECTOR AS
PIRECTOR REC HUM
REPRESENTANIE
SINCICAL

COORDINADOR
GENERAL

=z ] b =4 7 1=
DE CALDAD BE CALIDAD DE gaymap DE CALDAD DE cauDAD
MATERIALES RECURSOS HUMANDS PRODUCCION FINANZAS VENTAS

Para poder capacitar al personal de toda la organizacion debemos clasificar este por niveles
jerérquices y de esta forma programar nuestros carsos de capacitacién contra el tipo de curse a
impartir, es decir cul les servird de acuerdo al pueste desempefiado v a su responsabilidad en la
implantacién del sistema de calidad; tal clasificacién 1a reslizaremos de la siguicnte manera y por
niveles:

Capacitacion del personal

Nivel VI Direceion {comité gjecitivo) Curso ISO-9000

Nivel V Consejo de planta Curso ISG-9600

Nivel TV Gerentes de departamento IS0G-9000/ Audit. it/ proc.
Coordinador general 1ISO-9000/ Audit. int./ proc.

Lead Assesor

Nivel I Jefes de areafespecialistas/ 1809000/ Audit. it /proc.
Auditeres/staff ingenieria

Nivel I Gerentes de &rea 1SO-9000/ Procedimientos

Nivel | Empleados operadores Carso ISC-9000

Debemos definir de manera general las responsabihidades de cada unc de los comités, asi
como documentarlo, de esta forma dichos comités estardn mis comprometidos y daran todo el apovo
requerido, estas responsabilidades deberén ser, entre otras

Rol-responsabilidad del comité central de calidad.

1) Proveer de los requerimientos del lider y apevar a fin de obtener Ia certificacién

2} Fomentar la participacion del personal durante el proceso de desarrollo e implantacion
3} Capacitacion scbre IS0-9000 dando cursos haciendo activa la capacitacion

4} Establecer campafias a fin de difundir Iz politica de calidad

3) Revisar periddicamente el proceso de implantacién

Rol-responsabilidad del coordinador general

1) Coordinacitn en el proceso de implantacion de ISO-5600

2} Desarrolle del manual de calidad

3) Conexién entre El comité central de calidad v el representanie de la direccién
4) Realizar campafias para guiar v asesorar durante el proceso de implantacién
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Rol-responsabiiidad de comités intemos de calidad

13 Coordinacién del proceso, desarrollo € implantacion del sistema por drea

2} Seguimuento continuo durante ¢l proceso de implantacion

3) Interaccion con el comité central de calidad v el representante de la direccién
4) Participacion active en la capacitacién sobre IS0-9000 (dar cursos)

3) Establecer formatos, procedimientos y Sistemas

6) Aplicacién y desarrotlo de auditorias internas de calided

Durante ¢] proceso de implantacién se requerird de milsipies reuniones para mformar
principalmente de los avances obtenidos, asi como de los problemas presentados y la forma de
resolverlos, nosotros propenemos que al menos estas reumcnes-juntas entre comités se realicen,
dependiendo de los comités de que se traten, ya que de estas dependerén los buenos resultados; Ia
periodicidad de las reuniones sera:

Frecuencia de las Juntas de los comités

- El comité central de calidad debe estar en sesién al menos cada 15 dias

- El comsté de coordinacién general debe estar en sesion una vez z la semana por 1o menos
- Los comités intemnos de calidad deben estar en reunién al menos una vez por semana

Cada una de las dreas que conforman la organizacidn tenen ciertas responsabilidades
generales y especificas para peder cumplir con la norma ISO-9000 en sus tugares, principalmente

sucede que se tendran las responsabilidades de la siguiente forma:

Matriz de responsabilidades por drea -simbologia--

SIMBOLO AREA

P PRESIDENTE
HR RECURSOS MUMANDS '
M MATERIALES

FR PRODUCCION

& VENTAS

= FINANZAS
ar RUP DL LA SIRCCCION

u REPRESENTANTE SiNDICAL !
PC COMPRAS

T CAPACITACION
ac COORDINADOR GENERAL

g INGEMIERIA INDUSTRIAL
QT CALIDAD Y TFCNOLOGIA

M MANTENIMIENTO

Matriz de Responsabilidades
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REQUERTMIENTOS DEL
SISTEMA I50-5002
U ot we 1o SEF ek 1t v::":? siF ucl:accc':m w-'&.wz e L
RESPOMSABILIDAD DE A DIRECCION )ladslnlninlata] ! wixda . ' !
SISTEMA DE CALIDAD LIRS ES ES YE[.A RE s|xlrix \tix xix st s \(Ex %
REVISION BEL CONTRATO «! %! xE;. x? E
CONTROL DE LA DOCUMENTACION ¥ DE LOS BATOS tied s xixials “5” ¥ixlafxix
COMPRAS Cobld el Poisdal e | '
CONTROL DE LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR rearadnaf nalual e M‘ENA u.im mainajNa A .‘L-:ir.'s HA NA “J\:.‘.‘A s lna
AERENEEREEEERNE N
% p' xiv x!:\ p;l: =iz ,-.:( -<:> x%
i X : % XE ¥ X ; A x ! X i 1‘
INSPECCION Y ENSAYO BEEP EREIFIENEY EI P B E :
GONTROL DE 10§ EQUIPD DE INSPECCION a! ix LI wlxlxl o« a}
MEDICION Y ENSAYO ‘ 5 : N
ESTADOD DE MEPECCION Y ENSAYD. < 1 Z xix wielwin \ !
CONTROL ZD 105 PRODUCTOS NO CONFORMES N ! % % xlxix LHEN =
ACCIONES PREVENTIVAS ¥ CORRECTIVAS EEN J i xj clala] = :
NANIPULACION. ALMACENAMIENTD, EMBALAJE L iej le S ) PO P N I
CONSERVACICN Y ENTREGA : 1 ; ] ! i
CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD 5 .(1!3{ %1 x Ai:ﬁ bt xfnas nl
jidﬂ AUDITORIAS INTERNAS DE CAL{DAD ; RS ' ‘ xlxlal . E3IN
: CAPACITACION Pl i, IRBRERE "
45_SERVICIC POSVENTA a1 il | i x i s
20 TECNIGAS ESTADISTICAS . ; TS P
2 RO &R DE
-‘e'e S F : s P

Raciuerimientos de actividades cens.l;ha

Diagnésticos

Capacitacion de I30-9000 para comites

Formacién de anditores internos (capacitacion)

Curso de desarrollo de procedimientos de acuerdo a los requerinnientos de la norma I30O-5000

. & 9

A continuacién se ejemplifica la forma en que debera ser desarroliado cada unc de los doce
puntos en la preparacion de nuestro proyecto:

Nota: este es solo el punto uno de los doce, pero se recomienda que asi como se desarrollo este s¢
desarrolien los 11 restantes.

I  Preparacién
i. Obtener informacion basica

« Obtener la norma ISO-9000

Este punto consiste en ls obtencién de la norma 2 implantar, come ya se ha mencionado
anteriormente la norma ISO-9000 consta de una serie de normas v dependiendo de las
caracteristicas de la empresa se puede implanter (ISO-9001, 9002, 9003). Esta norms la
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podemos conseguir en los organismos nacionales involucrados con la calidad. Es recomendable
hacerse de las normas auxiliares para la implantacién como son el vocabulario -norma 8402-,
nora para elegir a serie requenda ISO-9000, entre otras.

o Informacién sobre cursos ISO-8000

Es necesario investigar en donde se imparien los cursos ISC-9000 en nuestro pais, quién los imparte,
caando ¥ gue tan reconocida esta esa institucion a nivel internacional, esto con el fin de que sea
visto con buenos ojos €l que se halla capacitado nuestro personal en tal institucién. Es
recomendable buscar la mejor alternativa

¢ Informacion sobre plantas certificadas en México

Se pretende que se tome una referencia de como estin cada vez mas empresas involucradas con ISO-
9000 en el pais y se propone que se investiguen el numerc de empresas certificadas para
observar y visualizar la importancia que hay tanto a nivel nacional como mnternacional por la
calidad

* Informacion sobre plantas certificadas

Es de suma importancia investigar el proceso de mmplentacion de otras plantas certificadas ya sea
dentro del pais o fuera de é1; es necesario conoce para nosotros aprender de aquellos, Tanto mds
sea ia informacion recibida por otras empresas certificadas mejor nos saldran las cosas

e Visita a planta proveedor certificado

Puede que nosotros tengamos proveedores certitficados, esto nos puede ayudar para solicitarles una
visita & su planta y conocer directamente el proceso que siguieron v lo que realizan ahora que ya
estén ceriificados, es recomendable realizar todas las visitas que se puedan para conocer todo los
Inconvernéntes que se presentan .

* Requerimientos de la norma

Definir bien los requenimientos de la norma y compararlo contra lo que tenemos. para trabajar sobre
ello.

+ Consulta de certilicaderas en México

Consultar empresas certificadoras de ISO-9000 internacionales. que nos convenga nos certifiguen
Se puede tener contacto con varlas y solicitar que nos evalen a la que offesca mejores fTutos

¢ Oblencdn del manual de calidad de plantas industriales

La sohaitud y obtencién d¢ reanuales de calidad. es importante para ver. analizar y visualizar como
s¢ realiza un manual autorizado, micnlras mas  lengdamoes en nuestro poder. mejor podremos
realizar el neestre y cumplir con un requerimicnto de la norma: esle ¢s uno de los documentos
mas Lardados en realizar,

PASOS IMPORTANTES A DESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO VIII
CREACION DE COMITES INTERNOS (CONSIDERADO BN PASO Vi)

Los siguientes sicte pasos va se han considerado dentro del paso anterior pero s
recomienda se vuclvan a desarrollar individualmente va que son tmportantisimos para lograr el exito
de nuestro provecto  ste paso VI consiste en la creacion de los comités que son fundamentales
para que éstos sean los promotores con mas responsabibdad en la ¢jecucion del plan general
Propueslo

PASO IX
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FORMACION DE AUDITORES INTERNOS (CONSIDERADO EN PASO
VD

Aqui se hace menciér acerca de que es necesario su formacién, es decir capacitar gente de
nnestra propia institucién como auditores pata que realicen las auditorias internas requeridas por la
nerma [SO-9000.

PASO X
VISITA A PLANTA CERTIFICADA (CONSIDERADO EN PASO VID)

Consideramos primordial realizar una visita una planta certificada con ISO-9000, asi como
conocer su proceso de implantacion del sistema v aprender mas que nada de los errores cometidos
por aquetla o aquellas organizaciones.

PASO XI i
CURSOS DE Sl*’IMS‘LBILLZACI ON A YODO Ei PERSONAL DE LA
ORGANIZACION -SOBRE IS0O-90060- (CONSIDERADO EN PASO X1)

A 1o largo de toda Iz organizacién ¥ en todos los niveles debemos capacitar y sensibilizar al
personal ya sean empleados de confianza u obreros sindicalizados; dejando claro ¥ mencionéndoles
que es necesaria su participacién para lograr se cumpla nuestro proyecto.

PASO XTI
ELARORACION DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD
{CONSIDERADO EN PASO V1)

Este paso es uno de los pasos mas tardados ya que el manual de calidad es uno de los
documentos que soportan ¢l sistema de calidad v podemos decir que es ¢l documento que primero se
empieza y se termina al final, esto es mas que nada por que Heva toda la informacién con la que
trabaja el sistema de cahded (la empresa). En este docamento se debe indicar ia forma en que se
cumple punio por punto de la norma ISO-9000.

PASO XTI
ESTANDARIZAR EI PROCESO PARA LA ELABORACION DE
PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO

En este paso Gmicamente se debe estandarizar el proceso para la elsboracién de los
procedimientos.

Los procedimientos de trabajo son un requisito que se debe cubrir para satisfacer la norma;
en todo los departamentos se deben documentar los procedimieptos de trabajo e instrucciones -todos
Ios gue afecten direciaments la cahidad del producto- v de igual forma esiar estandarizados v
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controlados {copias controladas). Para estandarizar e] proceso se debe realizar un procedimiento gue
indique los lineamientos a seguir para realizar otros procedimientos de trabajo ejecuiados en sus
areas correspondientes indicando el formato en €l que se realizard. A Las instrucciones de trabajo se
ies debe dar el mismo trato solo que a estas se les debe identificar como tal, -instrucciones de
trabajo- {la elaboraciém éstos documentos se realizara en el paso XVI),

PASO XIV
FORMACION DE EQUIPOS PAR4 DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS

En cada uno de los departamentos se deben formar equipos para desarrollsr
procedimientos de sus propias dreas, cuidando gue cumplan cor los requerimientos de la norma.
Estos deben ser elaborados y desarrollados dentre de un formato previamente dado;, serdn hechos
por gente que domine la nonmna ISO-9000 (paso XVI)

PASO XV ]
FASE II DEL PLAN GENERAL -IMPLANTACION-

Este paso es algo extenso ya que en el desarrollaremnos siete puntos de la fase dos del plan
general mencionado en los primeros puntos

Posteriormente a la fase I se tiene la posibilidad de ejecutar la preparacion va realizada v
seguimes con la fase IT del proceso del provecto, por o que iniciamos a la implantacion (fase 1), los
puntos a continuacion se¢ desarrollaran y se seguirdn para obtener el éxito,

FASE i1 )
IMPLANTACION

1) Desarrollo {gjecucion) del proyecte [SO-9002

2) Cursos de capacitacién a los niveles LILITY iV

3) Ejecuadn de las actividades de los comités

4) Programa de auditorias internas y realizacion de las mismas

3) Desanollo de métodos v procedimientos, asi como su implementacion
O) Plan de acciones correclivas

7} Pre-auditorias

ACTIVIDAD ASS MBS 285 J85]A85 595,095 NOSIDOY E86],

1 _DESARROLLO DEL SISTEMA DE GALIDAD CON 18G-9000 f-orm
2 _CURSCS DE CAPACITACION A LOS NWVELES |, i LY IV BT S
3 EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES DE LOS COMITES o 0 VU B S N
4 PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS ¥ REALIZAGION 1-1-""--1; e

| __DE LAS MISMAS
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Actividades a segnir para realizar el proceso de implantacién del Sistema de Calidad (fase 1)

ot

& & & b

L] * & 8 N * & LA ] ¢

* & & @

Desarrollo del proyecte ISO-5000
Informacién sobre el desarrolle del provecto ISG-9000

. Curso ISO-9000 (niveles L IL I Y IV)
Curso 1ISC-9000 (niveles LL I Y IV)
ORGANIZACION para Iz capacitacién durante los dos primeros meses
ORGANIZACION para la capacitacion del tercer mes al altimo.

. Actividades de comités
Comité central debe establecer y validar la politica de calidad
Comité central de calidad debe dar seguimiento al provecto en juntas-sesiones junto con comites
Internes
Cormité central de calidad debe editar Ia minutas de las juntas
Corpités internos deben editar la minutas de las juntas
Comité central de calidad y comité de coordinacién general deben publicar y difundir la politica
de calidad

Programa de auditorias intermnas
Desarrollo v aplicacién de programas de auditorias internas de calidad.
Auditorias internas -asignar personal a la realizacion de auditorias y establecer un criterio-
{auditores preparados previamente)
Auditorias internas -proceso de realizacion de auditorias-

. Desarrello de métodos y procedimientos
Obtencién de procedimientos v adecuarlos a ISO-9600
Asignacion de responsables en la elzboracién de procedimientos 1ISQ-5000

. Plan de acciones corTectivas
Asignacién de perscnal para la realizacion de actividades correctivas
Establecer proceso para ejecutar acciones comectivas
Ejecucitn del proyecto del programa de anditorias internas

Pre-anditorias del organismo certificador
Requerimientos para la pre-auditoria
Alcance pagofdocurnentacionffecha de realizacion de preanditoria
Envio de informacion / aprobacion
Pre-auditoria
Plan de acciones correctivas

Implicaciones

* 9 & & 2

Superacion y compromise de la direccion

Proveer de recursos necesitados

Coordinacién, Tmplementacion y seguiniento en Ia aplicacion del sisterna [SO-9000
Conocimiento total de los esténdares

Procedimientos escritos de cada departamento

1
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¢ Comités asociados
» Costos de implantacién y certificacién
* Reporte de gastos especiales para implantar ISG-96G00

En esta fase como se ha visto, es practicamente la ejecuctén de lo que se planeo en la fase
I {preparacion), es decir en esta fase esta lo primordial de los requerimientos a desarrollar, a defimr,
wmplantar v a difundir a lo large y ancho de toda la organizaci6a.

PASOS IMPORTANTES A DESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO XVi
ELABOR4CION DE PROCEDIMIENTOS PARA SOPORTAR EL SISTEMA

En el paso X1 se estandarizd el proceso pare realizar procedimientos v en esie paso se
realizaran éstos procedimientos ¢ instruccionmes de trabajo dentro de un formato establecido
previamente.

PASQ_XVIX
DIFUSION E IMPLANTACION DE PROCEDIMIENTOS, POLITICA
DE CALIDAD E INSTRUCCIONES DE TRABAJO (CONSIDERADO
EN PASO X1)

Ta difusién e¢s un paso algo lago de concretar ya que s necesano mplantar ) estar
revisando constantemente que s¢ cumpla o que esta documentado contra lo gue se hace realmente en
la practica para ello es nccesanc realizar auditorias constantes dentre de cada departamenlo y drea
dc trabajo.

PASO XVIN
AUDITORIAS INTIERNAS (CONSIDERADO EN PASO X1}

Las auditorias son fundamentales principalinente por que cn cllas se obscerva 11l grado de
avance en la implantacion del sistema, se puede ver §j estan saliendo bien Las cosas o hav quoe tomar
acciones correctivas, lanto a nive! departamental como a nivel organizacional

Esta ultima {ase (fasc I1T) que viene a conlinuacion es optativa de levarse acabo vt que se
puede implantar ¢l sistema bajo [SO-9000 sin que haya la necesidad de certificarse Fl proceso de
cerficaceén es seneille y se dan a conlinuacidn los puntos mas importantes para lograr e} tramile,
tambi¢n se definen suuaciones las cuales podrin ocurnr cn caso de que sc cumpla o no Jos
requeritnicntos de la norma, es decir ¢l proceso que las empresas certilicadoras siguen puta las
cvaluaciones y el otorgamiente del certificado de calidad

PASO_XIX ,
FASE HI DEL PLAN GENERAL  -CERTIFICACION.
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Fiste paso es opciondl, como ya s¢ mencione antetionmente, se considera as{ pueste que st
que Temos muestra empresa se certificara ¥ si no solamente podrernos solicitar una auditoria externa
para que nos indiquer si realmente trabajamos ¢ implantamos correctamente la norma,

En caso de que si queramos certificarnos debemos seguir y desarrollar los siguientes
lineamientos:

FASE L ]
CERTIFICACION
1. Certiffcacion ISO-5000
» Fechas de evaluacion
e Auditoria definifiva de ceriificacién
2. Recertificarion {dos veces por afio)
Alcance fpagoly fechas de evaluacion para iz auditoria de certificacion
Auditorias de recertificacion
Planes de acciones correctivas menores
Mantenimiento del sistema de calidad I30-9600.

Proceso de certificacion
Amtes del proceso

Acuerdo [ alcance del sistema

Requerimientos para la cerfificacién

Fechas requeridas

Cotizacion de la reparacién

Revisién de los requerimientos de Ja norma {revision interns)

Preparacion del contrate v asignacion del auditer lider

Vistia preliminar a la compafia

Plan de accidn

Correcciones documentadas

Acciones carrectivas deben estar aclaradas de acverdo a la clasificacién de las desviaciones
maYoTes 0 MEenores

Si las desviaciones son mavores que las acciones correctivas se darén seis meses para la
correcclon

12.  Silas desviaciones son mayores pero pueden ser aclaradas se dard de 3 a 6 meses mas

13.  SiLas desviaciones son menos pero pueden ser aclaradas se dard de | 2 3 meses

MM 00 mE O L R N e

&

[
R

Durante ¢l proceso

Aunditoria definitiva de certificacién

Revisidn de acciones correctivas y puntos mandatorios de esténdar
Aclaraciones de acciones correctivas

Aprobacidn v emisién del certificado

Otorgamiento de la certificacion

Kok

Después del proceso
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1 Mantenimiento y seguimiento del sistema de calidad
2 Visitas de recertificacién a los 6, 12, 18, 24 v 30 meses
3 Tres afios para la reevaluacién

PASOS IMPORTANTES A DESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO XX

PRE-AUDITQGRIAS REALIZADAS POR LA ENTIDAD CERTIFICADORA
(CONSIDERADQ EN PASO XV)

Las preauditorias consisten en que el orgamsmo certificador, evaldia muestro sistema de
calidad para corroborar si estamos aplicando correctamente los linearnientos establecidos por la
norma ISO-9000 Esta es wa auditoria de prueba que se hace antes de que se realice la definitiva en
la cual de ser comrecte todo (de no haber no-conformidades) se obtendra ia certificacion.

PASO XXI ’
CERTIFICACION (CONSIDERADO EN PASO XIX)

f.a certficacidn se oterga s1 en la auditoria denominada de certificacion ne se encuentran
anomalias en ¥l sistema de calidad, esta audiloriz Ja hace un auditor enviado por la entidad
certificadora v califica (evalz) con un certificado de calidad o rechaza ¢l sistema e ndica las no
conformidades encontradas contar lo cual se entregara un plan de acciones correctivas para que en la
proXima visita (auditoria) que realice sean realizadas v finalmente se otorgue ¢l documento anhelado
-1 certificado de calidad-

PASO XXIi
MANTENIMIENTO DEL SISTEMA

EI mantenimiento al sistema consta de la realizacién de anditorias internas y la mejora
continua en cada departamento de la empresa. 1l mantenimiento al sistema es de suma importancia
yaque. st lo mantenemos, lus cosas siguen saliendo bien de to contrario daremos pasos hacia atrds v
se podria perder la certificacion,

PASO XXIi}
RECERTIFIC 1CION (CONSIDERADO EN PASO XIX)

La recertificacion se hasa en que cada seis meses el organismo certificador audita a ia
eupresa con el objelo de que el sistema de calidad implantado bajo I80-8000 ne se venga abajo.

Nuesirs elodologin come se ha visto consta de 23 pasos a seguir para lograr la
nmplantacion coructd Fslos putitos son o consideracndn noestrs lox mas importintes v es también 1
sectienest i seguu para lograr el obictivo gue es la impluntacion v ln certiticacion (s1 Jo reguerimos)
en un pertedo no masme de T2 meses
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El proceso de implantacién de tn sistema de calidad bajo la normatividad 1S0-9000 es
simyple sencillo v ficil de aplicar, solo que se debe tener deseos de lograrlo, impetu, ganas ¥ mucha
dedicacion, si se cumplen éstos términos seguramente se podrd decir que el provecto resultaré un
total €xito

Requisitos del Sistema de Calidad

Recomendaciones para Implantar
Cerrectamente 1a Norma ISO-9008

1. s necesario definit en un principio, asi come documentar ¥ difimdir la “"Politica de Calidad™, en
todos los niveles de la organizacion.
{ver4.1)

2. Fs necesario la elaboracion de procedimientos de trabajo en cadz érea y éstos deberdn confener
bien definidas las responsabilidades de cada drea que participa en dicho procedimicnto, ademés de
definir que autoridad tiene cada una de ellas.

(ver4.1}

3. La diteccién debe estar en todo momento apoyando las actividades para la implantacion de la
norma. Principalmente para cumplir los requisitos de esta norma internacional que son la politica ¥
los objetivos de calidad.

{ver4.1)

4. Mantener al dia el sistema de calidad de tal modo que se garantice v asegure la conformidad de
los productos con los requisites especificados.
(ver 4.2}

5. Para cubrr con 1o de los requisitos del sistema de calidad, se debe preparar un manual de
calidad en el que se debe referenciar a los procedimientos de] sisterna de calidad v los lineamientos
sobre la estructura en cuanto a la documentacitn empleada.

{ver 4.2)

6. Preparar procedimientos de trabajo en cada érea y que sean coherentes, ademas de que cunplan
con los requisitos de esta norma v con la politica de calidad de 1a organizacion. También deberdn ser
documnentados e identificados correctamente.

{ver 4.2}

7. ¥l establecer y mantener al dia procedimientos documentados para la revision dei contrato ¥ para
ia coordinacitn de estas actividades.
{ver 4.3}

8. Fl control de Ia documentacién es indispensable para el buen funcionamiento del sistemra; €sto se
refiere a que mantener 2l dia los procedimientos documentas es indispensable {cualquier tipe de
docemento se debe mantener con Ia nltima edicidn, especificacién ¢ revision).

{ver 4.5}
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9. Dentre de los controles que deben existir, estén los procedimientos de trabajc los cuales deberan
permanecer en los lugares en donde se realizan las actividades v operaciones mencionadas en tales
procedumientos.

(ver4.5)

10. Para poder trabajar con los procedimientos al dia es necesario retirar de las dreas stos msmos
cambiando tode documento obscleto (destruir procedimientos obsoletos) por las ultimas revisiones.
{ver4 3).

11. Los decumentos obsoletos que se archiven con fines legales o por conservar informacion, es
necesario que estén debidamente identificados y definidos en cada une de los procedimientos
(tiempos que se retendrén en archivo).

(ver 4.5}

12. Cuando existiera cambio alguno en documentos (procedimientos) es Necesario que se revise v se
apruebe por las mismas funciones que las revisaron y aprobaron ornigmalmente; a menos de que se
indique lo confrano. Cuando existiera algin cambio es recomendable que se identifique
especificamente la naturaleza de tal cambio en £l mismo procedimiento de trabajo

(ver 4.3)

13.  Es necesario desarrollar, poseer y seguir procedumientos que aseguren que los productos
comprados cumeplan con los requisitos especificados, asi como mantenertos al dia.
{ver 4 6)

14, La evaluacién a proveedores es indispensable para asegurar que los productos adqundes
cumplan con las especificaciones requeridas por la organizacion,
(ver 4.6)

13 Pura camplir con lo mencionado en el punto anternior ¢s conveniente le claboracion de
procedimicntos Jos cuales mencionen los hneamientes a seguir para cjecutar mencionadas
cvaluaciones. Llevar un control estadistico en el que se identifique los resultados globales de las
cvaluaciones,

(ver 4.6)

16. Es rccomendable la claboracién de auditorias a los proveedores, usi come estableeer v conservar
todo Lipo de registros de la calidad de los proveedores (contratistas ) aceptables, stas avudan
criormemente para las evaluaciones.

(ver 4.6)

17. la documentacion referente a las compras debe contener clara v concisamente los datos de los
preductos solicitados con ¢! fin de que suministren exactamente lo que se requiere por la
orgamzacion,

(ver46)

I8, La verificacion de los produgtos comprados se debe realizar y paia elio ex necesario hacer uso de
documentos disponibles ¥ proporcionados por ¢l subcontratista, con ¢l lin de que cumipla con lo
solictiado por la organizacion.

(ver -1 0)
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19. En el caso de que la organizacién trabajara con productes suministrados por sus clientes en
necesario 1a elaboracién y seguimiento de procedimientos que Ileven &l control de la verificacidn,
almacenamiento y mantenimiento de tales productos.

(ver 4.7}

20. Si fuera necesario se elaboraran procedimientos y se mantendran al dia para que en elios se
establezca la identificacién de los productos suministrados, asi como de los medios adecuados desde
la recepcién y durante todas las etapas del de fabricacién, la entrega v la instalacién. Tal
identificacion debe ser registrada,

(ver 4.8)

21. Le organizacion debe identificar y planificar los procesos de fabricacién claves. asi como la
instalacién v servicio de posventa que afectan directamente la calidad, Debe asegurarse que &stos
procesos se lleven acabo en condiciones controladas. Estas condiciones deberdn ser la creacién de
procedimientos que definan la forma de fabricacion; las condiciones ambientales en las que se opera,
el uso de equipos adecuados de produccién, 1a supervisién v el control de los pardmetros del proceso
y ¢l mantenimiente adecuado del equipo que asegure Iz continuidad del proceso.

{ver 4.9)

22. Es recomendable la elaboracion v mantener al dia los procedimientos para Las actividades de
inspeceién v ensaye con el objeto de verificar que las inspecciones realizadas se ejecuten en las
areas en las cuales se afecte directamente la calidad. Inspeccitn de los productos adquiridos, que
reflejen las especificaciones requeridas. Tales inspecciones se deben realizar en todo momento del
proceso desde 1a

recepeidn, durante el proceso v al fnal de éste.

Deberan existir registros de inspeccién v ensayo, en los cuales se debe idertificar la autoridad v la
responsabilidad de quien inspecciona.

{ver 410}

23. Es netesario cumplir con procedimientos de trabajo referentes al control, la calibracién v el
mantenimiento de los equipos de inspeccién, medicién y ensavo. Esto es verificar que los equipos
son adecuados funcionalmente.

(ver 4.11})

24. Para cumplir cop un punto mas de 1a norma se deben determinar ¢ identificar medios que
ayuden a conocer el Estado de inspeccion v ensayo del producto, esto es que nios permita conocer la
conformidad o Iz no conformidad con las inspeccicnes v ensayos realizados.

(ver4.12)

25. Para estzblecer un punto mas de la norma se deben realizar procedimientos en los cuales se
asegure que cualquier tipo de producto no conforme con los requisitos especificados no sea utitizado.
(ver 4.13)

26. Ts pecesario establecer v mantener al dia procedimientos para la implantacion de las acciones
correctivas v preventivas. Este punto de 1a norma es recomendable s¢ aplique en el momento en el
que se vava & incurrir en ung no conformidad, es decir, prevenirla y en ese mismo momenio
documentarla para que posteriormente no se Inclrra en lo mismo. También se pueden levantar no
conformidades en sifaciones ya

realizadas, o sea podemos comregiries y documentarlas. esto nes ayudara a mejorar El proceso.

(ver 4.14}
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27. Es necesario establecer procedimientos para la manipulacion del almacenamiento, el embalaje,
la conservacién v Ia entrega de los productos. La manipulacién debe ser correcta para prevenir el
dafie o deterioro de los productos. Se deben levar acabo méiodos apropiados que controlen las
entradas v salidas de productos de determinadas areas; asi como la identificacién de los materiales
que especifiquen sus requisitos.

(ver 4 15)

28. Deatro de los procedimientos de trabajo es indispensable determinar de que manera se llevara
un control de registros de la calidad, 6sea, los documentos deberan ser comrectamente identificados v
sera necesario recoger, codificar, accedera, archivar, guardar, mantener al dia y dar un destino final 2
los registros de calidad. Los registros pueden ser cualquier tipe de soporte ya sea en papel o por
medios electrénicos.

(ver 4.16)

29. Es necesario establecer procedimientos que nos describan la forma de llevar acabo anditorias
internar sobre el propic sisterna de calidad. Esto es para verificar s1 las actividades referentes a la
calidad vy los resultados correspondientes cumplen con las disposiciones previstas para determinar la
eficacia del sistema de calidad. Las auditorias internar deberdn ser programadas vy fos resultados de
ellas deberdn ser repistrados, asimismo las acciones correctivas deberdn ser registradas y
posteriormente evaluadas.

(ver4.17)

30. Es recomendable establecer y seguir procedimientos los cuales determunen Las necesidades de
formacibn v adiestramiento que debe proporcionarse a todo el personal que realice actividades que
afecten 2 la calidad.

(ver4 18)

31. En los casos en los que fuera nccesario cumplir con el servicio de posventa. €s necesaro
claborar procedirmentos, cn los cuales se verifigue ¢ informe de que diche servicio cumple con los
requisitos especificados,

(ver 4.19)

32 Fsrceomendable la claboracién de procedimicntos los cuales describan y ayuden a implantar y
controlar la aplicacién de las téenicas estadisticas, estas servirdn para verilicar Iz capacidad de los
procesos v las caracteristicas de los productos. El aplicar téenicas estadisticas (desarrolladas en un
procedimiento} ayuda enormidades en cualquier drea en la que s¢ afecte dircctamente a la catidad,
(ver 4.20)

Nota cn cada punto se mengiona como referencia, ver ¢f punto de 2 norma establecida en ¢l anexo
de este trabajo,

Rceomenduciones sobre [a documentacion que debe ser Generada de acuerdo a fa Norma
ISO-5000 -Estos documentos soportan el Sistema de Calidad -

I. Politica de calidad
2. Responsabihdades v autondades (deseritos en cada procedumentu)
3 Registros de cabidud {descritos en procedinmentios)
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4. Manual de calidad (en este documento se cencentra referenciado todos éstos documentos.
Puntos 1-3,5 v 6)

5. Procedimientos

5.1 Procedimiento sobee la revision del contrato

5.2 Procedimiento para ef control de documentacién (documentacién al dia)

5.3 Procedimientos para realizar compras

5.4 Procedimientos para evaluacién de subcontratistas

5.5 Procedimientos para la identificacién y trazabilidad de los productos ya sea en el almacén de
materias primas, en ¢l proceso, al final de éste y en aimacén de producto terminado.

5.6 Procedimientos para el control de los procesos comoe lo es ia fabricacion, come usar lo equipos
de produccién adecuadsmente, contro! de parametros {especificaciones) establecidos, aprobacion de
Procesos, ete.

5.7 Procedimientos para la inspeccién v emsayo de los materiales v procesos, o sea, desde la
recepeion, pasando por cada proceso Y terminando con los productos fipales. Come venficar que Ias
materias primas cumplen con la especificacién de compra y gue no afecten los procesos de
produccion asi commo las prugbas a reahizarse.

58 Procedimientos para controlar los equipos de mspeccién medicién y ensavo. En equipes
iniciales del proceso, que estén en el proceso v al final del mmismo.

5.9 Procedimientos que indiquen el Estado de inspeccitn v ensayo con la finalidad de ver que
cummplan con las especificaciones establecidas.

5.10 Procedimientos que indican lo que ese debe realizar cusndo existan productos no conformes ya
sea al inicio del proceso (materias primas), darante y al final.

5.11 Procedimientos que indican como se Ilevaran acabo las acciones correctivas y/o correctivas
que s¢ siguen durante los procesos ¥ en todas ias 4reas (estas principalmente de visualizan en la
realizacién de anditorias).

5.12  Procedimientos gue muestran 1a forma de manipular, el almacenamiento, la entrega, la
conservacién v el emtbalaje va sea de materiales, procesos, o producto terminado.

513 Procedumiento para el contro} de registros, en €l que sefiala que cada procedimiento tiene
referenciads la forma de controlar sus propios registros.

5.14 Procedimiento sobre la forma de llevar acabo una auditornia mierna, es decir la tematica de
realizarta, 1a plamificacién de ellas, forma de evaluacién, los registros, ete.

5.15 Procedimientos para la capacitacion del personal, como es que se detectan las necesidades de
capacitacién individuales v los registros de cursos que se han tomado

5.16 Procedimiento para el servicio de posventa en este procedimiento se indica los pasos a seguir
cuando el cliente requiere de um servicio después de que compré nuestro producto, indica si s
necesario revisarie, reparade o sustitaido en ¢l 8ltimo de los casos.

5.17 Procedimiento en el que mpestra las éomicas estadisticas que se pueden usar durante ios
procesos de trabaje v en cualquier 4rea, estas técnicas scn entre otras’ los diagramas de pareto,
oréficas X-R, histogramas, diagramas de flujo, diagramas de pescado, ademas ensefia como s¢ deben
usar correctamente.

6. Instrucciones de trabajo sobre actividades especificas. Estas instrucciones se desarroliaron en
todas las 4reas que requieren del uso de estas instrucciones

Mas Recomendaciones sobre la Norma

Existe un punto de la norma el cual es la generacién de decumentos para soportar el
sistema de calidad esta documentacién se debe definir v nosotros Iz hemos clasificado en diferentes
niveles, 2 continuacién se da a conocer como debe de estar clasificada la documentacién de nuestro
sistema, asi come los custionamientos necesarios para saber que, qién, Y Como se realizard
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Documentacion de los miveles'

Nivel [
* Politica de calidad - que? (requerimientos)
* Manual de calidad - guén? {respensable
- referencia para nivel 1T
Nivel I - qué?
* Manual de procedimientos de calidad - guién? (responsable)
* Plan de calidad - como? {actividades
generales}
Nivel [T - que?  (requerimientos}
* Procedimientos de especificaciones - quién? (responsable
* Instruccienes de trabajo - como 7 {especificar
actividades
* Criterios de calidad del nivel I
Nivel TV

* registros de calidad

Problemas mas frecuentemente encontrados durante la implantacion de la norma ISO-9800 y
en los que es necesario poner especial atencion { Puntos de la Norma)

Area Problematica % No Cumplimiento
Auditorias de Calidad 4 %
Almacen 4 %
Registros de Calidad 4%
Respuesta Gerencia 4 Y
Acciones Correctivas 4%
Revision del Contrato 5 %
Calibracion 7%
Control de Proceso 7%
Sistema de Cahdad 8%
Inspeccidn v Prucba 10 %
Compras 10 %
Control del I Mseio 4%
Control de los Documentos 19 %
5. 1.5 . Es necesario Certificarse ?

EI Certificarse Lo consideramos unporiante pero no mdispensable To consideramos asi va
que muching empresas solo regueren el documento para presentale o sus chentes v o perder
mercindo L cerlificacion es i comecuencie de o implantacion deb sistema 15029000 pere o
verdaden esencra de Lo mplantecion es estar convenerdo de fos benclioos anositados en los

184



Metodologia Para la Implantacién de Sistemas de Calidad Bajo 150-3060

capftulos anteriores) que brinda cuando s¢ trabaja con €l sin estar pensando o considerando que lo
importante es conseguir la certificacién. Nosotros consideramos que la implantacion y el
mantenimiento del sistema de calidad aplicado en empresas mexicanas es una buena salida para que
ellas crezcan principalmente dentro del sector industrial v se vuelvan competitivas, posteriormente si
es que se requiere s¢ puede lograr la certificacién, que puede ayudar 2 gue podamos exportar
ruestros productos puesto que los mercados potenciales reconocerdn la capacidad de la empresa, es
decir es una carts de presentacion principalmente para poder exporiar.

Fn México como va se ha indicado lo primero es que Las empresa pequefias y medianas
crezean a nivel nacional para después buscar abarcar mercados internacionales. En conclusion si
nuestros clientes no nos exigen el certificado de calidad I80-9000, entonces podemos implantar ¥
mantener nuestro sistema de calidad ISO-9000 <omo estrategia~, ¥ hacer un buen vso de Las
estrategias propuestas aphicadas de mayor éxito en los titimos afos

5.1.6 Implantacién del Sistema de Catidad como Ventaja Competitiva

Si en las empresas mexicanas implantamos un sistema de calidad bajo la normatividad
1SO-9000, podemos -através del tiempo- entrar al grupo selecto de empresas competitivas tanto a
nivel nacional come internacional; lo consideramos asi va que el competir significa proporcionar fo
mejor en todos los aspectos al cliente gue s a quien se debs la empresa y de esta forma tenerlos de
su lado, es decir se incline por nuestros productos v no por cualquier otro que le proporcione la otra
empresa que los produzea. Decimos Gue poseemos uaa ventaja competitiva st trabajamos bajo un
sisterna de calidad ISO-5000 por que nos avada a trabaiar como sistema productive de una rpanera
idénea, ademés de gue nuestros productos poseen una mejor calidad sobre otros, al tener ¢l sistema
nos avada a reducir costos, a ser mas productivos, ete. Al tener éstos puntos podemos como empresd
establecer que a mavor produccidn mener costo de produccién, al tener el sistema merementamos Ia
calidad, esto para nuestros chientes s benéfico va que nuestros productos los podemos bajar de
precio va que el coste de produccidn es baje, brnndar una mayor calidad, proporcionar un mejor
servicio en todos los aspectos, es decir el chente este satisfecho en calidad, precio v servicio y nos
prefiera sobre otros productores.

Poseeremos ventaja competitiva con 1SO-9000 por que proporclonaremos mayor calidad,
menor precio, brindamos ur: buen servicio, esto se puede comparar contra la teoria descrita en El
¢capitulo quinto de la presente obra, alli se menciona que hay dos formas fimdamentales para poseer
una ventaja competitiva, estas pueden ser lider de costos o por diferenciacion. Si se implanta El
sistema ISO-9000 lograremos Las dos cosas va que se tiene la opeion de brindar un precio bajo 3 ia
diferenciacion de nuestros productos ya que esta se basara en una mayor calidad; En aquel apartado
se menciona se puede tener algima de Las dos ventajas, es decir tener un liderazgo en costo aunque
1o exista diferenciacion o al conirario tener una diferenciacion (basado en excelente calidad) aungue
el precio del producto se incremente de manera considerable; con la propuesta se pueden ferer las
dos ventajas v esto es mucho mejor.

Los seis puntos anteriores los consideramos fundamentaies para que uUna empresa mexicana de
magmitud peguefia o mediana pueda cimentar sus base y ¢rezcea, tenga la visién de come hacer las
cosas v; haciendo mencién en el punto cuatre principalmente, recomendamos se urplante el
sistema [SO-9000 como lo indica 1z metodologia propuesia v de esta forma lograrlo exatosamente
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3.2 Aplicacién de la Metodologia Propuesta en una Planta Hulera Fabricante de Liantas

La aportacién hecha a la industria desarroliada en €l punfo anterior podemos establecer
que 51 &5 aplicada correctamente, rinde frutos v sirve para que as empresas crezean en todos los
sentides, ademas de que avuda a que se perfilen a nivel mundial La aportacién ahorz la aplicamos
dentro de este apartado y estamos en condiclones de decir que se ha mmplantado ¢l sistema ISO-9000
de manera exitosa dentro de una empresa fransnacional grande, y que se desarrolia dentro del ramo
hulero. Esta compafila es una hulera fabricante de lantas, para saber mas de ella se desarrolld un.
capitulo indicando todo 1o relacionado a ella (se desenbe en los capitulos Iy IIT).

521 La forma en que se plantean Objetivos

Los objetivos estan presentados en el capitule numers 3 liamado “la empresa”™ va que en ese capitulo
se define todo lo referente a la empresz en la cual hemos 1mplantado Ei sistema  1SO-9002

Los objetivos se han establecido de acuerdo a los resuitados que queremos obtener tanto a corto,
mediano 6 largo plazo

522 Planeacion Estratégica en Nuestra Organizacion

ta plancacion cstratégica se encuentra desarrollada dentro del capitulo 3. en este capitulo se
presenta i plancacion estratégica recomendada per 1a propuesta, taminén abarca El capitulo 4 gue
s la “situacidn actual™ de la empresa en estudio,
5.2.3 Aplicacién det Desarrollo Organizacional cn Nuestra Empresa

Ll desarrolio orgamvacional <¢ ha desarrollado en nuestra empresa de la siguiente forma:

Se trabaya aphicando desenpeiones de puesto o dos los empleados de la orgunizacién

¢ Secapacita conslantemente a 1os empleados que afectan directamente a la calidad del producto
principalmente.

* S sigue un programa para detectar Las necesidades de cupacitacion

s S atienden necesidades v se brmdi asesora o Jos emplegdos tante en problemas laborales como
personales

« B¢ proporcionan incentives, prestamos, premios ete i los buenos ampleados

s Sepromucve a personal capas de la orpanizacidn

*  Becvaltia 11 desemperio de los empleados

Los puntos antes menconados se aplican de manera v se consderim indispensables vi que se eree
que de elles dependen los buenox 1esultidos que dan Tos cmpleados v trabujadores de la
cmpresa siedo prodoctivos punapalmente Ta productivdad en el factor ismane ¢ un punlo
et ¢l gue se presta muvor alenuon en nuestie coripaiia hileta
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3.2.4 Metodologia aplicada en la IMPLANTACION del Sistema de Calidad Bajo Ia
Normatividad 1SO-9000 en la Planta Halera

+« ; Por donde se comenzd 7
-Pism de implementacion-
*» Loquesehize

Se siguié la metodologia propuesta para lograr la certificacion det sistema 1SO-9000 en
nuestra organizacién; al final se dan algunas recomendaciones que ayudaran a implantar El sisterna
en cualquier organizacion, también se habla de los problemas presentados -todo esto con ¢l chieto de
aprender de les inconvenientes presentados en esta planta hulera fabricante de Ifantas y buscando ser
siempre la nmero uno ¢n el Mismo ramo.

PASO 1
SELECCION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Para 1a seleccion del sistema de calidad. es necesario tomar en cuenta varios puntos tales
como: Magnitud de la empresa en la que se quiere implantar e} sistema de calidad, asi como los
yecurses coa los que cuenta, €n caso de que se quiera certificar que es lo que se quiere certificar (el
sistemna o &l produscto) v el afcance que gueramos que tenga nuestro sistema de calidad. entre otros.

Ante todos éstes cuestionamientos hechos en nuestra empresa se opté v s¢ reconuenda
implantar ¢l sistema de calidad bajo la nerma ISO 9000 en empresas que quieren trabajar con un
sistema de calidad v si es necesanto certificarse hacerlo, cabe recordar que la norma ISO 2000 es
para cerlificar a1 sistema integral de calidad en vna emnpresa. Este sistema cuenta con una serie como
ya se ha mencionado en capituios antenores. ISO 9000 por que lo ideal para cualquier empresa de
cualquier magnitud es que busca como objetivo que ses reconocida a nivel mundial e 1SO ofrece esta
opcién {principalmente para empresas exportadoras o en prosesc de) v se prede aplicar a todas las
empresas establecidas en cuglquier mmo v de cualquier magmtud (micro, pequefia, medima o
grande).

1 lo wnportante es establecer un sistema aunque no necesariamente s certifique ¢ aqui
jmplantar fnicamente la norma sin el objetivo de certificarse. La norma ratificamos consta de 20
punto los cuales son aplicables a todas las 4reas de la empresa.

Para la mplantacién del sistema de aseguramiento de calidad bajo la norma ISO %000 en
nuestra empresa, se lleve acabo una gran tarez, pero inicialmente se convencié y se reconsenda por
1. ISO 9000 es una herramuenta usada por los clientes v asi asegurarse de que el sistema trabaja
con calidad v en consecuencia el prodicto se obtiene como ¢s requerido (con calidad)

2. La competitividad exige tanto 2 nuestra empresa como a las demas compaiifas a requerir
certificados de calidad que avalen la calidad de sus Sistemas. La competitividad estd basada en gran
medida en la calidad del producto,

Un sistema de aseguramiento de calidad que tenga sus bases bajo la norma ISC 9000 sera
un sistema altarnente competitivo(aungue no este certificado pero que trabaje como st lo estuviera).
3. Sencillamente por que esta norma complementa }a norma oficial mexicana
4. En Meéxico existen algunas compafiias que estan certificadas con ISO 9000 por que ofrecen
beneficios como (beneficios que se quiere se tengan en Nuestra empresa ¥ £ cuaiquiera en la que se
implante) :
¢ La calidad v la productividad se incrementan
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Ofrece ventaja competitiva en el mercado global
Ventajas en el praceso de control
Satisfacciém plena con los requerimientos del cliente
Preparacion para futuros requerntmientos de los clientes (QS-90003
El objetivo entonces es implantar la norma I1SO 9000 y obtener 1a certificacién en un plazo
no mavor de 12 meses para lo cual se estima on plan de trabajo de forma general de

[+

Estrategia a seguir para obtener la certificacion.

Fases del proceso de certificacion (tiempo estimado)

Fase Tiempe estimado
I Preparacion 3 meses aprox
I Implementacién 9 meses aprox
[ Certificacion 3 meses aprox
IV  Recertificacion Cada seis meses durante
tres afios
PASO 11

PRESE;’\:Ta*lCI(j.r\' DEL PROYECTQ Y VENTA DE IDEA AL
COMITE EJECUTIVO -4LTOS DIRECTIVOS-

La venta de le 1dea sobre fa impiantacitn del 150 9000 & nuestra empresa se dio de manera
cas: aulomdtica ya que nuestros chentes mids fuertes tanto nacronales come micrnactonales {aungue
internacionales €s minunro ¢} mercado) son la ammadoras de autemoéviles v requerian para seguir
comprando nuestras llantas la certificacion del sistema en la cual se avalara v se comprobara que sc
trabaja bajo un sistema de calidad reconocido a nivel mundial, Entre otras cucsuones fue tacil la
venta de la wdew pueste que esto repercutirgd 2 medizne v largo plazo en la apertura de nuevos
mercados ¢ incremento de exportaciones considerablemente. ast como los aspectos que se derivan de
eilo come es el aumente de produceidn, reduceion de costos de produccidn, meremento de cahdad,
incremento en las utilidades que es lo en donde mas se reflejard al implantar ¢l mencionado sistema
de calidad.

Es neeesano que la venta de la idea se realice a la alla gerencia v con mucho tacto, se
recomicnda que para que sca aceptada se enlisten los beneficios principales que se obtendrén s1 se
trabaja bajo la nomma v si sc certifica. Pnlistar Jos heneficios come se mencionaron on nuestra
propuesia y beneficios a lurgo, mediano vy corto plazo,

t.- Asignacion de lider del proyecio
Esla actividad ¢s fundamental va que si no se cuenta con un coordinedor general drlicilmente s
pucden dar los resultados, Dentro del departamento de Ascguramiento de calidad se asigno a un
coordimador general que su actividad pnncipal {ue la de disefiar ¢l plan de mmplementacion del
sistema de calidad v ¢l de obtener toda la mformacién para 1a propucsta a la dhreceion
2 - Oblencion de It informacton
Liste ¢s el investigar todo To relacionado o Ta normma s Ta certilicacton de la nusmia ¢ que mlormacion
¢s basica ?
- Entidades certificudoras
- Presencia en el pus
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- Costos a) Capacitacién
b) Auditorias
¢) Certificacion
d) Recertificaciones
- Prestigio de las entidades certificadoras
- Beneficios probables
- Analisis del entorno:
a).~ Como esta la competencia 7
b).- Cuales son las tendencias ?
c).- Es nna ventajs competitiva 7
- Andlisis de la situacion de la empresa
a).- En que punto nes encontramos 7
- Control de calidad
- Control estadistico de proceso
- Calidad total
- Tenemnos identificados los costos de calidad ?
- Tenemos tm sistema intepral de aseguramiento de calidad ?
- En que pento se encuentran nuestros manuales v procedimientos
- Estén integradas todas nuestras dreas en e} concepto de calidad total
- Como esta el clima organizacional ?
b).- Analisis de la disposicidn de recursos
. Esta la empresa dispuesta a proporcionar los recursos necesarios ?
- La disponibilidad del personal permite que se facilite el proceso ?
- Que personal de apovo se puede solicitar ?

3.- Presentacion a la direccién.

Con la informacién obtenida se preparo la presentacitn al comité ejecutrve lo basico de esta
presentacion:

- Plantear la necesidad de la certficacion

- Presentar lo beneficios

- Presentar el plan general de mplementacién

- Solicitar la disponibitidad de recursos

- Presentar el estimado de costo total

- Obtener el compromiso de los membroes de la direccion

- Obtener el apovo total al provecto

PASO T} ’
APROBACION DEL PROYECTO

La venta de idea al comité ejecutivo finalmente fue aceptada no después de mucho tempo
por razones explicadas anteriormente v avalada por la direccion general ademds del corporativo, s¢
decidié aprobar €l proyecio y dar total apove para conseguir la certificacion lo mas pronto posible
{12 mese méximo}. El commité ejecativo v 1z direccitn general informaren al corporativo sobse el plan
que se tenia en la planta México a lo que se informo que no habria problema v que se contaba con su
apoyo dade que los resultados se esperaban fueran como se han vemdo describiende. Asf entonces el
objetivo es obtener Ia certificacion en un plaze no mayor de 12 meses a partir de la fecha de

aprobacién del proyecto.
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PASO IV .
CONVENCIMIENTO ¥ APOYO DE LA DIRECCION

Puesto que nuestra empresa s una empresa grande transnacional Bl convencimento fue
por parte del corporativo establecido en E U Este corporaiivo se convencié de la necesidad de la
implantacion del sistema de calidad bajo I80-9000 en la planta de México, cabe sefialar tal
corporativo busca que todas Las plantas en establecidas por todo €l mundo sigan el mismo paso
Como consecuencia del convencimenio s¢ cuenta también con el apovo de la corporacién y de ja
casa ratniz situada en E U.: También dentro de la misma empresa hubo convencimiento por parte
de! comité ejecutivo y se comprometiera & apoyar en todos los aspectos la implantacién para
posteriormente conseguur la certificacion

PASC V
DEFINIR L4 FMPRESA ¥ DECIBIR SI SE CERTIFICARA O NO

Nuestra empresa ia defimmos come ura gran empresa iransnacional situada en México,
que se desenvuelve de la mdusina del hule -somos fabricantes de lantas-

Hstamos dentro de esta rama y nos desenvolvemos en ella v definimos que estames aqui
por que queremos satisfacer Las necesidades de la sociedad tanto nacional como del exterior, que
remos brindar excelente servicio para poder ser competitivos. para crecer como 1nstitucion y hacer
crecer a los empleados smeserar 151 mvel de vida de los asociados v obrero

listamos aqui por que queremos ser una gran empresa de talla intemacional. ser la mejor
cmpresa del corporative | Ademas ostumos por gue deseamos oblener grandes utilidades para
benchicro del corparativo

Quereinos llegur o ser una gran empresa v ser competiiva a nivel regional sobre otras del
corporative v despuds # mvel mundial . queremos trabajar con calidad. ser cade ve mas y mas
productivos v obilener i maximas utthdades paa los socios. queremos exportar y abrir nucevos
mercados, Con lamimplantacion 1SO-9000 podemeos Negar ¢ a meta descada
Como organizeidn ;

+  Quicnes somey ?

¢ Qud hacemes aqui 7

¢ Para qué estamos aqui ?
-

Hacia donde queremos Hegan ?
Ante la problemabica
Feniende detinida la problematica de ser reconocidos @ mivel mundhal, hemos optado por

e {Ond hacer 2

Certificarnos con el sistemi de endidad quie b bago T nonma INO-9000 -es Ja mejor opeidn-

o et o hoee

Lo odebe hacer uni persong desiginida pare gecutar v dat seaumnento o} proveclo, pero s
tpot it gue dos Tos taboadores de Lo cmpresa
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+ Codmo se debe hacer 7

Lo realizaremos de acuerdo la los lineamientos hechos dentro de los pasos siguicnies

+ Cuindo se debe hacer ?

E] tiempo que 1o Tealizamos es un proceso y debe ser en el periodo marcado en ¢l sigufente capitulo

+ Donde hacerlo 7

Lo realizaremos dentro de la organizacién aumgue dependiendo de la planeaciéon general se
realizaran labores fuera de ella.

e Por qué hacerlo ?

Lo haremos por (Ue GUETEmEs CTeceT COMMO SMmpresa ¥ para ser cada vez mas competitivos.

s Para qué hacerlo 7

Por que nuestros clientes nos estéan exigiendo el certificado de calidad

Nota: todo el proceso lo hemos documentado desde que seha iniciado.

PASO VI
PLAN GENERAL INDICANDO TIEMPOS DE REALIZACI ON DE
ACTIVIDADES

Plan seneral

Fases para el proceso de certificacion en Ia planta hulera fabricante de llantas

1 Preparacién Enero 95-Marzo 95

u Implementacion Abril 95-Diciembre 95

il Certificacién Octubre 93-Diciembre 93

v Recertificacion Cada seis meses durante tres aflos

_Plan eeneral seguido para lograr ia certificacion ISCG 9002-

1 Courdinacidn, huplementacidn v desarroilo por frea.

11 Fomentar equipo naniral de trabajo por 4reas

12 Determinar objetivos infernos por drea

13 Negociar roles con equipo interno

14 Desarroliar plan de accién interne

15 Detemminar grupo de pariicipacién mterno

16 Obtener compromiso del grupo de trabajo interno

17 Asegurar dispombilidad de equipo en drees.

II. Seguimiento continuo del proceso.

Il FEstablecer juntas de trabajo cads grupe de participacidn
02 Revisién continea al plan de Implementacion

I3 Ansiisis de desviaciones del plar de Implementacion.
T4 FEstablecer plan de correccion
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.5 Mantenimiento al sisterna de calidad
6 Control de costos del programa de Implementacién.

I Inferaccitn con el comité coordinader y representante de Ja direceidén

O 1 Participacion en todos los eventos programados por el comité organizador
M2 Asistir a Juntas semanales con el comité organizador

I3 Maniener comunicacion constante con el comité organzador

.4 Participara en revisidn del manual de calidad

IV. Participacion en e} eptrenamiento de la norma ISQO 9000.

IV 1 Coordinar capacitacién infera sobre ISQO 9000

IV 2 Determinar grupos de capacitacion

IV 3 Facilitar capacitacidn mtema

IV 4 Deternuinar grupos a capacitar para la reahzacion de procedimientos
IV.5 Asesoria por dreas sobre nonnatividad de SO 9000

IV.6 Proporcionar juntas para la capacitacion.

V  Establecer procedumientos y Sistemas

V 1 Formar grupos de trabajo sobre procediomentos

V2 llaborar mventario general de procedimientos

V'3 Detenminar procedinuentos a aphicar con ISO 9000

V4 Coordinar la claboraci6n de procedimicntos

V5 Rowvisar procedimicntos que cumplan con la normatividad

V.0 Lstablecer plan de desarrolle de procedimicntos y dar seguimiento
V' 7 Proporcionar herradores de procedimicntos a comité organizador,

Vi Aplicar y desarrollar auditorias internas

V1.1 Tomar curso de auditores mternos

V12 Enrolarse en ¢! programa de auditorias inlernas en planta
VI3 Obtener retroalimentacion del grupo acerca de auditorias
Vi4 Nombrar auditores internos en ¢l drea.

VI3 Llaboracion def plan general de anditorias internas

VI Comumeacién

VILT Informar o STAFY de la direceion sobre los avances

VL2 Ascgurar que fa informacion de IS0 9060 influva en todos los sentidos
VI3 Participes en comuwncacion interna v externa de 18O 9000

VIEd Informar o STAFE v direceron de lo tratado en el comité organizado
VIS Infornuar sobre avances a toda fa division

Vit o Preporeronar wformacion ¢ ¢omitle organizador sobre requertmentos
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PASO VII

FASE I DEL PLAN GENERAL -PREPARACION-

Bl siguiente paso se encuentra dentro de Iz propis implantacion del sistema, la cual
comprende la fase uno la que se define como la fase de preparacién para la implantacién del sistema
hemos comprendido los siguientes puntos:

FASE I
PREPARACION

Se obtuve informacion

Se hizo la presentacion del provecto (ISO-9600} al cormité ejecutivo
Se integraron comités

Se capacité al comité central de calidad

Se capacito a comités miernos de calidad

Se hizo visita a una planta certificada

Se desarrollaron responsabitidades

Se definieron roles basados en las responsabilidades

Se realizd un diagndstico de la situacidn actual

10. Se proporcionaron cursos internos para desarrollar procedimsentos
11. Se desarrollo el manuzl de calidad

12. Se formaron auditores internos

13. Se formaron Lead Assesors

O 90 1 O Lh B La B e

Estos trece puntos se han seguide uno después del otro y se cumplieron como s¢ 205 indico en la
propuesta , asi como los desarrollamos como 4 continuacion se mdica

Ejecucitn de la Fase 1
(estimado vs real }
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ACTIVIDAD NOV.94 § DIC. 91 | ENE. 95 ¥FEB 95 JMAR 95
e : : :
1 SECQETUYO INFORMAGION [ N s ' .
3 SE HIZO LA CRESENTACION DEL PROVECTO (150-9000) H o y . 4
AL COMITE EJECUTIVO ' = . . .
L] 1 L3 E
TE oL p— . P § s . :
3 SEINTEGRARON LOS COMITES : : ; :
5 SECAPACITO AL COMITE CEMYRAL DE CA.LDAD N : g ' .
B ' . .
. 4 o= - '
5 SE CAPATITO AL COMITE INTERNG DE CALIDAD . \ — ¥ .
L] L] L] L] !
S SEREALIZO LAVISITA A UNA PLANTA CERTIFICADA : ' ' : o
: — L ) T
L] 1 L] L]
7 SE DESARROLLARON RESPONSASILIDAGES : ! : g :
2 SEDEFINERON ROLES BASADOS EN RESPONSABILIDADES H H ' g '
. 3 t 1
. . : . =
2 SE REAL'ZO UM DIAGNOSTICG DE LA SITUACION ACTUAL ' ' ! ' =
L] L] L} L] |
0 SE FROPORCIONARCN CURSOS MTERNOS PARA : ' : : =
DESARROLLAR FROCEQIMIENTOS . . . . =
] L]
! N o
17 SE DESARROLLO EL MANLAL OF CAUTAD ' ' -
L] L} L} .
12 ST FORMARON AUDITORES : ‘ N :
{3 SEHIZC LA TORMACION DE LEAD ASSESORS ' ' h : E
. ' ' .

T A o] T R

Como s¢ ha vislo anterormente hemos desarrollado los puntos como se ha indicade, selo
gue cn algunos punlos nos hemos 1etrasado en cuanto al tiempo pero en general sc eumplié como se
propuso micialmente  FLtampo que tuvmos fue de tres mese v nosotros lo logramos concretar en
tres mese v medio. en realidad este bempo no es signaficativo.

Esto desarrollo de los punto se realizo como a contmuacion se describe:
I Seadquind mtomiscion basica
«  Seobluve la nenna 1SO-9G02/4

¢ 3clogrd informacion sobre lox cursos [SO-8000
e Scapvestighd sobre Las empresas certificadas en México

¢ Scobluvo mlennacion sobre plantas del corporative certilicadas
«  Scobtuvo mtormacion regional

s Sorealisd visitia o planta del proveedor 1

«  Serealizod vissta o planta del proveedor 2

e Scrcahizo visita a planta del proveedor 3

.

Semvestigo  analize la norma ISO-9002 en cusnto a sus requerimicntos
o Serephiso consulla de registiadora en Mévico

& NS¢ consulto contaclo |

«  Seobtuve mtonmacion deld contacto |

e Scobhinvo mlennegion def contacte 2

o  Seabtuvo mannel de cabidiad de plinta 1 del corporative

194



Metodologia Para la Implantacién de Sistemas de Calidad Bajc 1S0-3000

3

Se obtuvo manual de calidad de planta 2 del corporativo
Se obtuvo manual de calidad de planta 3 del corporativo
Se obtuvoe manual de calidad de planta 4 del corporativo
Se analizé el manual de calidad éstas y de otras plantas

. Desarrolio de la presentacion

Se desarrolld v prepard la presentacién

Se hizo la presentacién  del proyecto ISO-9002 a directores v al equipo de produccién de la
empresa

Se realizé la presentacién del provecto ISO-9000 al director regional del corporative

Se realizd la presentacion del proyecto ISO-9000 al comité ejecutivo

Se presentd el provecto ISO-9000 a la representacion sindical

Se realizé evaluacion de costos para la implantaciton de 1SO

Se generaron reportes de financiamiento para ejecutar ¢l proyecto

Se programaron v realizaren juntas con departamento de calidad para retroalimentar informacion
—Avance-

3 Iptegracion de comités

4 4 & & 5 0

Se integrd el comité general de coordinacién

Se registro la seleccién de comités

Se aprobo la seleccion e mtegracion de comités

Se integraron comités internos de calidad

Se integrd el comité central de calidad

Se planed para la realizac:6n de sesiones enire comités

Capacitacién del comité central de calidad
Se brindo curso para el comité central de calidad sobre 1SO-%0G0
Capacitacidén de comités mternes de calidad

Se dio curso acerca de 1ISO-9000

6 Capacitacion 2l comité coordinador general

Se propercioné curse pracuco 1S0O-9000 en planta cliente

Se dio curse tedrico aphicado en plania

Se coordin visita a plana del corperativo certificada

Se visito plantz en ia se consignié la recertificaciém ISO-9002

7. Desarroilo de rol/responsabilidad

Se desarrollo el rol/responsahilidad basado en la norma ISO-9002

8. Diagnostico de la situacidn actual

Se diagnosticéd la situacidn actual
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e Se diagnosticaron resultados de comités

¢ Se diagnesticaron resultados en la organzacion

*  Serevisd v comparé planeado vs efecutado (realizado) -s1 se han cumplide los objetivos-
»  [xistié comunicacién constante y retroaiimentada entre comités

Curso de desarrolio de procedimuentos (niveles I, I, TV, comité interno, coerdinader general)

s Se dieron cursos para <l desarrollo de procedimientos (niveles I, I IV, comité interno,
coordinador general)

Desarrollo del manual de calidad y politica de cahidad

Realizacién del manual de calidad

Se revisé v presento borrador de manual de calidad

Se comrigit el manual de calidad

Los procedimientos operatives se elaboraron de acuerde a ISO-9000 por escrito v se aplicaron
s Se publicd politica y manual de calidad

» Se obtuvo informacién basica requerida para la certtficacion

. * 9 @

11 Formacion de auditores internos de calidad (capacitacidn)

* Se selecclond personal de la ernpresa para capacitar come auditores internos
« Se brindd capacitacién al personal come auditores internos

12 Formacion de Lead Assesors (capacitacion)

s S¢capacitd personal de la empresa como Lead Assesors del comité coordimador general
» Dastweron asesorias continuas por parte de Lead Assesors en toda la organizacidn

Aspectos importante considerados

Representante du la direceron

Para llevar acabo ¢l proceso de  implantacton del sisterna de calidad, la direccion definié un
representante que tealizo lo propio en los aspectos requeridos por la norma 1SO-9001), por tal metivo
el representante de 1a direccion tuvo como principales responsabilidades -

*  Muantuve mformada a lo direceidn sobre los avances del proyecto
¢ Respensable de que se llevaran acabe cl programa de auditorias intemas
¢ Respensable de la grecucion del plan de Implementacion

Lar creacton de conutes fug fundamental para llevar acabo ung exitosa implantacion del sistema de
cahdad bajo Lo nornz 18029002 en nuestia empresa. la integracion de dichos connles fue de la
sigtenic [t

Conute epegutive
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Para poder capacitar al personal fue necesaric clasificar a la organizacién por miveles jerdrguicos v
de esta forma programar nuestros cursos de capacitacién contra el tpo de curso que se impartié , se
escogit €l tipc de curso que mejor le convenia a cada mdividuo de la organizacion es decir cual
sirvié de acuerdo a2l puesto desempefiado v 2 su responsabilidad en Iz tmplantacién del sisteraa de

= b
OE CALIDAD DE CALIDAD
MATERWLES ECUR S8 HUSAANGS

PRESIDENIE [}
H
i
i
i
| L
i
CIRSCTOR, DIRECTOR DIRECTCR H DIRECTCR DIRECTOR
MATERIALES REC. HUM PRODUCCION § FINANZAS VENTAS
H
i
| [
GERENTE GERENTE GERENTE
PRODUCCION MANTO CALTDAD

Otros cotmités que se integraron:
(comité central, comité coordinacion general, comités internos)

COMITE CENTRAL

DE
CALIDAD

=

DIRECTCOR PRODUCCION
MATERIALES

COCRDINADCR
SENERAL

i

DOE  CALIDAD

PROGUCCICN

|3
D CALIDAD DE CALIDAD
FINANZAS VENTAS

calidad; tal clasificacion la realizaremnos de Las siguiente manera v por niveles:

Capacitacion del personal

Nivel VI Direccion {comité gjecutivo) Curso 150-9000

Nivel V Conseio de planta Curse ISO-2000

Nivel IV Gerentes de departamento Curso ISO-9000/ audit, int / proc
Coordinador general Curse ISO-9000/ audit. int./ proc.

Lead Assesor

Nivel I Jefes de drea /Especialistas Curso ISO-9G00/ audit. int / proc.
Anditores /STAFTF Ingenieria

Nivel I Gerente de area Curso ISO-9000/ procedimientos

Nivel 1 Empleados operadores Curso ISO-9600
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Definimos de manera general las responsabilidades de cads uno de los comités, asi como
han sido documentados, de esta forma dichos comités estuvieron mas comprometidos v dieron todo
el apoyo requerido, estas responsabilidades fueron

Rol-responsabilidad del comité central de calidad

a) Fue el proveedor de los requerumentos del Hder v se apovo con el tnco fin de lograr la
certificacion

b) Fomentd la participacion del persenal durante el proceso de desarrollo e implantacién

¢) Se capacitd sobre ISO-9000 v a su vez dic cursos de sensibilizacién haciendo activa la
participacién

d) Establecié campafias con el fin de difendir la politica de calidad

€} Revisd periodicamente el proceso de implantacién

Rol-responsabilidad del comuté coordinador general

a) Coordiné el proceso de mnplantacién ISO-9002

b} Desarrolld el manual de calidad

¢} Realizo la conexion entre e comité central de calidad y el representante de la direccién
d) Realizd campafias para guiar v asesorar durante el proceso de unplantacion

Rol-responsabilidad de comités 1nternos de calidad

ay Coordiné ¢l proceso, desarrolio ¢ implantacidn de ia norma por drea

b} Dio seguinuento continuo durante e} proceso de ymplantacion

¢} Realizé la tarea de interaceion con el comité centra) de calidad y el representante de direccion
d} Promovid la participacion activa en la capacitacion sobre 150-9000 (impartzé cursos)

¢) Establecid los fommatos, procedimientos y Sistemas por drca

) Desarrolld v aplicé zuditorias intemas de calidad

Durante ¢l proceso de implantacion se requinieron de miluples reumones pary mlormar
principalmente de los avances obtendos. asi come de los problemas presentades v Ja forma come se
resolvieron, nosotres logramos que las reuniones-juntas entre comités se realizaran, de acuerdo a las
tesponsabilidudes de cada comitd, Ja perfodicidad de las rewmones logro ser

Frecuencia de las juntas de los comitds

+ Ll comité central de calidad estuvo en sesidn ol menos cada 13 dians, en ocasmones lue cada 20
dias

+ Il comité de coordinacion general estuvo en sesién una ver 4 la semana

¢ Los comités intemos de ealidad estuvieron en rewudn al menes una ver por semana

Cada una de las dreas que conforman nuesta organizacion Luvieron cierlus responsabilidades

generales v especificas para poder cumplir con la norma ISO-9000 en sus Tugares. principalmente se

tuvieren responsabilidades de la siguiente lormy

Matriz de responsahilidades por drea -simbolosia-
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SIMBOLO AREA
P PRESIDENTE
HR RECURSOS HUMANOS
M MATERIALES
PR PRODUCCION
s VENTAS
F FINANZAS
QP REP DE LA DIRECCION
u REPRESENTANTE SINDICAL
BC COMPRAS
T CAPACITACION
QC COORDINADOR GENERAL
ie INGENERIA INDUSTRIAL
Qr CALIDAD Y TEGNOLOGIA
M NANTENIMIENTO

Matriz de responsabilidades en Ia nerma ISO-50602

EA

i T

RECLERIMENTOS DEL GEPARTAMENTOS O AREAS INVOLUCRADOS
SISTEMA ISO.0002

JITC' TS sclaciacier|rs
|

.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION wimdagxle 1T xin]x

xixixj<dxix,

=
b3
b
"

.2 SISTEWA DE CALIDAD ESERER TSR, ¥

2143 REVISION DEL CONTRATO R xixlx

x

i

5 CONTROL DF 1A DOCUMENTACION Y DE 105 DATOS

3

RSN VI

W

£ _COMPRAS

7 CONTROL DE LOS PRODUCTOS SUMNISTRADCS PO%

%
=
»

LOS CLIEENTES

8 iDENTIFICACION Y TRAZABHIDAD DF L OS PRODULTOS

M8 CONTROL OE LOS PROCESCS

10 INSPECCION Y ERSAYD

11 CONTROL DE tOS EQUIPC DE dSPECCION

METICION Y ENSAYC

412 ESTADC DE INSPECCION Y ENSAYD

13 CONTROL ED LGS PRODUCTOS 8O CONFORMRES

4 14 ACCIONES PREVENTVAS Y CORRECTMVAS ‘

74415 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO, EMBALA.E

CONSERVACION Y ENTREGA

18_CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD

17_AUDITORIAS MTERNAS DE CRLIDAD

.18 _CAPACITACION

| SR S

21415 SERVICIO POSVENTA

20 TECNiCAS ESTADISTICAS {

Reguenmiento de actividades de consurltah

Se realizaron constantes diagnosticos durante Iz implantacién ISO-5002

Capacitacién de IS0-9000 para todes los comités

Existié formacion como auditores internos

Imparticton de cursos para el desarrolio de procedumientos de acuerde a los requerimientos de ia
norma [S0O-9002

* * ® #
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PASOS IMPORTANTES A BDESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO VOI ) ,
CREACION DE COMITES INTERNOS (CONSIDERADO EN PASO 11D

La creacién de comités es definitivamente o mas importante para la obtencién del éxito
En nuestro caso se requiné de varios comités dada la magnitud de la empresa

1.- Comité central de calidad
Este comit€ se integro basicamente con los miembros de la direccion v el coordinador

general de IS0-9000, asi como los gerentes de cada centro de negocios En este comité central
también se designo al representante de la direccién, que es requisito de la norma v que come o
establece debe ser un muembre de su equipo directive

Las responsabilidades principales de este comité:

- Designar personal clave para la implementacién def sisterna

- Revisar el avance dei proyecta

- Proporcionar los recursos necesarios

- Ser promotores contutuos de el provecto
2 - Comités intemos de calidad

Estos conutés se crearon con personal clave de cada drea musmos que a su ves designaron

persenal de apovo para la unplementacion del sistema

Las responsabilidades de éstos comités:
- Plancar las actividades de su drea
- Crear v mantener equipo de apovo
- Presentar avances de ¢] provecto
- Elaborar plan de sensibilizacion v capacitacion
- Scgunmicnto a plan de capacitacion, sensitilizacion ¢ mmplementseion
- Apoyar en la cseritura ¢ mmplementacion de los Sisteinas v procedimicntos
- Asesorar sobre coneeptes de la norma
- Participara en las juntas de revisién
- Presentar plan y avances del mismo a la direccidn de su drea
- Obtener o] compromiso de los mwembros del equipo

Posteriormente a la aprobucion del proyecto fue necesano la creacdén de un connte mterno.
el cudl fuera capas de plancar, organzar difundin v mantener ¢l sistema de calidad Fste comite se
conformo de § voordinadores v un representante de la direccion ¢l sual seria ¢l coordinador gencral,
asignandole a cada une de los coordinadores vanas dreas a s cargo v en las cuales tendiizn la
responsabilidud de Lo implantacion del sistema de calided,
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ORGANIZACION DEL COMITE INTERNC

COORDINADOR 1 ) ) ——] COORDINADOR 4

SUMINISTROS B T PASAT
COORDINADOR 2 COCRDINADOR 5
DISTRBUCION - . — B.T. cangoN
REPRESENTANTE DE LA

B DIRECCION i
COCRDINADOR 3 oy CDO!!DFNM)O_RGE.IEI_ AL .} COORDINADOR7

B.T.PREP. FRODUCCION

Cabe sefialar que para la implantacion del sistema de calidad no se pidié asesoria externa
de ninglm organismo acreditado para daria en la maplantacion del sisterna, la imica asesoria que se
tuvo fue del organismo certificador en este caso Llovd's Register. La persona designada a la
coordinacién del sistema fue guien se encarge de organizar a los coordimadores en lz
Tmplementacion, es decit se fiue aprendiendo scbre la marcha y con capacitacidén adecuada como lo
fueron el enviar a formacién de audifores a gente empleada de nuestra planta, o sea, que aparie de
gumplir con su trabajo de sus Tespectivas éreas femian que trabajar en el segmmiento a la
implantacién de nuestro sistema de calidad. Como se puede observar no hubo orpanismos asesores
que implantaran <l ISO v por lo tanfo en este aspecto hubo un ahorro considerable va que no se
pagaron grandes cantidades de dinero a “gente especializada en implantar Sistemas de calidad”
{asesores). Hubo gente no empleada que ayudo bastante en la implantacién que estuvieron a cargo de
los coordinadores estas personas fueron gente practicante a nivel licenciatura, recién egresados v
que ayodaron de manera considerable a la implantacion del ISO, éstos practicantes fueron
aproximadamente 15 v estuvieron repartidos en todas las dreas, con esto tambitn se redujeren costos
en la implantacion del sistema.

La creacién del comité basicamente fue pams planear v dar sepuimiento al plan de trabajo
inicialmente establecido por el personal gue realizé la venta de idea. El comité trabajaba de forma
constante v permanente. Existian reuniones seruanales v en ocasiones hasta diarias en las que se
informaba el stdtus de cada uno de los coordinadores responsables de las 4reas, los problemas que se
iban presentando v ante estas situaciones se planteaban nuevas estrategias para la implantacion de la
norma lo mejor posible.

Uno de los principales objetivos sobre la creacion del comité interno era que los
integrantes fueran responsables de dat seguimiento continuo & las problematicas presentadas en cada
area, de igual forma también tenian la responsabilidad de orientar al personal con el fin de gue todas
las actividades realizadas en sus trabajos cumnplieran con la norma

Prncipales responsabilidades de cada érea

® Apovar plan de lmplementacién ISO 9000 en todos los aspectos
¢ Determinar grupos de capacitacién

® Facilitar la capacitacion interna

* Determinar grupo de trabajo de procedimientos

201




Capitulo 5. Metodologia Propuesta

Apoyar plan desarrollo de procedimientos,

Facilitar auditorias internas

Apovar plan de correcciones de desviaciones
Seguinzente al plan de Implementacidn

Facilitar comunicacion ISO 9000

Promover continuamente el sistema de calidad ISO 9000.

GOORDIN&DOR GERBRAL

COOXDINADCE
FOMIBIZTRES

! [ 1

[ 1
"{ COMERAS l IDEZ‘EOBS i EEH:DLHATLS E l EHEAMELES l ‘ TR&EICO E I;CFCEGHMATLSl

I I j l

._l COMERADOR § | [monsmz l Umamau } i 3ERONSABLE 1 [nmusnmj | FIONBARLE L

COMERABORZ
COMEEADOR 3

RADOR 4

[
I

Organigrama de 12 coordmacon del area de sumimistros respedto 4 1a
fiormia en que se mplanto 1SO-9002

Fntre otras muchas actividades enlistamos algunas a fin de mostrar que el comité intenio
trabgio y cumplid con su objetive. Ilstas actividades tuvieron un segummnicnto constante s

penmanente. en ocasiones semanalmente y & veees diarlamente. eslas son

Actividades realizadas para lograr l4 implantacién de la norma 180-9002
(Reporte de las reuniones-juntas de comités internos de calidad)

* & » » & & & ¢+ & @

Integracién del comitd intemo

Presentacion del plan de trabajo general

Plan de trabajo a llevarse acabo en la visita 4 planta certificadora (visita a Chile)

Revision del procedimiento llamado "Tilaboracién de Provedimientos"

Fvaluacién plan de comunicacion de proyecto 18O 9000

Presentacion de reporte sobre 1a visita a planta certificada (visita Chile)

Informacién traida de Luxemburgo (tips), principalmente procedumentos de produceidn.
Informacion  sobre  visitas  realiadss a planta de Venesuels  en las areas
distribucidén/almacén/rdfico

Cursos de senstbilizacidn sobre la norma g trabyjadores de tadas tas dreas

Hstablectmicento de formato de procedunientos

Emisitn de folletes con mformacion sebre el 150 9000

Presentacion de la relacion general de procedinnentos con los gue opera ¢l sistema productine
Realizacion del manua! de calidad v su coustante revision

Integracion de los procediznentos ndos de T usemburgo v adaptarlos s Moo
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e Proyecto de temer procedimientos en el sistema AS/A00. Asi como relacién de personal
autorizado para tenter acceso al sistema
Presentacion (relacién) de procedimientos de cada &rea
Revisiones continuas al manual de calidad
Plan de realizacion de auditorias internas del sistema de calidad
Realizacion de avditorias
Informes sobre los avances de los cursos de sensibilizacion
Thisién de ISO 060 poniende informacidn e incitado al persona!l 2 gue se involucre
Realizacién de concursos teniendo como objetive principal et difundir e1 ISO 9000
Visita a plants de Argentina durante su auditoria de certificacion
Revisitm de documentos del sistema de calidad
Se da a comocer focha de preauditoria en la planta v se espera estar listo todo en los fres
ProéxImes meses
FEvahacién de la politica de calidad, asi como su aprobacién
Entrega de procedinientos (borradores) para su registro v elaboracion en el formato ISO 5000 v
edicién de copias controladas.
Difusién de la politica de calidad
Entrega de plaveras ISO 900¢ a empleados y obreros
e TInformacitn alusiva con ISO colocada en pizarrones estratégicamente colocados en toda la
planta.
Resultados v entrega de premios sobre los concursos reatizados con IS0
+ Status peribdicos acerca del avance de la implamiacion de la norma IS0 95000

® & H & 5 0 2 2 0 2

* @

PASC IX
FORMACION DE AUDITORES INTERNQS (CONSIDERADO EN PASO

VI

E! reducir costos en la implantacién del sistema, de igual manera es importante para
nuestra empresa, por ello en este caso se tomo gente de nuestra  propla empresa (empleados) ¥ se
capacito para que laboraran de auditores internos los cuales deban realizar las auditorias internas
para cumplir con un punto Ge la norma ISC 9000 v no lo comtrario que es contratar gente
sspecializada en realizar auditonas. El pumto 18 de la norma establece que deben existir auditorias
internas periddica, asi como un plan de ellas, estas andiiorias deben ser hechas por gente cerfificada
para ¢llo (auditores certificados) v por un organismo reconocido por el organismo certificador de
Sisternas de calidad ISO 9000. Nuesira empresa ante esta situacion decidid formar sus propios
anditores va que las auditorias miernas son constantes v de lo contrarto tendria que pagar para que se
anditara el sistema de calidad cada vez que se requiriera {cada tres meses) lo que ocasionz un alto
gasto para la empresa. Este proceso de formacion de suditores Internos consistié en seleccionar gente
de todas las area de la empresa (aproximadsmente 20 personas més la gente del comité interno),
estas personas se emviaron a que tomarem el curso de auditores internos que imparte la misma
entidad certificadora(l lovd's Regisier) v a capacitarse altamente en lo que es la norma ISO 9000,
estas personas finalmente obtuvieron certtficades de auditores imternos y estan capacitados para
asesorar a las dreas que asi lo requieran ademds de difundir la norma en procedimientos ¢
instrucciones de trabajo, también avudaren a desazrolar el manual de calidad que el sisterna de
calidad requiere

Este aspecto e capaciiar gente misina de la empresa como auditores internos y para que
eilos mismes implanten ¢l sistema de calidad es recomendable va que se reducen costos, claro que
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hay que considerar la magnitud de nuestro sistema productive para evaluar si conviene o no invertir
en cursos de capacitacién de auditores internos y de asesoria externa o implantar la norma gente de
la misma empresa.

Esta es la parte mas importante de la capacitacidn va que aqui se 1ncluyen a los creadores de
procedimientos v a la gente clave en los procesos y actividades de la organizacion, el objetivo basico
es

- Entender los fundamentos de aseguramiento de calidad, comtrol de calidad v Sistemas de gestion
de calidad.
- Qué es y en que consiste la certificacion [SO-9000
- Entender los niveles de documentacién dentro de un sistema de cafidad
- Normas de calidad y seleccién de la norma
- Bstudio a detalle de la norma
- Metodologia para la escritura de procedimientos
- Metodologia para la creacién de menuales { calidad, precedimientes, especificaciones )
- Cuales son los principales cbstaculos en la certificacién
- Fases fundamentales de auditorias
- Categorizacion de no-conformidades v uso de notas de desviacion
- Identificacidn de no- conformidades
- Planificacién y preparacion de auditorias
- Estructuracion de un programa de auditonas
- Conduceion de auditorias, comportamiento de auditores y reporte de auditoria
- Economda de la calidad y costos de calidad

PASO X
VISITA A PLANTA CERTIFICADA (CONSIDERADQ EN PASQ V1)

Plan de implantacion def sistema de calidad segun {as normas internacionales
1SO 9000 {planta chile)

¢ Involucramienio comité gjecutive v nivel gerencia

+ Preparacién de auditores intermos

+ Pormacion de comitcs

+ Ascsoriu de planta certificada

+ Cursos de entrenamicnto "conocimiento de la norma 1S 9000"
+ [Dsiablecimicnto de cquipos de trabajo

¢ Analisis de la situacion actual

+ Difusién de planes y programa en revista

+ Introduccién al manual y procedimientos de calidud

+ Presentacion del plan & asociados

+ Cursos dc auditores intemos

¢ Proceso de auditorias internas

¢ Primera revision a los procedimnentos def sistema de calidad
¢ Ascsoria de planta certilicada

+  Preauditoria de entidad certificadora

¢ Revisibn a los procedmientos

¢ Termunacion v aprobacion del manual Jde calidad
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Difusién de procedimientos en el sistema de calidad

Revisién de documentes por parte del anditor certificador
Difusion def sistema de calidad

Semanario (Informe de avance a asociados}

Reuniones diarias por &rea

Presentzcion {transmisién de videos por 4rea)

Anditorias nternas oficiales segiin los requerimientos de 1a norma
Revision de procedimicntos y mejoramiento del sistema de calidad basado en los resuitados de
ias auditorias internas

Entrenamiento sobre auditoria {capacitacion)

Auditoria de certificacion.

> & * & *

* &

F1 visitar una planta certificada o en proceso de ella fue parte del plan estratégico. Esta
actividad consistié en que gente del comité interno principalmente fuera a ver como trabaja esa
empresa certificada o en €l proceso de, ver como funciona bajo los lineamientos de la norma 1S0-
9000. Esta gente del comité interno que es el ¢j¢ que mueve la implantacién del sistema en nuestra
planta, tuvo la oportunidad de observar como debe trabajar y principalmente como s¢ pueden aplicar
las malas v las buenas experiencias a la empresa en que nosofros queramos implantar ¢l sisterna,

De inicio se penso en visitar una planta de la corporacién gue ya conlara con la
certificacion ISO-9000 pero la recomendacion fue que se visitara a una que se encontrara en ¢l
proceso de certificacién v asi se hizo la experfencia vivida en esta visita fue:

La visita s¢ hizo a una empresa con capacidad para 5,500 Ilantas/dia, 2,700 cémaras/dia, 1,200
baterias/dia, 250,000 mis. banda/mes v 7,000 kg. productos ind./dia. En esta planta se practica un
concepto depominado SBT (small bassines team) este concepto e da mayor responsabitidad a cada
une de los integrantes de un centro de trabajo v lo que se considera gue en cada grupe se lenga
SICmpre ¢n cuenta

- Ortentacion al cliente mtemo v exierno

- Poder emocional { que cada nembro sienta lo que se hace )

- Incremento constante

- Hacerlo bien 1 2 300 veces

El concepto de SBT les permite trabajar sim supervisores en 2do y 3er. turne y el SBT se encarga de
tedo lo relacionado a lz produccidn, seguridad, mantenimiento, toma de decisiones y acciones
correctivas v estas decisiones las toma el lider del grupo que no stempre es permanenie ya que esta
posicion se va rolando con los miembros del SBT. Esto hace que los centros de megocios sean
auténomos en 108 turnos ge referencia.

Fn esta planta se nos dio un parorama general de su proceso de implementacién de IS0-9000 y el
enfoque que le dieron al mismo el cual fue un andlisis de donde estaban parados que &s lo msmo
que sucede con nuestra planta ea México.

- Plantear objetivos ( sin problemas para ambas plantas )

- Mejorar los procesos ( siempre lo hemos hecho )

- FSTANDARIZAR la mejora { no se hace con frecnencia )

- Manteninmento de esténdares ( se pierde con frecuencia )

Los 2 iltimos conceptos comesponden a la mejora continua y en ambos se tienen problemas v
estamos convencidos de que con ISO-6000 los superaremos v utilizaremes los estandares de ISO-
G000 para soportar la mejora continua.

1.- Objetive
1SO-3000 2.-Meiora de proceso
3.- Estandarizacién
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4.- Mantenimiento de estandares

¥n esta planta ] proceso se inicio con Ia venta de 1dea al comité ejecutivo v gprobacion del proyecto
] cual se dio dado ! interés de la empresa en lograr que las cosas se hagan bien por habito, ya que
ellos a diferencia de nosotros no terian presion de la organizacion para la certificacion v 1a 1dea de
hacerlo se dio por iniciativa v convencimiente propio

Plan general

1.- Integracion del comité

Crearon el comité de ceriificacidn que se dio bdsicamente con la designacidn del representante de
la direccién y 2 ceordinadores generales, asi como la creacion de un comité mterno gue esta
integrado por personal clave en cada una de las dreas

2.- Capacitacién
Consideraron que lo mas iumportante para iniciar el proceso de certificacion es la capacitacidn ¢
Invelucramiento de todo el personal por lo que se dio formacidén de auditores ISO-9G00 a &0
asociados v se dic platica de concientizacidn a tode el personal en el cual se les zo ver
a}.- Explicacién de que es ISG-2000
b).- Por que es mmportante
¢) - Que se lograria con la certificacion ISO-9000
3.- Preceso de implementacién
Se defini6é un grupo de respaldo para la claboracion de procedunientos tratando de mantenerlo lo
mas fijo posible ya que analizaron que el no hacerlo podia.
a).- Detener ¢l proceso
b) - Crear confustones
¢) - Retrasar ¢l provecto
Se hzo una ctapa de evaluacion para detectar las necesidades por dreas revisando los roles de
trabyjo, descnipeioncs de pucsto v oque se contard con todos los manuales QB del personal
smdicahizado contemende todas las mstrucciones de trabajo de los procesos v que a su v estuvieran
de aeucrdo a la norma 1S0-9000)
Hasta ¢l momento de la visili osta planla va tema detimdos 241 procedimientos auditables v estaban
en desarrollo algunos mas
Como requisito de 1o nenna algo que se hizo en los inicies fuc ¢l defimr la politica de calidad y
difundirla en toda la organizseidn aprovechando las platicas de scgundad que se dan
constantemente,
Como parte de su estrategza de implementacién ctectian rewones semanales a las que asisten los
micmbros del comité intemne v fos dos coordinadores generales v en las cuales se da seguimicnto
a}.- Revision del manual de calidad
b).- Politica de calidad ( revisién de stitus )
¢).- Status de procedimientos
4y - Auditorias internas
Algo tmportanie que se nos recamendd es que los acuerdos vmaatas de ks rewnones del cominté
interno queden debrdumente documentadas
Lo que se pudo aprectar en estas reumones s que cuda membro prescuta lo de su ares, exphica ol
status v Tas dificultades que se les han presentado, el representante de b direceron asiste « todas las
reumones v que Tu labor de los coordinadores s obtener lo aprobuetén de los procadimientos
Fambién vimos ¢l plan de auditoras mtermas v participamos en 3 de cllis en Tas que se nos
recomendo que lis auditoris nternas se deben hacer con un solo auditor 3 1espotsabilizarlo va que
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ellos iniciaron en su programa con 2 auditores y siempre encontraron problemas de dispenibilidad de
alouno de los involucrados.

Creacion de software,

El principal problema en el proceso de certificacion es el control de documentos v en esta planta se
desarrollo un sistema en AS-400 en el cual le permitia a los creadores de procedimientos el estar
avanzando constantemente en la redaccién v revisién de procedimientos asi como €l obtemer las
aprobaciones via electronica. Esta opeidn nos guste ¢ incluso pedimos apovo para su desarrollo en
Meéxico.

Recomdo en areas

Después de ver en térmiros generales su plan general de implementacién y el stétus de actividades
recorrimes las dreas para ver que es lo que estabar desarrcllando en cada una de ellas y cuales eran
ios problemas v dificaliades mas comunes a los que se habian enfrentado.

1.- Formacién capacitacién.

El Gepartamento de capacitacion se considera primordial en el proceso de certificacién yva que es
un departarento de soporte para todas las actividades de formacién y sensibilizacion de la norma en
este departamento Vimos:

a).- Programe continue de formacion de avditores internos, formacion de 3 leader asesor ¥ auditores
en entrenamiento.

b).- Capacitacidn a 75 asociados en preparacidn y redaccion de procedimientos

¢).- Programa de sensibilizacion a toda Ia organizacion come cubrir el 100 % de asociados.

d).- Desarrolio de procedimiento para deteccidn de necesidades de capacitacion y para defimr quen
es responsable de 1a capacitacion.

€).- Se revisaron el 100 % de manuales OBT agregandoles informacion para ¢ cumplimiento con la
norma ISO-9000

f}.~ Se desarrollo software para el control de manunales OBT en el AS-406

2.- Calibracién de instrumentos y equipos,

Otra de las dreas criticas para la implementacion de ISO-9000 es lo referente a la calibracion de los
equipos e mstrmentos e medicion ene esta drea se pudo observar:
a).- Se tienen dos procedimientos generales 1mo de calibracion de instrumentos y otro de reemplaze
de instrumentos.
b).- Se cuents con 8 procedimientos especificos de calibracion de equipo ( para equipos especiales )
¢).- Se desarrollaron 7 procedimientos para administracién de mantenimiento.
d).- Se manifesié que ne tenian resulto el problema de come controlar los equipos de medicion de
nueva adquisicion.
€).~ Se les hizo la observacion que no tenian contemplado como verificar la calibracion de cmtas
métricas.
Algo que les dio resultado & ellos fue:
~ Partir del operador-usuario
- Estructurar e} procedimiento
- Auditar que cumpla con la norma ISO-9000
- Complementar ¢ implementsr vs la norma.
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3.- Bussines team de pasajeros

La organizacién de esta drea incluye
a).- Preparacidn
b) - Construccién
¢} - Vulcanizacién
g} - Terminado

Se cuenta con 5 SBT que estdn integrados por personal operaric que absorben [unciones de jefes de
4rea 0 SUpETvIsoTes.

En el area trabajan 9 empleados y 205 operarios
La visita a esta 4rea fue de gran utilidad para nosotros va que se nos presento que se hizo, que
preblemas enconiraron y como solucionaron al final el problema de que hacer ante la
implementacion de procedimientos de calidad, o que se hizo fue;
a) - Se basaron a la estructura va definida para trabajar en ISO-9000
b).- Se asignaron tareas
¢) - 8¢ hacian reuniones de revision de avances, en estas detectaron que no habia avence ya que lo
que se decidié de mcio fue que los desarrollados de procedimientos analizaran la norma v que
integraran los procedimientos para cumplir con la misma
d) - Se replanteo la estrategia después de un tiempo al ver que los resultados eran escasos.
En la estrategia onginal se hizo por drea v secuencial 1o que les quito demasiade tiempo, en el
replanteo se asigno v delegaron actividades a dreas de soporte como
a).- Capacitacion
b) - Organizacién
¢).- Ingenieria industrial
d).- Técnicas estadistcas ( aseguramiento de calidad )
Y en las dreas de trabajo solo se reviso lo que afecta a proceso
En esta drea los procedimicntos fueron desarrollados por los espectalistas de produceion
desarrollande 3 procedimientos pura cada drea
1.0 mas unportante que s¢ vio ¢s que Loy gerentes de Bussines team son awditores [SO-90U0 5 que
estan mvolucrados en el procese de elaboracion de procedimientos Asi nusmo s¢ nos comenio que ol
tema ISO-9000 es obligade en lay reumoenes del gerente y su STAFY

4 - Bussmes (cam camion

Iin esta drea nos comentaron cual habia side su experiencia de 1o cual podemos Tesumir,

#).- n sus inicios ¢l comité mierne estaba desorientado

b) - Perdieron mucho tiempo en la definicion del que?, Como™, Cuando®. Donde?. cle,

¢)- Sc inlento con ura segunda ctapa con grupos de trabajo ol cual fracase por o volumen de
persenal involuerado.

).« Una tereera ctapa se inicio asignande areas v re-asignado la elaboracion de procedimicntos a
personal experto en la operacidn v es comeo han avansado mas 1apide

Iin esta drea lo pnmero que se hzo fue una defincion de los documentos

- Sistema [80-9600

- OB asignados a4 capacitacion

- Espectiicaciones del producto

- Espeerficaciones de trabugo

- B¢ tomo como reterencia ¢l manual de espectiivaciones de tribajo de fa corporacion GMS el cial
fie buse en a elaboracion de procedimientos

e) = Se delinte gue un sole hombie escribiera Tos procedimmentos s que este debernn s exparle o
todos Tos procesos imvoluctados Jdet e
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f).- Dieron como valido lo que estaba operando en el sisterna de calidad actual.

g).- Se tomo come base no idealizar el sistema ISO-5000

h).- S evitaron discusiones de como idealizar los procesos.

1).- La determinacién fimal fue:

- Reconocer 1o gue se Hene

- Adaptar lo que se tiene a JSO-9000

- Escribir sencillo

Se nos recomendd que se debe obtener el compromiso de todo el STAFF, jefes de drea, grupos de
apoye internos y externos v otra recomendacion especial es gue por 4reas se designe solo & un
escritor de procedimientos va gue cuando se hene a varios se cruza la informacién.

5.- Division de materiales

Se nes presento Ia organizacion de esta 4rea ¥ ¢l como estén interrelacionados para la escritura de
procedimientos. En esta drea se desarroilaron 52 procedimientos que incluyen todas las dreas de la
divisién como son: almacenes, trafico, exportacionss, Tecepeitn de materiales, compras, distribucton
v planeacién del producto.

Lo que se observo en: esta drea fue que:

a).- Definieron escritores de procedirmuentos por area

- Compras locales

- Compra de materia prima local

- Importacién de materia prima

- Importacién de producto terminado

- Importacién de repuestos y suministros

- Recepeidn de materiales

- Trafico

- Exportaciones

- Distribucion

- Planeacion

b).- Al perscnal que se eligi¢ fue aguel que se le considero experto en cada 4rea no importando su
posicién ya que involucraron a personal operativo inclusive.

c).- El comentano en esta 4rea es que aun no tenian defimdo tode lo relacionado a la evaluzcitn de
proveedores v esto es clave para el sistermna ISO-5000.

6.- Conclusiones

Fa resumen la visita fue de gran provecho pate noesolros va que nos div una ides general de cual
podria ser el principal obstécalo a vencer, asi como €l detectar cuales son las principales dificultades
gue se encuentran en el proceso de mmplantacién de un sistema de calidad v como las superaron, con
esto se nos aclaro el panorama en cuanto a lo gue deberiamos hacer y evitames caer en clerlos vicios
y problemas comranes en el proceso de implementacion. Consideramos que ef compartis experiencias
con la gente que ha vivido un proceso similar nos ayudo y nos ahorro tiempo -

PASO X1
CURSOS DE SI:?NSIBILIZACI ON A TODO El PERSONAL DE LA
ORGANIZACION -SOBRE 1S0-9600- (CONSIDERADO EN PASO X1)
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La capacitacion de empleados v de personal sindicalizado es wn factor fundamental e incluso el mas
importante al tratar de implantar el sistema de calidad ISO 9000, s¢ considera €l mas Importante
puesto gue el factor humano juega un papel definitivo ya que sin el no se puede desarrollar nada, por
tal motivo es necesario sensibilizar v tratar de convencer de que lo que se quiere implantar no es
impuesto y que es benéfico para todos. Hs importante el convencimiento ya que el implantar un
sistema de calidad es implantar un cambio de cultura y de actitud, es decir que como ¢l trabajo se
tiene que hacer "bien a la prunera vez" v la gente no esta acostumbrada a tener en mente este
concepto, se tiene Gue convencer a que £s para su propio beneficio v hacer lo que pide la norma. Es
necesurio que se sienta involuerado, que es parte de Ia empresa, concientizarlos a que se
comprometan a apoyar para la implantacion det sistema

Lz sensibilizacién es importante ya que agul es donde se le comunica al trabajador
(administrativo y sindicalizado) en gue consiste el sistema de calidad ISO 9000, asimismo se
trataran de despejar sus dudas.

Los cursos de sensibilizacién consistieron en capacitar e ilustrar a todos los trabajadores de
la organizacion sobre ISO 90G0 en grupos de 20, 30, 40 personas, incluso se daban cursos
individuales si fuera necesano hasta hablar con cada uno de ellos acerca del tema. La sensibilizacion
a todo el personal se programo v se hucteron grapos. Estos curso los impartieron el comité interno y
sente capacitada en el tema Esta actividad se desarrollo en los primeros tres meses del proceso de
certificacion

Al final de este proceso los trabajadores deben estar convencidos de la wmporiancia de
unplantar 18O 9000 asf como de saber io que es; Principalmente de los beneficios que obtienen ellos
al trabajar para una empresa certificada, este punto se debe de trabajar con mucho tacto
principalmente con el personal sindicalizado, es decir que se tuvo que motivar al personal para que
apovara el proyecto v haccrle ver que es parte fundamental para que se de la certificacion.

La capacitacién sobre la norma v ¢l entender la norma son base para el desarrollo de el
provecto €3 por esto que se deben disefiar programas de entrenamiento de acuerdo a el nivel v la
naricipacién de ¢l persenal on Ja implementacion del sistema.

1.- Capacitacion al comité central de calidad

Basicamente se les da une sensthilizacién sobre la norma v los beneficios de la centificacion asi
como los costos v recursos requenidos para Ja wmplementacién de un sisterna de cahdad v osu
certificacidn con una entidad acreditada El objetivo de este ¢s gque  los miembros de el comiwd
entiendan la norma y que pucdan apovar la implantacion con 108 TeCursos NCCCsarios.
2 - Capacilacion a comilés miemos de ealidad

Se da a conocer gue ¢s la norma v se estudian los puntos de la norma para que se comprenda en gue
punto participara cada ino de cllos v que recursos necesitaran para 14 implantacion del
sistemna v obtencion de la certificacion
3 - Cursos de sensibilizacion

iste s¢ dar a todos los miembros de la organizacidn v se pueden apovar en ¢l departumento de
capaciiacién v en los miembros del comitd interno. en este curse se debe basicamente dar a conocer
en términoes generales,
- Que es 1 norma
- Cual es el ptan de nmplementacion
- Iintender que s un sistema de calidad
- Lixplicar cuales son v que comsisten los puntes d La norma
- Proporeionir los beneficies Jde La certificacion
- rfundir [a pelinca de calidad
Il objetive de este curso debe ser of que o todos Tos niveles se entienda que es un sistema de calidad
Vel dar o conocer L deternnnneon Je Ly onganizacion en b obtencion de la certilicacion, asi como
oblener el apove ol prosecto de coda o organzacen BHste cueso puede ser disefindo para
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proporcionarlo con diferente durecién dependiendo de el nivel en ia organmzacién y/o de la
participacién de los capacitados en el proceso de certificacion.

PASO XH )
ELABORACION DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD
(CONSIDERADO EN PASO VID

Para cumplir con un requisito de 1a norma fue necesario documentar todas ias actividades
relacionadas con el producto v conjuntarias en un solo doctmento, precisamente este documento en
donde se concentra e} sistema de calidad es el "Manual de Calidad” que es como tradicionalmente se
conoce.

La elaboracién del manual de calidad de nuestra empresa estuvo a cargo del comité interno
integrado por gente de la misma empresa. Cumpliendo con los Tequisitos del sistetna en esie
documento se incluyo toda la norma IS0 9000 come 1o es: politica de calidad, la estructira de la
organizacién, planeacién estratégica, forma de Hevar controles, registros, mstrucciones de trabajo (se
enlistan todos), procedimientos de trabaje que soportzm este sistema de calidad (se enlistan}, normas
de referencia, hojas de ruta y finzlmente se desgloso la norma SO 9000 tal como se mdica
textualmente pero con la ventaja de que se hace referencia a los documentos que soportan esas
actividades. Unicamente se omite la mencién del punto "Control de disefic” ya que nuestra planta no
disefia v por tanto se busca la certificacion ISO S002.

Fl proceso de elaboracion de este documento fue 2 base de muchoe trabajo constante y como
signo de ello mencionaremos que fire en lo primero que se trabajé y fue lo Gltime que se termino en
cuanto a documentacién requerida por ISO. Como s¢ mencioné anteriormente el comité interno se
encargd de desarrollarlo v se desarreilo y revish constanternenfe en  OCasiones se revisaba v se
modificaba para cumplir cor: los requerimientos de la norma dlariamente. para gue finalmente fuera
aceptado.

Tste documento es dificil de desarrollarto en este provecto va que se considera informacién
la cnal solamente gente de Ja empresa puede v debe hacer uso v (nicamente para fines de trabajo
mterno, también por lo extenso del manual es dificil proyectario tal v como es; Por tales motivos
damos de manera general la estructura que Leva el manual en nuestra empresa objeto de este
trabajo. Es recomendable hacer uso de la norma ISO 10013 para la elaboracién de manuales de
calidad.

En si el sistema de calidad se conformé v estd soportado {en cuanto a documentacion se
refiere) por cuatro pitares los cuales sc mencionan de forma sintetizada en tan mencionado manual
de calidad de nuestra empresa, €stos son:

* Manual de catidad

* Marnual de procedimientos de trabajo

* Manual de especificaciones y/o instrucciones de trabajo

* Otro documentos tales como : registros de calidad de todos los procedimsentos, documentos de
referencia en procedimicntos, efc.

Nuesiro menual de cahdad lo consideramos come una fendencia moderna de agruparz la
documentacion. Anterionnente se conocia como manual de calidad a toda la documentacion por
minimo que fiera un documento, pere ahora lo limitemos af conjunto de documentos donde se
expone la politica \ organizacién de la calidad, segregando de éste el conjunto de documentos y
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acciones que seportan las mtenciones establecidas en el manual de calidad (sclamente se resume la
norma y hace referencia a los procedimientos con los que trabajames para soportar lo mencionado).

1a intencion es hacer buen uso del manua!l de calidad. Por ejemplo usarlo como un
instrumento de marketing y poner a disposicitn de los clientes con el fin de mostrar la forma en la
que trabaja la empresa certificada y bajo un sistema de calidad reconocido a nivel mundial Esto
claro, haciéndole algunas modificaciones a manuales usados con éstos fines va que cuenta con
informacion la cual podria ser de mucho interés para la competencia

Una vez que todo el personal esta capacitado v sensibilizado con la norma vy su proceso de
certificacién se imcia con 1a elaboracidén de manuales en os distintos niveles de decumentacion.
1.- Manual de calidad
El que da inicio a todo esto es el manual de cabdad que ademas integra la politica de calidad, este
manual es ¢l que se inicia primere v €s el que se terrnina 21 final. En este se mtegran los manuales y
procedimientes de la organizacién que soportan a los puntos de la norma, asi como las
responsabilidades de los diversos departamentos dentro de la nomnativa.

PASO X111 .
ESTANDARIZAR EL PROCESQ PARA LA ELABORACION DE
FPROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO

El proceso de estandarizacién consistid en elaborar un formato en el cual se deberfan
presentar todos los procedumientos ¢ instrucciones de trabajo. En cstc formato se incluye la
estructura y €l contemdo que deberdn tener todos los procedimientos a fin de cumphir con todos los
puntos de la norma. A contiruacion se muestra como estaran jos procedimientos,

ESTRUCTURA DE UN PROCEDIMIENTQ DE CALIDAD 150 9000

Cada una de Ias paginas debe tener los siguicntes datos:

- Nombre de la empresa a la que pertenece ¢f procedimiento
- Ttulo del precedimiento

- Area u la que pertencee ¢t procedimiento,

- Codificacién del procedimiento

- Nombre de guicn lo clabord

- Numero de revisién

- Numeracién de las paginas

L.os procedimientos de calidad contendrdn en su interior
r Un contenido (indice)
Un control de revisiones
Alcance

Definteiones

Desarrollo

Registros
Respensabihdades
Aulorizactones
Referencias

- Instrucciones de trabuyo
FoAnesos

4 e 2 o+ e+ b
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+ Lista de distribucién.

Posteriormente al disefio del formato el signiente paso para la estandarizacién consistio en
elaborar un procedimiento e ef cual s¢ basara para ta realizacién de los procedimientos de cada una
de las areas v con el objeto de cumplir con los que reguiere cada punto de la norma. Es decir que las
actividades realizadas fuesan estandarizadas con el objeto de reducir tiempos, costos ¥ cumpileran
con ia tan mencionada norma, Este procedimiento se desarrollo v es parte del sistema de calidad.

La estandarizacién se llevo acabo primeramente plasmando en papel las actividades
reglizadas por cada empleado administrativo de cada drea fal y como viene realizéndolas
cotidianamente; Posteriormente se realizo en formato ISO para seguir ¢l proceso de realizacion de
procedimientos sefialado en los puntos X v X1

PASO XIV ]
FORMACION DE EQUIPOS PARA DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS

El planear la elaboracion de procedimientos es fundamental para que éstos cumplan con
los requerimientos de la norma. Por ello para que la elaboracién de los procedimientos fuera un
éxite, fue necesario la formacién de equipos en cada una de Ias areas de la empresa v los cuales
tenian como principal tarea la realizacion de procedimientos ¢ instrucciones de trabajo. o sea, que se
escribieron tal y como se vienen realizando las actividades con ¢l objeto de desarrollarios Jo mejor
posible. Estos equipos formades fieron mtegrados por gente que derninaba los procesos de cada 4rea
de trabajo
Creacion de equipo de creadores de procedumientos

E! equipo es designado basicamente por el Tepresentante det comuté mterno de calidad v se asignan
a miembros clave de 10s procesos, esto es a los expertos en cada drea o proceso de trabajo.

Las responsabitidades de éstos equipes’

- laventario de los Sistemas v procedimuientos actuales

- Analisis de manuzles v procedimientos actiales contra requerimiente de la norma

- Anjlisis de actividades v procesos actuales contra manuales y procedimientos

- Implantar los proceso v actividades no contemplados para ef cumplimiente 100 % contra los
Tequisitos de la norma.

- Escribir los procedimientos de acuerdo a el esténdar y los procesos y actividades coino s¢ hacen €n
reatidad.

- Verificar que le que se escribe corresponde con lo gue se hace.

- Determinar las instrucciones de trabago

- Determinar los registros de calidad gue aplicaran en cada procedimiento

- Implementar los Sistemas y procedimientos de acuerdo a la nomna

- Auditar los Sistemas v procedimientos contra la operacién en piso

- Obtener la aprobacion de los Sistemas v procedimientos

- Registrar los Sistemas v procedimientos en ¢l sisiema de calidad

- Responsable de el control de docurnentos de su creacion

- Mantenimiente v control de los regisires de calidad

PASO XV
FASE I DEL PLAN GENERAL -IMPLANTACION-
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Fste paso se logro cumplir perc no dentro del plazo programado al principio, es decir se
estimo que fuera de ocho meses v se logro cubrir en nueve por lo antes mencionado podeinos decir
que es el proceso mas largo que se cubrio. En este proceso de implantacion se lograron desarrollar
siete puntos que estaban contemnplados en la propuesta.

En esta fase se logro ejecutar algunos aspectos de la fase I  En los siguientes apartados se describe
come se logro Ia implantacion del sistema de calidad en nuestra planta hulera

FASE I ’
IMPLANTACION

1)  Seimplemento el proyecto sobre la norma ISO-9002

2y Se impartieron cursos de capacitacion a les niveles L I, Wy IV

3)  Se gjecutaron las actividades planeadas por los comités

4} Se realizeron las auditorias internas programadas

5)  Se desarrollaron métodos y procedimientos: v se reahzd la mmplementacidn de los mismos
6)  Se llevaron acabe planes de acciones correctivas

7} Se ejecutaron pre-auditonias por parte de la entidad certificadora

Tiempo en la tnplantacion -FASE T-
(real vs estimado}

ACTIVIDAD

1) 8E DESARROLLO EL PROSPECTO DEL SISTEMA 150-9002

2) SE LOGRARON DAR LOS CURSOS CE CAPACITACION A
LOS NIVELES! Bl Y 1V

3) SE LLEVARON ACARG LAS ACTIVIDADES PLANEADAS
POR LOE CCMITES

4} SE EJECUTARON LOS PROGRAMAS OE AUDITORIAS
INTERNAS PROGRAMADOS

5) SE DESARRGLLARON METQDOS ¥ PROCEDIMIENTOS, v §E
REALIZO LA IMPLEMENTACION DE LOS MISMOS

§) SE LLEVARON ACARD LOS PLANES DE ACCIONES CORRECTIVAS

7) BE EJECUTARON PRE AUDITDRIAS POR PARTE DE LA ENT.DAD
CERTIEICADRORA,

[ TIEMPO ESTIMADG

TIEMPQ REAL

Actividades que se realizaron para poder lograr |2 implantacién de la norma (fase IT)

Se implemento el provecto sobre lu norma 18O-5002
*  Semmplemento L norma 180-5002

2 Seimpariieron cursos [SO-9000 (niveles L H 1N V)

s Seimpuerticren clrses de capacilacton sobre ISO-9000 (niveles LI 1y 1V)

e S organizo para poder capacitin al personal de lo organizacion en un periodo de 2 meses {dos
PrIMETos)

o Se organge pata poder capiacitin al personal de la organizacton en un periodo despues del

segunde mes del provecto
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. Selevaron acabe las tareas de comités

Comité central de calidad establecié y validé la politica de calidad

Comité central de calidad establecié ¥ dio seguimiento a las sesiones-juntas em conjunto com
comités internos

Comité central de calidad editd las minutas de las juntas realizadas

Comités internos de calidad editaron las minutas de las juntas realizadas

Cornité central de calidad v comité de coordinacién general publicaron y difundieron la politica
de calidad

4. Se gjecuto el programa de anditorias iniernas

Lh

* 8 N [ ]

*

Se desarrolio v se aplicaron los programas de audiferias internas de calidad

Fn la auditorias intemnas se asigné personal para audiiorias ¥ se estableci6 un criterio (audiiores
preparadoes previamente)

Auditorias internas -se estandarizo el proceso v se ejecutaron las andiforias internas.

. Se desarroliaron métodos v procedimientos

Se chtuvieros procedimientos y se adecuaron a la norma ISO-5002
Se asignaron responsables para la elaboracion de procedimientos ISO-9002

. Se reatiz6 el plan de acciones correctivas

Se asigno personal para ia realizacién de actividades comrectivas
Se establecid proceso para ejecutar acciones correctivas
Se dio seguimiento al programa de auditorias internas

Se realizaron pre-anditorias del organismo cetificador

Se lograron los requerimientos pata la pre-auditoria

Se identificd el alcance fse tealizd el pago /v se cumplié con la documentacidn requerida
Ademés se proporcioné fecha de auditoria para revisar los requeriniientos de la norma

Se archivé toda la informacién requerida v se die la aprobacion para recibir la pre-anditona

El organismo certificador visitd 1a planta se llevd acabo la pre-auditoria

El organisme certificador proporciond una relacitn de no-confornudades v sohcitd un plan de
acciones correctivas

Inconvenientes presentados

El compromiso de Iz direccién fue fimdamental

1.a direccion abastecid de recursos necesitados para 1a implantacién ISG-S002

Existi0 coordinacién para la implementacién y seguimiento en la aplicacién de la norma ISO-
4002

Fue necesaric un conochmiento total de los estindares

Resulto importante 1a obtenci6n y realizacién de procedimientos escritos de cada departamente
Los comités de asociados dieron un total apoyo al proyecto

Les costos de implantacién v certificacion se evaluaron contra los beneficios v estimado 2 gastar

Esta fase Il como se ha visto es la ejecucion de lo que se planeo en la fase I (prepazacion),

es decir en esta fase esta lo primordial de los requerimientos a desarroller, a definir, tmplantar v a
difimdir a lo large v ancho de toda la organizacion.
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En el caso de nuestra empresa la cual era para ella lograr la certificacién, resulto que se
sigui6 el proceso de certificacién realizado en Iz propuesta y se logro concretar de la siguiente
tnanera ° (se presenta en el paso en el que esta referenciado come fase T del plan general)

PASOS IMPORTANTES A DESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO XVI )
ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE
TRABAJO PARA SOPORTAR El SISTEMA

La elaboracion de éstos documentos requisito de! sistema de calidad, consistio en que los
equipos formados para su desarrollo realizaran su tarea y escribieran dentro del formato ISO
{disefiado especlalmente para este fin) todas las actividades que realizan pars hacer su trabajo
cotidiano, va sea dentro det drez de manufactura o en compras -por ejemplo- . Estando escrito su
proceso de trabajo en el formato, los equipos de desarrollo de procedimiento se dedicaron a revisar y
verificar si sus actividades puestas cumplian con 1a norma. Si cumplian con la norma eran aceptados
para que posteriormente las sutoridades correspondientes los autorizaran y posteTiormente se
registraran dentro del sistema de calidad, después la emision de copias controfadas, la distribucidn,
su difusion ¢ implantacion en su respectiva drea. En caso contrario, es decir que los procedimientos
ne cumgplieran con los requisitos de la norma ISO 9000, éstos equipos al igual que un coordinador
asigrado a cada area de la empresa sugirieran en conjunto con los responsables de cada 4rea para la
implantacion de nuevas actividades que cumplieran con los requeririentos de ISO, de esta forma se
revisaron cuantas veces fuera necesario hasta que cumplieran con lo establecide para ser aprobados
{firmados por la gerencia), registrados, distribwidos (en copias controladas, quedande archivade el
onginal de cada procedimiento ¢ instruccidn en Aseguramicnto de calidad -coordinador general
18O-9000). L] proceso en general fue:

- Realizar borrader de procedimmento

- Meterlo en formato 18O 9000

- Rewvisar procedumiento si cumple con la norma

- Aprobacion de procedimientos

- Regstro en ¢l sistema de calidad

- Ihstribur copias controladas v archivar en lugares correspondientes.

- Aplicucion de procedimmentos al pie de la letra en sus dreas respectivas

Listos procedimientos son los que soportan al manual de cahidad y en ¢éstos sc involucra 2 leds ia
estructura de la organizacion para la obtencion de la calidad integral v que esta encaminada & que
todas las actividades v funciones de la oreanizacién esién enfocadas a conscguir la calidad Estos
manueles deben estar encaminados a la obtencién vy control de calidad e
- La organizacién de la cmpresa
- Informacion v comunicacion del personal
- Formaei6n del personal
- Admision de pedidos v contratos
- Documentacion cn lodos los miveles
- Compras v summstros
- Actividides sub-contratudas
- Procesos de fsbncacion
- Productos tibricados
- strunmentos de medicion v ensine
Maneio v ahnecenumiiento de productos
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- Todas las actividades de la empresa

PASO XV
DIFUSION E IMPLANTACION DE PROCEDIMIENTOS, POLITICA DE
CALIDAD E INSTRUCCIONES DE TRABAJO (CONSIDERADO EN
PASO XV)

Postcriormente a la elaboracién procedimientos ¢ instrucciones de frabajo el signiente paso
consistié en una de las actividades més dificiles del proceso realizado en la cerfificacion, estas
actividades foeron la difusién e implantacién de los procedimientos, fue dificil esta parte ya que en
algunas 4reas de la empresa no se tenia bien estandarizados los procesos de trabajo ¥ &l implantar la
norma se tenian que seguir v difundir los procedimiento v acatar los Hneamientos tal ¥ como se
menciona en los procedimientos e instrucciones de trabajo; Es por ello lo complicado pero a base de
constantes actividades como el realizar constantes anditorias individuales -a cada empleado- ¥ por
4rea, para finalmente iograrse el objetivo de estandarizar sus procesos de trabago y que cumplieran
con la norma ISO 9000, esto apenas unas semanas antes de la auditoria hecha por el orgamsmo
certificador. En especifice se realizaron actividades que lograron el difundic eficazmente los
procedinientos, estas fueron entre otras: disiribucion de copias a involucrados en los procedimientos
{controlando perfectamente estas copias ya gae pueden extraviarse y puede ser una "no conformidad”
en caso de que el anditor la descubra), sesiones de anlisis y verificacion de grado de avance en la
difusién en cada 4rea, evaluaciones sobre la comprensién y aplicacion de procedimientos, deteccion
de no conformidades v modificacion de procedimientos, comunicacién y difusion interdepartamental.

PASO XVIi
AUDITORIAS INTERNAS (CONSIDERADO EN PASO XT)

Ias anditorias internas al sistema son fundamentales para ver ¢l grado de avance al tratar
de implantar ] sistema de calidad ISO 9000 y también para mantener el mismo incluso la norma
pide la aplicacién de auditorias internas a todo el sistema, asi como también programarlas {en este
caso no es la excepcidn ¥ se han programado cuatro veces por afio) v lievar un control de ellas El
proceso de realizacion de auditorias internas durzate la implantacién del sistermna bajo la norma IS0
9000 fue demasiado intensa ya que la situacion lo ameritaba v las audiforias se realizaban cada dos
meses a cada drea de trabajo, en algunas éreas se realizaban con mis frecuencia, pero de manera
oficial v para el control de ellas eran cada dos meses y posteriormente a la certificacion ¢l programa
de auditorias quedé entre tres ¥ cpatro auditorias al afio. Logicamente las auditorias infernas
mostraban su avance conforme se realizaban, reflejandose en 1a ditima realizada apenas mos cuantos
dias antes de la Auditoria hecha por el organisme certificador.

PASC XIX
FASE III DEL PLAN GENERAL -CERTIFICACION-

Este paso 1o hemos tomado ya que necesitamos la certificacion de nuestro sistema v por
ello logramos Ylevarlo acabo exitosamente.

217




Capitulo 5. Metodologia Propuesta

FASE IIL

L.

CERTIFICACION
Proceso de certificacién ISO-9002 en la planta hulera

F1 organisme certificador establecio fechas de evaluacién al sistema de calidad
Fl organismo certificador realizo la auditonia definitiva de certificacién

. Recertificacion (dos veces por afio)

Se establecié el alcance/pago/documentacion v fechas de evaluacidn para la auditona de
recertificacion

Se establecieron fechas de audifonias de recertificacion

Se solicitaron y brindaron planes de acciones correctivas menores

Se asumié ¢l compromiso de mantener e sistemna de cahdad trabajando con la norma ISO-5002

Proceso de certificacion que se siguié para lograr el certificado de calidad 1SO-9002

Auntes del proceso

hadi i

%

R |

10,

11
12
13,

Se realizé el acuerdo con la entidad certificadora

Se establecieron los requerimientos para la certificacién

Se¢ proporcionaren fechas requeridas por la empresa

La entidad certificadora realizd la cotizacién de la preparacion

Se reviso internamente la documentacién cstablecida para cumplir con los requenienios de la
norma

Se huzo [a preparacidn del contrato v se asigné al auditor Hder

El auditor lider realizo la visita prelinmunar a fa comparia hulera

il auditor lider proporciond los resultados de la preauditoria v osohwitd plan de dcciones
correetivas

Kl auditor solicitéd que las correcciones deberian ser documentacas

las acciones correetivas fucron aclaradas de acverde a la clasificacion de las desviaciones
MAYOITS O MEnores

En el caso de Ia compafiia hulera las desviaciones mavores fucron minimas

Existicron desviactones mayores las cuales fueron aclaradus en los siguientes tres moses
Jixisticron también desviaciones menores que Tueron aclaradas en ol siguiente mes

Durante ¢l proceso

tw

I LN

Se realizd la auditoria definitiva de certificaciéon

Consistio en la revision v aclaracion de accrones cormectvas solicidas por el audior Lder que
reahizo la presauditonia

I audnor Lider aclaro las no-conformidades en Lis acciones correctivis

1T organsmo cerificador aprobo y enutio ef certilicado de calidad 18O-4002

Se atergo Ly certilicacion
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Posterior al proceso

1. Se ha seguido trabajando paza mantener el sistema bajo la nonna 1S0-9002

2. Se programaron las proximas visitas para la recertificacion que serdn en los siguientes: 6, 12, 18,
24 y 30 meses

3 Se indico que se tenia que revalidar Iz certificacion en los préximes 3 afios

PASOS IMPORTANTES A DESARROLLAR CORRECTAMENTE

PASO XX
PRE-AUDITORIAS REALIZADAS POR LA ENTIDAD CERTIFICADORA
{CONSIBERADO EN PASG X1)

La entidad certificadora (1.loyd's Register) tenia que hacer auditorias para verificar s1 en
realidad se estaba trabajando con el sistema de calidad bajo la norma ISO 9000 para de esta forma
otorgar 1a certificacién que era el objetivo de la empresa. El procese de reatizacién de anditorias
hechas por la entidad certificadora fue extenuimite ya que se programo gue se realizaria una pre-
auditoria con ¢l objete de hecer ver si s estaba en condiciones de tener la auditoria fuerte gue diera
la certificacién (se tenia programade que el proceso de certificacién seria de 12 meses y que la
preavditoria fuera en el mes 10). asi fugron los resultados ya que se tuvo una pre-auditoria ex Ja cual
s revisé todo el sistema de calidad, el auditor observo "no conformidades” e hizo recomendaciones
para corregilas, Pero sefialo que la siguiente fecha progamada era demasiade pronie para
corregirlas a lo que Ia glta direccion se comprometié a que eso era lo programado y asi sucederia; En
los proximos dos mese se hizo un plan de acclones corectivas &n toda ta planta para que finalmente
se hiciera 1n auditoria definitiva & informéndose en los siguientes dias a la realizacion que habla sido
recomendada la empresa para obtener la certificacion ISO 9002.

TPASC XX ]
CERTIFICACION (CONSIDERADO EN PASO XIX}

La certificacién se logro después de 12 6 13 meses aproximadamente a partir de que s¢
comenzé a trabajar en ello y casi tal y como se programo. La Certificacién fue el resultado de wn
trabajo desgastaste por parte de todos los miembros de la organizacién desde obreros, empleados
admmistrativos, gerentes v directivos; Brindando total apoyo con el objeto de conseguir la
certificacién que etorga el organismo certificador Lloyd's Register que es reconocido 2 nivel mundial
v que aprueba a nuestra compafia de que trabaja bajo un sisteraa de calidad con Ia norma 180 9602
Pocos dias después de lz auditoria hecha por el orgemismo se informe de que habia sido
recomendada la empresa para obtener la certificacion v un mes después se entrego fisicamente el
documento que avala la certificacion.

Resumiendo el proceso de certificacién, se empezé a trabajar en la implantacién en Enero
de 1995 v se logro la certificacion a fines de Enero de 1996
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PASO XXTI
MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD

El mantenimiento del sistemna consiste en seguir los procedimientos € mstrucciones de
trabajo establecidos e incluso realizar las modificaciones pertinentes a cada uno de ellos con €l fin de
eficientizar cada vez mds los procesos. Fl resultado de esto se observan en las evaluaciones al
sistema v las cuales son las auditorias mnternas las cuales sirven para mantener el sistema de calidad
en éptimas condiciones, en estas anditorias se observa si se esta trabajando bien o si es necesario
tomar "acciones comrectivas " en cada uno de los procesos de la empresa. Por tal motive las
auditornias intemnas realizadas periddicamente son la base para que nuestro sistema de calidad no
caiga
Plan para el mantenimiento y mejoramuento del sisterna de calidad
°  Aplicacién plan de auditorias internas
Aunditorias externas por parte de certificadora ¢/6 meses
Cursos continuos a nueves auditores intermnos
Aplicacidn curso sistema de calidad (nive] operativo)
© Difusion del sistema de calidad
° Asesorias de plantas certificadoras en ISO 9000
Mejoramiento continuo del sistema de calidad basado en los resuitados de
las auditorias internas
Seguimiento a planes de acciones correctivas
° Evaluacion del sistema de calidad.

Requerimientos para perfeccionar el Sistema de Calidad

Implantacion y seguimento al 100% de los procedimientos de calidad

Generacion, obtencion y mantenumento de regastros de cahidad acordes a cada procedinuento
Facilitar auditoria internas del sisterna productivo

Inventariar procedimicntos de operacion

Depurar procedimientos de operacion

Escribir procedimientos de operacion

Elaborar programa de auditorias internas por cada frea

Reportes de auditorias intemas en base mensual (evaluaciones)

Livaluacién del sistema de calidad

Plan de correcciones de desviaciones

Seguimicnto a correccion de desviaciones

Aplicacidm plan de auditonas intemas

Auditorias externas por parte de certificadora ¢/6 mescs

Cursos continuos a nuevos auditores internos

Aplicacion curso sistema de calidad (nivel operative)

Ascsortas de plantas certificadas en 180 9000

Mejoramiento contmuo del sistema basado en {os resultados de las auditortas intemas

% # R ¥ HF X R KX ¥ B X H X ¥ X * *

PASO XXIII
RECERTIFICACION (CONSIDER DO EN PASO NIX)
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En el momento de que la empresa se certificé, fue por tres afios pero con uma revision
(auditoria) 2! sistema de calidad por parte del organismo certificador cada seis mese con el objeto de
determinar si es correcto que se estd manteniendo el sistema, a este proceso de revision al sistema de
calidad cada seis meses se le demomina recertificacion que es la realizacién de auditorias ¥ que en
caso de no aprobarla se retira el certificado de caiidad ¥ se veta a la empresa. En este caso nuesira
empresa se ha enfrentado a una auditoria pesterior a la certificacién de la cuil salid bien librada, es
por tal motivo que damos & conocer que se ha obtenido la primera recertificacion.

Recomendaciones para comprender ¢ Implantar Adecuadamente Ia Norma ISO-$000.
Lo que se hizo para cubrir cada punto de la norma y principales problemas
presentados en la implantacion de la norma IS0-9002 en el sistema de calidad

4. Requisitos del sistema de calidad

4.1. Responsabilidad de la direccion

Politica de calidad - Tal como lo indica la nomma en este punto, la politica de calidad se
documento, se difindié v se hizo responsable a cada empleado y trabajador de la empresa, se le
responsabilizé de que es necesario que conozcan ¢l mensaje que da a todas las persomas de la
organizacion, asi como la pongan en accion al desarrollar su trabajo. El departamento de personal
fise el encargado de documentar esta politica. Su tarea consistié en realizar una lista de todos los
emplesdos ¥ en todos los niveles a los que hizo firmar de recibida la politica ya documentada y los
responsabilizé de que fiera entendida, implantade y mantenida al dia de acuerdo 2 como lo sefiala
esta norma.

Organizacion - Las responsabihidades y la autoridad de cada empleado de la Organizacion
se definieron v se documentaron en documentos -valga la redundancia- Hamados "descripciones de
puesto” hechos por el departamento de personal y en un formato estandarizado y realizado para este
fin. También se definen las responsabilidades en cada uno de los procedizdentos ya que para cllo
hay un pumio en dentro del procedimiento estandarizedo v en el que se debe definir bien esta
situacion.

1z direccién desigro un representamte llamandolo “representante de la direccién” con
objeto de mformarles de lo sucedido en el sistemna, este representente tiene ia responsabilidad de
asegurarse que la norma esta diftndida, implantada v mantenida.

La direccién revisa periddicamente el sisterma de calidad, come lo es Ia politica, los
manuales tanto de calidad como de procedimientos v otros documentes gue se manejan en el sistema
de calidad. Se conservan éstos archivos v se les trata como registros del mismo sistema.

4.2 Sistema de calidad

Nuestra empresa desarrotlo su propio Mamal de Calidad cumpiiendo con todos los
requisitos necesarios. Prineipalimente asegura la conformidad de los productos con los requisitos
especificades en todos los procesos de la empresa

1.2 empresa desarrollo procedimientos para soporiar el sistema de calidad de la empresa
los cuales los documents, implantd v mantiene al dia, con estc cumple con um punto mas de la
norma

4.3 Revisién del contrato
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8¢ desarroliaron procedimuentos para cumplir con este punto de la norma y se conternplan
todas las recomendaciones para cumplir con los contratos como lo es su revisién, modificaciones y
los registros que se llevardn aqui y en todos los procesos.

4.5 Control de los documentos v los datos

Fue necesario elaborar procedimientos para comirolar toda la documentacién, es decir se
describen en ello como controlamos la documentacién v asi mismo se realiza: Se cumpie con la
norma al aprobar y distribuirse los documentos y también de mantenerse en los lugares establecidos
al dia Los cambios también se explica de que forma se realizan. Los principales problemas tenidos
fueron que en cada drea se designo una carpeta ¥ en esta se archivaban los procedimientos con los
que se trabaja v los cuales estdn registrados en documentos controlados dentro del sistema de
calidad, los problemas fueron gue las copias controladas v designadas en muchas ocasiones eran
extraviadas y en otras ocasiones no se sustitulan unos documentos por otros lo que ocasionaba que
hubieran documentos con revisiones obsoletas en un mismo manual de procedimientos de cada area.
Estos problemas no fueron Jos imicos, (o sea, en los procedimientos) también existieron en
documentos 2 los que se hace referencia en los mismos procedimientos v que no se cacen los
cambios oportunamente v quedan obsoletos. Otro problema fue que al realizar cambios no se sabia
bien s1 s2 tendria que abogar por las mismas personas que lo habian hecho inicialmente, es decir no
se conocia bien del procedimiento hecho para tal fin, Los cambio se daban y se redactaba su causa en
un apartade de cada procedimiento hecho con tal fin,

46 Compras

Como lo indica la norma fue necesario desarrollar procedimuento los cuales manejara
puntos clave que sugiere la rorma Los procesos que se seguian antes de implantar la norma eran
bueno pero ahora al aplica tai norma se complementaron puntos que no s¢ trataban, asi que se les
agregaron actividades las cuales eran necesaria para cumplir con la norma, esto tanto para
procedimientos de compras como de evaluacion a sus proveedores. Los procedimientos principales
que afectan directamente la calidad del producto son los que sirven para realizar las compras de
malerigs primas tanto importadas como nacionales y la forma en que se evalta a los respectivos
proveedores. Lxaster productos que inciden de manera indirecta Iz calidad det producto a éstes
productos de les llame compra de materiales indirectos y servicios y de los cueles se claboraron
procedimicntos para cotizar productos, de recepeién de requisiciones cn ¢l departamentos de
compras, colocacién de ordenes de compras confirmacién de pedidos y todo lo referente 2 la
realizacién de una compra de manera eficaz. Los datos sobre las compras son lo mas claro que se
puede v es revisada la compra con ¢l fin de observar si se cumple con los requisitos especificados por
nuestra empresa. Por ejemplo en materias primas, nuestra empresa otorga la especificacién del
producto v esta debe ser suministrada tal v como se indica de lo contrario este material se devolvera
¥ya que ¢sto puede causar problemas con el proceso de produccion y crear pérdidas a nuestro s1stema
productivo

Iisic punto de la norma es por estadisticas un punto muy dificil de mnplantar pero del
mismo modo ¢s ymportante implantarlo, en nuestro caso no fue la excepeién y se necesitd de mucho
apoyo por parte de la direccion principalmente y de otros departamentes. Es importante pucsto que
s¢ va o suministrar producte (materias primas) que afectaran directamente con la calidad del
producto final v es necesario requerir los materiales lo mas especificamente posible v aplicase este
punto de la norma tad v como se indicu.

4.7 Control de los productos suministrados por los clientes
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Este punto no se aplico por el momento pero espera aplicarse en el departamento de
ensambles en donde se ensamblan rines a las Hlantas y se venden estas a armadoras de automéviles
& camiones. En este lugar se aplicara v se realizaman procedimientos los cuales verifiquen el
almacenamienio v el mantenimiente de los productos suministrados por los clientes con el fin de
garantizar su buen cuidade y haciendo ver que salent tal y como nos los suministraron.

4.8 Identificacion y trazabilidad de los productos

Se elaboraron procedimientos para cumplir este punto ¥ en ofros se aplico. Este se aplicd
en procedimientos desde la recepcion durante el proceso, al final, en la entrega y hasta Ia mstalacion.
Es decir que se realizan registros de identificacién y trazabilidad de los productos ya sean matcrias
primas, productos en procesos o productos terminado, todo esto con ¢l fin de que cuando hava que
identificar los lotes dafiados se haga con exactitud y tomando medidas con los productos no
conformas. En este puntc no existié mucho problema va que se habia venido trabajando com
procedimientos similares pero con la diferencia de que i re queria se realizaban las identificaciones.
Ahora en cuanto empezo a realizarse estas {areas y que son para cumplir con la noma v certificarse
se quedé con Ia idea de que se querfa se hacia sin saber que ¢s a filerza, por esta razén se dejaba de
identificar v realizar la trazabilidad de los productos, pero conforme avanzaba el tiempo y se
difundian cada vez mas los procedimientos se logrd implantar este punto al cien por ciento.

4.9 Control de los procesos

Existian procedimientos desde antes de implantar el IS0 en esta planta, los cuales se
dedicaban a explicar ¥ 4 especificar 1a forma de febricacion de los productos. Al igual que otros
procesos este se cumplian a veces y ademds eran muy ncompletos y omitia situaciones que se debian
tomar en cuanta. En cuanto se decidid implantar el ISO los procedimsientos aquellos se tomaron
como base y ademss se perfeccionaron y se tomd en cuenta la norma que abarca este punto y los
demds gue aplican. Fn éstos procedimientos se verifican y se informa sobre el uso adecuado de ios
equipos de produccién eficazmente, hacen referencias de otros procedimientos, asi como de codigo,
normas oficiales, se supervisan constaniemente los pardmetros de los procesos, a prueba jos mismo
equipos de produccién cuando es necesario v hasta se encarga de dar un excelente y apropiado
mantenimiento a los equipos ¢ instalaciones de la planta. Todo esto en varios procedimientos y
obviamente se mencionan y se conservan los registros tal como lo indica la norma y en un apartado
especial dentro del mismo formato de procedimientos s¢ indica la forma de seguimiente de Ios
mismos.

416 Inspeccién y ensayo

Hubo que realizarse procedimientos para verificer el cumplimiente de los requisitos
especificados en cuanto a la inspeccidn v ensayo de los productos (inspeccién v pruebas) desde su
recepeion, pasando por los procesos v al final cuando v esta terminado el producto. La inspeccion y
ensayo consistié en sacar muestras de los productos ya sean materias primas o procesos
posteriormente éstos se trasladan a los laboratorios fisico-quimicos en los que se verifica si en
realidad cumplen con las especificaciones dadas. Estas y en si todo el proceso de inspeccion ¥ ensayo
se redactan en los procedimientos realizados para cumplir con este punto de la norma. También en
procedimientos que aplica este punto se aplica de la forma mas eficiente posible. Para la realizacion
de éstos procedimientos tambiém va existia un amecedente ya gue se venia trabajande bajo um
sisterna de calidad similar pero sin llevar registros (en ocasiones si y en ocasiones no), la diferencia
de éstos Tadica en que ahora es mas completo el alcance de las inspecciones y ensayos ¥ hasta s
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indispensable realizar los registros de calidad referentes a éstos procedimientos para de esta forma
demostrar que se sigaen los lineamientos del sistema de calidad bajo la norma ISO 9G02.

En este punto de Ia nomma existié un problema el cudl consistié en gue los procedimientos
manifestaban clertas especificaciones de inspeccidén y ensayo v practicamente se Hberaban materiales
que salian fuera de estas especificaciones . por tal motivo es indispensable que se realicen los
procesos tal y como se manifiesta en los procedimientos y de esta forma evitar un punto que pueda
suspender la certificacién,

411  Control de los equipos de inspeccion

Dentro de nuestra planta se realizaron procedimientos de trabajo los cuales tratan de como
se lieva acabo el confrol para mantener funcionande v en buenas condiciones los equipos de
mspeccion, medicidn y ensayo. El objeto es que cuando se realicen estas actividades los resultados
sean favorables v no afecten la calidad de nuestros productos y procesos. Por ejemplo los
procedirmentos de control son para verificar la exactifud y precisién de todos los equipos nsados en
la planta, asi como su proceso de verificacién antes sefialado. El proceso a seguir en la calibracion
tarbién esta incluido en nuestro sistema de calidad.

Este punte al igual que ofros se habian venido trabajando pero ahora es més completo v se
trabaja de manera cbligatoria para obtener registros, aquellos procedimientos existentes aungue
deficientes sirvieron de base para la realizacidn de los que curnplen ahora con la norma En este
aspecto existid un avance significative en las dreas que trabajan con éstos procedimientos ya que se
contaba con alge

El problema principal 1gualmente que en otros puntos radice en que en los procedimientos
se redactan ciertas especificaciones de como se lleva el control de las calibraciones (bajo qué
especiticaciones v tolerancias), la inspeccidn ¥ el ensavo de los equipos v maquinaria de produceion
de la planta. para que en realidad v pricticaniente se trabaje bajo especificaciones fuera de las
telerancias. Esto €5 un punto muy grave ya que puede la entidad certificadora suspender la auditoria
{st es que lo descubre) v no otorgar Ja certificacidn a nuestra empresa.

412 Estado de inspeccion ¥ ensavo

Hsle punlo se cumplié en cuanto se agrego en los procedimientos la torma en que sc
idenuficarian los cquipos de medicion v ensayoe de tal fonma que se conociera la conformidad o no
conformidad de los cquipos Se tuvo que definir los programas para la realizacion peniodica de
mspecclones v ensavos realizadas a los equipos de produccidn principalmente.

413 Control de Jos productos no conformas

In los procedimientos realizados para cumplir con este punto se detalla la forma de como
se asegura que cualquier producto no conforme (producto va sea al inicio durante e proceso o al
final de este) con los requisitos especiticados no sc utilice o mstale de forma intencionada, Nuestro
control melinve la wdentilicucidn, la documentacién, la cvaluacién, la seprepacidn (cuando sca
posible). ¢ tratamicnto de los productos no conformes, v la notificacion a las funciones a las que
pueda afeclar

Ll principal problema en este punto fue hacer ver a los empleados encargados de csla
verificacton de que regrstraran tal s como estin los procesos y traten de no omitir infonnacién v que
una mala identificacion afecty tedo ¢l proceso v como consecuencin la calidad del producto final.
ademas al sistena de culidad v que en los procedimientos se mamfestaban siuaciones v realmente
~e alterabu la mfornicion
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Cuando existe alguna disposicién para trabajar com productos no conformes a la
especificacién es importantisimo documentarla y registraria, este es un punto que ha ayudado mucho
a evitar que se desechen proceses y en ocasiones si se hacen ya que afecta mas 2 la calidad del
producto si se usaran. Para la realizacién de estas actividades también existian bases para trabajar de
esta forma pero de una forma deficiente, lo que ayudo y solo se complemento con lo que tequeria la
norma de calidad.

4.14  Acciones correctoras y preventivas

Se desarrollaron procedimientos con ¢! objeto de indicar ¢! seguimiento que se daria
cuando se presentara una no conformidad en cualquier proceso de trabajo ya sea dentro de la planta
(producciém) o 2 mivel administrativo (ventas, compras, ahmacenes, eic.) también  éstos
procedimientos aplican 2 las acciones preventivas. En si desde el principio se empez0 2 irabajar con
éstos seguimiento va que si al inicio cuando se empezaron a desarroliar los procedimientos de todas
las dreas se identificaban las no conformidades ¥ se pedia que se elaborara un plan de accion ya sea
para prevenir 0 corregir estas no conformidades.

Dentro de los procedimientos desarrollados para cumplir este punto de la norma se indica
el proceso ¥ a quidn se le entrepara este plan, con €l fin de que se le pueda dar un seguimiento. En
este procedimientos se desarrollaron formates y demés para cumplir de manera eficiente. También
todos los planes de acciones correctivas se fomaran como registros principalmente después de las
auditorias tnternas que es donde mayores planes de accién se generan. En éstos planes se debe
describir 1a no conformidad presentada, como es que se corregird, quién serd ¢l responsable y en qué
fecha ha de ser corregida e implantada correctamente. Esto mismo ocurre cuando se quiefe prevenir
una no conformidad

Los problemas principales en este punto fueron que 1o se levantaban correctamente las no
conformidades o no se generaban v daban las acciones comrectivas al responsable {coordmador
seneral), todo esto eriginado por falia de conocrmiento ef sentido de que se desconocia que existia un
procedimiento que descnibia ¢l proceso a seguir cuando se presentara una no conformidad en alguna
drea y qué hacer para darle solucidn, la solucién es elaborar "plan de acciones correcuvas” y
entregerlo &l coordmador para darle uso de registro v a su vez darle seguimiento

4.15 Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y enirega

Se elaboraron procedimientos los cusles describen la forma en que se webaja <n la

manipuiacion de Tos materiales (en todos los pumtos de la planta), su almacenamiento. el embalaje
de ellos mismos, su conservacion v Ia entrega. En los procedimientos de manipulacion de materiales
se garantiza su Estado fisico v se previene su deterioro, esto s¢ maneja principaimente. Para ios
procedimientos de almacenamiento se redacia la forma en que s lleva un estricto contro] en la salida
v entrada de los mismos asi como la autonizacién de admision v de despacho de ellos.
En los procedimientos de embalaje se controla los procesos de envasado, embalaje ¥ marcade con el
fin de asegurar la conformidad con los requisitos especificados. Pama la conservacion de los
materiales se describe como se les tratara v de igual manera cundo se tenga que entregar, que
registros deben generarse paza cupplir con los requerimiertos del cliente.

En este punto &} igual que ¢n ofros existian antecedentes para controlar estas situaciones
por tal motivo en el momento de implantar esta rorma no existié un gran problema ¢ incluso avudd a
elaborar los procedimientos de trabajo ya que ficamente se tuvo que complementar, con ¢l fin de
camplir al cien por ciento con esta norma. La difusion fue un poco dificil va que anteriommente 10
siermpre se generaban registros que ayudaran a identificar todas estas situaciomes. En cambio con
este sistema de calidad se obliga 2 hacer las cosas tal v como s¢ indica en los procedimientos ¢
imstrucciones de trabajo,
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4.16 Control de los registros

El sistema de calidad desarrollo procedimientos que controlan los registros de calidad del
la empresa éstos identifica mediante codificacién para poder acceder, menciona como accede a ellos,
de que forma los archiva, de que forma los mantiene al dia v cual es el destino finat de éstos
registros de calidad En éstos procedimientos se indica que deben conservarse para demostrar la
calidad v la conformidad con los requisitos especificados y el fincionamiento eficaz del sistema de
calidad.

El formate de procedimientos contiene un apartado en el que describen los registros
generados en cada procedimiento, también se debe indicar qmén es el respousable de la
conservacion de los registros, en donde v por cudnto tiempo. Esto debe cumplirse como se indica en
cada uno de los procedimientos ya que en ia anditorias se puede buscar alglin registro ¥ de no existir
puede resultar un punto de no conformidad y suspensién de la certificacién {en caso de ser anditoria
de la entidad certificadora),

Los problemas principales fueron que al inicio el personal nc sabia de la existencia de un
procedumniento general sobre cual es el trato que se da a los regisiros de catidad v por tal no se
archivaban correctamente los registros generados tal y como lo indica cada procedinuento, es decir se
tiene que ser especifico en el manejo de éstos registros.

Este es un punto muy dificil de implantar ya que en todas la dreas se generan registros y €n
muchas ocasiones no se les da la importancia que tienen v no se archivan correctamente y esto
ocasiona en muchas ocasiones no conformidades que Hlegan a afectar ia calidad del producto

4.17 Auditorias internas de calidad

Se establecieron procedimientos para cumplir con este punto de la norma v los cuales sc
deseribe la secuencia de como realizar una auditoria imterna de calidad mdicando gue solo genie
capacitada para realizarlas las puede hacer. Esto con el objeto de determinar la cficacia del sistema
de cabdad. Las auditorias imternas realizadas serdn cvaluadas y conservadas para dar scguimiento a
las no conformidades detectadas y a los mismos planes de aceién que han de generarse, Aunque
iniciglmente se indica en los procedimientos que existe un programa de realizacion de awditorias a
reahizarse en todas v cada una de las aress. Como se indico antes los resultados sc regastran v s
wuestran a los responsables del drea auditada,

Estos resultades se consideran como parte integrante de los datos de partida para las
actividades de revisién por la direccidn (como se mndica en 4.13)

Los problemas detectados fucron que cada auditor tiene in diferente punto de identficar la
NOrME v 1o S sigue W mismo crilerio a 1a hora de tealizar la evaluacion, ¢s decir existen auditores
estrigios ¥y auditores barces.  También sc observé que hay resentimiente de auditores en
determinadiss drea (6 responsables de 4rca) v se refleja en el resultado de la auditona
independientemente de lo que realmente se mangja.

Se observé que es muy buen pardmetro para lener en cuenta que tan avansado se lene la
unplantacién del sistema de catidad v conforme fueron realizéndose la auditorias se pudo ver <
avance de aceptacion de la norma hasta que se fuera depurando cada ver mas el sistems de calidad
hasta quedar hsto para la auditoria de certificacion

418 Formacion
1 depirtamento de capacitacion he quién desarrolld principalmente éstes procedimnentos

doetrabajo v los cuales fue necesano realizar part cuwmnpliv con este punto de o pomw Pl
departaniento o venia tabiande sobre lo que requiere T pomma 8O pera de nuera intormal
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Ahora para cumplir con la norma los plasmo en formato T8O ¢ hizo lo necesario para cumplir con la
norma completamente ya que en éstos procedimientos manejan v detectan las mnecesidades de
capacitacién de cada empleado, asi mismo su mismo adiestramiento. En éstos procedimento lieva
sus Tegistros de quienes han tomado sus curses que avudaran a mejorar la funcionalidad y calidad del
sistemna. En ellos indica lo necesario para que un empleado sea capacitado en nuestra propia empresa
ya que asi lo exige la norma. ‘

Fl tnico problema presentado fue que cada respomsable de cada 4rea (geremies) mo
proporcienaban los documentos en los cuales detectaban las necesidades de capacitaciém de sus
subordinados v los entregaban cuando se requerian y se registraban ¥ archivaban oportunamente.

4.19 Servicie posventa

Se realizaron procedimientos para manifestar de que forma se les da el servicio posterior a
la venta de nuestros productos. El objetivo es brindar un servicio cuando asi io requicra €l cliente va
se por causas de simple informacién, por fallas del producto, por teparscion v hasta en 2l caso de
sustituirles el producto. En este procedimiento abarca todas estas causas y de ignal forma se generan
segistros para verificar cuando tenga que ser Ia solucion que se les ha dado 2 los clientes cuande
requieren un servicio de nosotros posteriormente a la compra de nuestro producto.

4.20 Técnicas estadisticas

Esta norma recomienda que debemos usar las téenicas estadisticas existentes en las 4reas
en las que se requiera, en este caso se desarrollaron procedimicntos en los que se describen las
técnicas estadisticas de Jas que podemos hacer use como lo es el establecer, conirolar v verificar Ja
capacidad de los procesos ¥ las caracteristicas de los productos. Ea la diferentes dreas de la empresa
se han desarrollado también procedimientos los cuales usan come base las féenucas estadisticas.

i procedimiento desarrollado muestra como hacer uso eficazmente de las técmcas, el
problema es que hav aress en las que nunca las han usado v no las utilizaran aungue sus procesos asi
io requeran. Posteriormente a esta situacién se hicieron los cambios al procedimiento, © sed, se
detalio la forma de usarlas v también se capacitd al personal que requeria hacer uso de elflas
(principalmente en 4reas donde se reguiere ver la capacidad de los procesos, €sto mchive no
solamente en produccién).

Documentos generados para soportar el Sistema

Politica de calidad

Responsabilidades v autoridades (descritos en cada procedimiento)

Resistros de calidad (descritos en procedimientos)

Marual de calidad (en #ste documento se concentra referenciado todos éstos decumentos.
Puntos 1-3, 5¥90)

Proceditnientos

Procedimiente sobre 1a revision del contrato

Procedimiento para ¢l control de documentacion (documentacidn al dia)

Procedimientos para realizar compras

Procedimientos para evaluacidn de subconiratistas

Procedimientos para 1a identificacién v trazabilidad de los productos va s2a en el almacén
materias primas, en el proceso, al final de éste y en almacén de producte terminado,
Procedimientos para €l controi de los procesos como io es la fabricacion, como usar lo
equipos de produccion adecuadamente, control de pardmetros { especificaciones)
establecidos, aprobacidn de procesos, elc.

Rl A

L L Lh Ln Lh W e
Lo oba L ) e

oo
o o
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5.7 Procedimientos para la inspeccidn y ensayo de los materiales y procesos, © sea, desde la
recepeion, pasando por cada proceso y terminando con los productos finales Como

verificar que las materias primas cumplen con la especificacion de compra y que no afecten fos
procesos de produccion asi como las pruebas a realizarse,

58 Procedimientos para controlar los equipos de inspeccidn medicién y ensayo. En equipos
inigiales del proceso, que estén en el proceso v al final del mismo.

59 Procedimientos que indiquen el Estado de inspeccidn y ensavo con la finehidad de ver que
cumplan con las especificaciones establecidas,

5.10 Procedimientos que indican lo que ese debe realizar cuando existan productes ne

conformes va seg al inicio def proceso (materias prirnas), duranie v al final

5.11 Procedimientos que indican como se llevaran acabo las acciones correctivas y/o correctivas

que se siguen durante los procesos v en todas las dreas (estas principabmente de visualizan

en la realizacion de anditorias).

5.12 Procedinuentos que muestran la forma de manipular, el almacenamiento, la entrega, la
conservacion y el embalaje ya sea de materiales, procesos, o preducto termunado.

313 Procedimiento para el control de registros, en el que sefiala que cada procedimiento tiene
referenciada la forma de controlar sus propios registros.

514 Procedimiento sobre la forma de llevar acabo una auditoria interna, es decir la ternatica de
5.15 realizarla, la planificacién de ellas, forma de evaluacidn, los registros. ete.

5i6 Procedimientos para la capacitacién del personal, como es que se detectan las necesidades
de capacitacién individuales v los registros de cursos que se han tomado.

5.17 Procedimiento para el servicio de posventz en este proceduniento se indica los pasos &
seguir  cuando el cliente requiere de un servicio después de que comprd nuestro producto, indica
si &5 necesario revisarlo, reparado o sustituido er el ultimo de los casos.

5.18 Procedumiento en ¢l que muestra las téenicas estadisticas que se pueden usar durante jos
proceses de trabajo v en cualquier drea, estas téemicas son entre otras: los diagramas de
pareto, graficas X-R, hstogramas, diagramas de flujo. diagramas de pescado. ademds
ensefia  como se deben usar correctamente

6 Instrucciones de trabajo sobre actividades especificas Estas mstrucciones se desarrollaron
en todas las dreas que requieren del uso de estas mstrucciones.
525 La Importancia de haberse Certificado

Hoy en dia nuestros productos son aceptados por nuestros clienies  principales dentro del pais y
hemos abierto nuevos mercados, s decy se estan exportando las llantas a todo el mundo
principalmente EU. |, Furopa, Asia vy Aménca  Aproxmadamente ¢l 40% de {as exportaciones
sc realizan gracias a que contamos v trabajamos bajo un sistema de cahdad que da indicios de que
nucstros productos poseen una extraordinania calidad: tode lo anterior lo podemos comprobar va que
contamos con nuestro propio eertiticado de calidud que avala todo lo anterior. ademids  cada ver
abrimos mas y mas mercados -nuevos chentes-. esto es mds que suficiente para demostror que tan
mportante ha sido tomar 1 decision de certiticarse v haberse logrado con éxito

526 Por que ¢y que shura somos Competitivos
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~Poseemos una Ventaja Competitiva -

Somos competitivos por que ahora brindamos una mayor calidad va que trabajamos bajo
un sistema de calidad ISO-9000 y esto nos permite brindar tn mejor precio en nuestro productc ya
que hemos reducido costos y nos es grate responder al cliente con vn buen precio, una excelente
calidad, y un extraordinario servicio, todo esto como comsecuencia del buen funcienamiento de
nuestro sistema. Poseemos ventaja competitiva sobre otras empresas que no trabajan con sistemas de
calidad v son lideres en costo v en diferenciacién (precio v calidad), cosa que 1nosotros poseemaos ¥
trataremos de mantener v buscando siempre ser competitivos a través de la mejora continua.
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CAPITULO 6

EVALUACION DE LA
PROPUESTA
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EVALUACION DE LA PROPUESTA

Sobre Ia implantacion de ia norma ISO-9002 dentro del sistema de calidad de Ia
planta hulera

La umplentacién del sistema de calidad bajo la normatividad ISO-9000 ha sido un éxito y

hemes tenido los beneficios esperados. A continuacidn hacemos una evaluacién sobre el sistema de
cahidad implantade, esta evaluacién consta de dos partes va que hemos evaluado tanto en forma
cualitativa como en forma cuantitativa. Es decir sefialamos como eran las cosas antes de la
impiantacién y ahora (un afio después de la implantacidn).

6.1 Evaluacién Feonémica

6.1.1 Evaluacion Cualitativa

¢ Se fiene reconccimiento a mvel mundial hacia nuestra empresa

e Lamano de obra se ha optimizado

« Las exportaciones se han werementado considerablemente (incremente del 50% aprox )

¢ Nuestres clientes (tanto nacionales como extranjeros ) se sienten satisfechos v confiados por que
saben que trabajamos con calidad y nos reconocen esta cuahidad a nivel mternacional

s Poseemos un inmejorable control en nuestros documentos v registros. 1o que avuda a ser mas
eficientes a nivel admimstrativo

* Tenemos un excelente mantenumiento de nuestros estandares de produccién,

¢ Temoes climinado tunciones que s¢ habian Estade duplicando.

e Tuesto gue tencimos un mejor controt en todos los aspectos tambien ello nos ha servido para
reducir nuestros mventarios,

*  Sc han reducido rapidamere los desperdicios en el proceso de produceion,

« il procese productive ha sido mas eficiente

+  Ixiste una cultura de cahidad en toda Ia orpanizacion. cs decir se esta consciente de que la
calidad es la principal caracteristica de nuestros productos v servicios,

» Sc cstén cvitando las continuas auditorias de nuestros clientes (para evaluaimos), ademads de las
visitas exlemas {del corporalive. clientes poienciales. <lc.).

+ Nuestra productividad se ha incrementado de entre un 20%--30%

¢ lHemos reducide costos come consccucncia de todps Jos puntes anies  mencionados
Principalmente por que somos mas productivos v por que nusstro proceso tanlo de producadn
como adnunistrativo son cficientes,

6.1.2 Evaluacion Cuantitativa

*  Preparacion 10000 ( USD)

o Capucilacion F0.000  (US)
Implantacion 40000 (USD)

o Certificacion 230,000 ( UKD

«  Mantenmiento 63000 ( HSD)

s Recertificanion 100000 ( USD)
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Total

715,000 (USD)

Evaluacion Cuantitativa de la Propuesta
{ Casto en la implantacién y certificacion )

Capagitacion

+ Cursos a empleados

e Visitas a otras plantas
e Oftros gastos

Implantacion del sistema

¢ Dhifusion -Material de apoyo-
¢ Personal extra
+ {fros gastos

Auditorias clientes

Mantenimiento instalaciones
Acciones correctivas
Tiempo extra v otros gastos

Auditorias externas

s Mantenimiento mstalacicnes
« Acciones correctivas
¢ Tiempo extra s olros

Certificacion

Pre-auditorias (2
Acciones correctivas
Anditoria defimtiva
Certificado

. 0

Recertificacidn

« Auditoria de recertificacion
e Recertificacién

Total

Cantidad

80,000 (USD)
50,000 (USD)
10,000 (USD)
10,000 (USD)

40,000 (USD)
20,000 (USD)
10,006 (USD)
10,000 (U7SD)
125,000 (USD)
40,000 (USD}
70,000 (USD)
13,000 (USD)
140,000 (USD)
40,000 (USD)
80,000 (USD)
20,000 (USD)
230,000 (USD)
100,000 (USD)
50,000 (USD)
50,000 (USD)
30,000 (USD)
100,000 (USD)
80,000 (USD}
20,000 (USD)

715,000 {USD)

% Rep.

11.18%

17.48%

19.58%

32.16%

13.98%

100%
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Los costos en la implantacién de nuestro sistema resuitaron un poco elevados debido a que
la planta productora de lantas es demasiado grande v al darse esta situacién también requiere de 1m
numero considerable de personal para operar (trabaja con aproximadamente 2,200 personas entre
obreros v personal admmistrativo). Este punte es importante mencionar ya que en gran medida el
costo de implantacién v certificacion depende de la magnitud de la empresa

Censiderando que estz industria hulera se tenia que certificar por requerimiento de sus
clientes, se hizo el gasto de certificarse y recertificarse cada 6 mese (entre las dos representaron el
46.14% del total del costo, cast a mitad),

Los gastos realizados primeramente fueron el capacitar al personal en todos sus niveles
(nrveles que aparecen en la propuesta de esta tesis), Posteriormente se difundié e implanto el
sistema de calidad; Ademas de que se hicieron gastos tanto para auditorias hechas por clientes como
externas (auditorias hechas por el corporativo). Finalmente lo que se hizo fue pagar para que
certificaran la planta hulerz, esto como ya se menciond fue por un organismo certificador reconocido
a mvel mundial y este misme esta a cargo de la recertificacién periddica.

Haclendo un balance general de los gastos que se realizaren vemos que cada actividad
hecha tiene un costo diferente, es decir unos resultaron (¥ resuitan) mas costosos que otros por
ejemplo el simple hecho de certificarse v recertificarse absorbe como se menciono en el pamafo
anterior el 46 14%; mientras que si micamente queremos implantar el sistema de calidad bajo la
nermatividad  180-9000 tomariammos tan solo o 16.77% (tomando UOnicamente en cuenta la
capacitacion v la implantacion) Cabe sefialar que la capacitacién cs hecha a personal de la propia
cimpresa hulera, es decir. se reduce costo al no requerr algin organismo que de el servicio de
implantar Sistemas de calidad bajo la normatividad 150-9000.

Nota'
Proponemos que al realisar un andlisis de dstos costos, tomemos ¢n cuenla lo sigmenie

81 o cmpresa en la que quercmos implantar ISO-9000 es pequefis vfo mediana, cntonces
recomendamos que se capacite dnicamente al personal de la empresa v esle misme ayude & ditundn
¢ implantar ISO-9000. Y s: los clientes de csta compafifa no requicren ¢l certificado de catidad, se
puede trabayar asi y gozar de los benelicios que sc obticnen at trabajar bujo esta normatvidad 3 la
industria pueda crecer (ineremento de produccién, reduccion de costos, mejorar calidad. ete.), Se
puede trabajar asi hasta que los clicntes requicran cl certificado de calidad para entonees st hacar ¢l
gaste de certificarse

Resumiendo lo untenor se recomienda hacer 1o mversion sobre

Capacitacion,

haplantacion,
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Auditorias clientes,

v dejar para el wltimo g certificacién y recertificacion.

Comparativo de la situacién {costos) enire antes de implantar y trabajar con 150-9602 y
postericrmente a la implantacion de la misma norma ( 1994-1987)

Concepto Antes de 1ISO-8002 Después de 1S0-002 ~ Diferencia
Cantidad Cantidad reguceion {-)
ncremento {+)
Ventas Tofales 35 (mil. USD} mens 50 (mill. USD) mens. 42.86%
WVentas Exporfacién 25 (mill. USD) anuatl 80 {miil, USD) anual 140.00%
Produccion 14,500 llantas x dia 19,000 Hlantas x dia 31.03%
Productividad 112 Kgh 170 Kgh 51.79%
£ntregas a fiempo 63% 98.60% 56.51%
Krwentarios 32 {mill. USD) 23 {mitl. USD) -71.88%
Sistema de calidad 2 {mili. USD) 715,000 USD -279.72%

Nota: Cabe recordar que la implantacion de la norma se hize durante el aflo de 1995 y en 1996-19%7

se ha Estado reflejando algunos de los beneficios obtenidos

Grdficos que muestran algunos cambios con la implantacicn ISO-9062

1820808

FPRODUCCION VS COSTD

CO9TO (USD)
M
8

PRODUCCION DAARIA DE LLANTAS

235




Capitulo §. Evaluacion de la Propuesta

t VENTAS X MES (MILL USD} | COSTO X PRODUCCION DIARID i

1 530 ) r-wf——__ —n
1800000 L—*u. ______ e ——

1209 600

1000 ¢35

YENTAS

20N 460

£00 000

COYTO (LED)

430 03

200 5D

N

Comparativo de costos entre Sistemas de calidad

{antes y con ISO-9002}.
DATOS .GtNUALES ENE LS
STUACION ¥ SITUACION
TES DE 150-8002 CON ISO-6002
CONCEPTC VALOR (JSD) CONGEPTO VALOR (USD)
IMTTC SIST CALIDAD 280,000} | CERTIFICACION 1S0-6002 230,0001
" IMTTO STANDARES 175,000} IRECERTIFICACION C/6 MESES 100 060
HCONTROL SISTEMAS 80,000] |CAPACITACION 30,000
. |AUDITORIAS CLIENTES 626,000} {AUDITORIAS CLIENTES 125 000
AUDITORIAS EXTERNAS 720,000| | AUDITORIAS EXTERNAS 140G 600
. P |
VENTAS EXPORTACION 25,000,000] |VENT AS EXPORTACION 0 000 000
CONTROLES EXCESIVOS 1,650,000
IMPLANTACICN DEL SISTEMA 2,300,000] |IMPLANTACION DEL SISTEMA | 40500
. ' T
TOTAL & 5830.000] [TOTALES { 745,000

Las siguientes tablas mucstran parte de Jos resultados presentados a traves del tempo. en
¢l que s trabaja con I50-9002.
¥in la tabla que se muestra 2 continuacion se puede observar como se han incrementado las ventas
totates mensuales en los Gtimos tres afios (al trabajar con 180-9002)

236



Metodologia Para la implantacién de Sistemas de Calidad Bajo 1S0-9080

Ventas mensuales
{millones de dolares
Mes 1965 1995 1997

Enerc 36 44 48
Febrerp 38 48 47
Marzo 38 484 45
Abril 38 44 48
Mayo 39 49 53
Junio 37 47 52
Julio 35 45 54
Agosto 3B 48 53
Septiembre 37 £7 51
QOctubre 41 51
hNoviembre 37 45
Diciembre 33 43
promedio mens. 37 47 o0

Esta tabla muestra el costo de la materia prima usada en le proceso de produccién.

Costo de Materia Prima Usada
{millones de dolares)

Mes 1996 1897
Enero 12.3
Febrero 112
Marzo 8.7
Abri 11.4
Mavyo 11.8
Junio 118
Julio 11.6
1Agosto 117
Sepliembre 11.8
Octubre
Noviermbre 11.4
Diciembre 8.3
promedic mens 9.7 11.3444

A continuacion se muestra la cantidad de personal por afio. come se ha reducido costos e la
utilzacion de mano de obra tanto directa ¢como indivecta

Cantidad de Personai

1965 1966 1997

Obreros 2050 1655 1320
Empleados 806 55 580
Total 2950 2400 1900

Ft costo de la mano de obra directa se he reducido como censecuencia de la rmplantacion de 130-
9002 v se observan los cambios paulatines a lo iargo de tos Gltimos tres afios
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Cosio de mano de cbra directa
{doiares)
1897 250 usd xsemana x obrero
1000 usd x mes x obrero
Afg Costo Tiempe
1995 2,050,000}costo mensual m.o.d.
1696 1,650,000jcosto mensual m.c.d.
1097 1,320,000]{cesto mensual m.o.d

6.2 Analisis de Inversién de Capital

Ahora analizaremos como se dio el financiamiento de este provecto que se puso er marcha
en la planta hulera

Puesto que esta compafifa hulera pertenece a un corporativo muy fuerte que se dedica a la
{abricacion de llantas principalmente; se tuvo que realizar um estudio econdmico del costo del
proyecto v solicitar al corporative se autorizara la ejecucion {solo la autorizacién va que la planta de
México es autosuficiente) Fimalmente la propuesta fue aceptada y se facihifaron los recursos
econdmicos con las siguientes condiciones (mes que del corporativo fue de la direccién general
siempre v cundo se tenia que justificar el gasto)

Para cubrir la deuda se dieron todas las facilidades v se tendrd gue tomar en cuenta pagar
un4 tasa de interés del 20% fijo anual

Ante esta situacion nuestra empresa realizé un estudio econdmice acerca del tiempo en el
que podria amortizar la inversion v justificar si cs rentable realizarlo. Para los pagos a realizar se
tomo como base las ventas mensuales cstimadas v con la finalidad de no afectar ¢l proceso
productivo. es1o econdmicamnente

Analisis de las ventas mensuales (ninimas cstimadas)

% Rep

Ventas Lolales = Coste de ventas = Uihilidad bruta
HO0%%
Costo de ventas = Gastos 4 Costo de [abricacion
60%
Unilidad bruta = liuhdad neta 4 unpuestos
4%
Gastos gastos de ventas + gastos admmstratives + gastos linancieros 46%
Coste de fabricacion + paste de thbricacion ¢ costo pnimo
32%
Gasto de fibricacion gastos Huancieros 1 gastos venlas AP
Costo prme cosla materun o ¢ costo mano de obra directa
b
Verlas Totides pos ERRTSSRTS S (ST mensual estimada
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Costo de Vertas 21,600,000 {UJSD) mensual estimado
Utilidad Bruta 14,000,000 (JSD) mensual estimado
Gastos 16,000,000 (USD) mensual estimado
Costo de fabricacién 11,000,000 (USD) mensual estimado
Gasto de fabricacion 2,200,000 (USD) mensual estimado
Costo prime 8,800,000 (UGSD) mensual estimado

Anatisis del tiempo en el que se cubrira la inversién.

Se contard con 1os Tecursos econdmicos de poder amortizar la inversion ante la direceibn ¢
realizar pages de aproximadamente 30,000 (USD) (este tomado de la utilidad mensual). Es decir la
cantidad menor para que no se resienta el gasto en lo mds minimo.

Con lo que haremos un célculo para saber ¢l tiempo a pagar la deuda v debiéndose tomar
en cuenta los intereses acumulados.

Realizando la sigmente operacion |
dividir el costo total del provecto entre la cantidad disponible a pagar mensualmente = al
eproximado nimero de periodos a pagar la deuda {esto sin tomar en cuenta ntereses acumuiados}.

Estoes:

715000 / 30,000 = 23.8 periodos (Que seran meses).
redondeando csta cantidad son 24 meses en lo que pagaremos la deuda.

Tenemos que pagar intereses idgicamente por lo que haremos el siguiente céleulo
Haciendo uso de la siguiente frmula (establecida por ingenieria econbmica)

PUU(IH) - 1) = A U+ D-(H(I+H)}

en donde

P= valor presente

1= mierés

n= nimere de periedos
A= serie de pagos iguales

Sustituyendo los valores

= 715,000 (USD)

1= 20% {12 = 1.66% mensual
n= 24 meses
A= ¥3la incognita v &l encontrarla sabremos fos 24 pagos mensuales pagados.

715(1(140 0166311 = A { (1/(1+0.0166)) - (1/1.0166) }
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Capitulo 6. Evaluacion de la Propuesta

TI3 (0 0163) = A {{1/1.509)- 0,9836 }
-116545=A {0321}
Despejando A

A=(-11.63457-0.321)
A= 36306

Censtruyendo un diagrama de flyjo de caja se tiene

P=715000USD

L

r
1 [
1 t
| 1
| 1
| 1

R AR AAAA A A AR RAA s

12 13 14 15 i¢ 17 18 19 26 20 22 23 14

1200166 A = 36,306 USD

n- 24

Laageama e e de can

sty signetica que se tendran aue reahizar 24 pagos de 36,306 (USD)Y ofu, v de esta forma
cubrir fa inversion micial.

A cambio Iz implantacion ded sistema Jde calidad bajo la normatvidad ISO-9000 ayudara a
merententar las utihdades en cast un 80%,

Los pagos se realizaron a purtit del sizwente mes de la inversion total v se termind de
pagdr en los suhseenentes 24 meses

6.3 Evaluacion Social

o Los anpleados rabajan para una empresa competitiva no solo a mvel nacional sine en ¢l munde,

* Lo trabajadores lieren seguro su cmpleo va gue no es tan el que desaparezea la cmpresa

¢ Los cmpleos en todos los niveles son bren remuneriddos

s Iiniste una buena cultuta sobre segundad industrial -cero acoidentes™. por Jo gue ¢l obrere se
S sepumy v es mas productive,

o Los tmbmadores desarrotlan sus actividades sipmendo mélodos de rabigo menos tediosos
conrejon

o st estandigizades Jos procesos de trabajo Jo que provoca armonia e las areas de la cmpresa

s | oxtnhgadores encuentien estabnhdad en sus areas en que laboran
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6.4 Resultados a Corto, Mediane y Large Plazo

Corte plazo

Existe un estricto control de lz documentacién en fodos los departamentos de la empresa.
e Se abrieron nuevos mercados de exportacion -que estaban cerrados por ne poseer certificado
1S0-9000-.
Se han reducido tiempos improductivos.
Incremento de ventas tanto nacionales como internacionales.

Mediano plazo

o Laempresa es mas productiva, principalmente en el drea de produccion.

e la empresa es una gran competencia para fodas las del corporativo establecidas en todo &t
mundo.

s Los costos de produccion se han reducido con respecto a los que se fenian antes de ISO-5000

Largo plazo
e Se pronostica que la produccién de lantas diarias se incrementaré a 25,000

e Los mercados en los que era imposible incursionar shora se podré entrar a eilos
¢ Las utilidades podran ser casi del cien perciento.
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Conclusiones y Recomendaciones

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartadc desarroliamos alpunas conclusiones y recomendaciones & las que

Hegamos y que daremos respectivamente para que las actividades al implantar la norma saigan bien
en las orgamizaciones que quieran adoptar esta filosofia

CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que llegamos son.

Como Nacion

Somos un pafs tercermundista, que debe buscar soluciones en la mdustda para salir de ia
probleméatica econémica, buscando asi mejorar nuestro nivel de vida.

El gobieme debe apoyar al sector industrial para que este crezca y se desarrolle, buscando que
ios productos mexicanos sgan comnpetitivos a nivel mundial.

Mexico posee recursos de toda indole que le pueden ayudar a crecer come nacion,

Nuestro pais hene potencial (empresas mexicanas) para hacer frente ante cualquier problema
econdmico solo es necesaric El apoyo de avioridades y encontrar los puntos y estrategias Las
cuales se pueden desarzollar para sacarle provecho a Las organizaciones.

En México la gran mayoria de empresas establecidas son de mapgmtud micre- pequeiia y
mediana, por tal motivo El gobierno debe poner mayor atencién a ellas y crear métodos o
programas que ayuden al fortalecimiento del sector industrial v de todos los sectores en general
Es necesario y hasta cierto punto obligatorio ser competitivos a nivel nacional e mternacional

Comao organizacion

Hemos observado durante cl proceso de estudio de las organizaciones que existen infinidad de
empresas que tienen potencial para crecer pero no lo hacen por que no saben como o por temor
al fracaso, ¢l cudl les haga venir abajo sus negocios.

Las pequefias ompresas principalmente y también las medianas en muchas ocasiones no saben
quc hacer respeto a los problemas presentados ya sca dentro de ellas, en ¢l sector donde se
descoveelven o hasta en crisis econémicas del pais. es decir no saben come rezccionar ante Las
problematicas presentadas.

L.a gran mayoria de empresas establecidas en el pafs tiencn temor a los cambios, se resisten al
cambio que les pueda bencficiar y crecer para tener con ello mavores utilidades v mejorar en
todo los sentidos. Esto a excepcién de las grandes empresas transnacionales que tienen
demasiada influencia en e} corporativo v estas son las que se arriesgan a realizar cambios
CX1t0s0S,

Ante la propuesta

*

Yl planicar objetivos en Las organizaciones ayuda a realizar Las actividades de mancra cficiente
Y & CTecer,

8i Las empresas desarrollan una planeacién estratdégica de mancra eliciente tienen grandes
perspectivas de crecimicento.

El aplicur el desarrollo organizacional correctamente cs decir, buscar lu realizacion de los
empleados es bendfico para las organizaciones va que le pueden sacar ¢f minimo provecho o
factor humano
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» La implantacién de Sistemas de calidad bajo Iz normatividad brinda beneficios sorprendentes
que pueden ser la base para el crecimiento de la organizacion.

s No es necesario cerfificamnos si no queremes, podemos trabajar con Sistemas de calidad y
marntenerlos (ISO-9000), asi como gozar de las ventajas que obtendremos como consecuencia.

Es nuna realidad que si implaniamos el sistema de calidad baio ISO-9000 se logrard una ventaja

competitiva y como consecuencia seremos competitivos en cualquier mercado.

Ante los resultados de la propuesta

s Conchuimos en la aplicacién de la propuesta que hemos cumplido aigunos objetivos establecida,
claro esta dentro de lo que el tiempo nos ha permitido que se cumplan ya que como se ha dicho
existen tanto a mediano plazo, a largo y a corto plazo.

e Al haber Estado involucrados desde tiempo atrds con el concepto de planeacién estratégica y
trabajar con L, €l proceso de crecimiento ha side més épido y exitoso.

e El desarrollo organizacional ha Estado en nuestra empresa desde hace va tiempo hemos visto los
resultados v concluimos por eéllo gue es una buena técnica para que muestros empleados se
desarrollen 2l méximo y brnden su méximo esfuerzo pero es indispensable que Las
organizaciones les reconozean su trabajo.

s Lapropuests fundamental que fue acerce de la implantacion del sistema de calidad ISO-9600,
resulto ser vna sohicidn ante la problemética que se presento en esos momentos ya que podemos
conchuir resultaron como beneficios principales gue:

Se es més productivo

Se produce con mejor calidad

Se han reducido costos

Se es més competitive ¥ se posee ventaja competitiva con ISO-9000

Se obtienen perspectivas de abrir nuevos mercado, es decir exportar (en la aplicacion de la
propuesta se ha logrado exportar)

# K O O W

« El haber logrado la certificacién en puestra organizacion tuve consecuencias positivas ya que
nuestro principales clientes estan satisfechos ante este Jogro obtenido, estdn conscienies de la
calidad de nuestros productos v confian en elios. Ademas se logro cou el certificado abrir nueves
mercados internacionales.

e Fs indudsble que se posee una ventsja compeliiva porque estamos por encima de
organizaciones que no pueden brindar una excepcional calidad y excelente precio en nuestros
productos y esto gracias  las conseraencias de trabajar bajo un sistema de calidad, que podemos
demostrar con ¢l mismo certificado ISG-%002.

RECOMENDACIONES

Finalmente sentimos que contamos con los conocimientos, Iz capacidad v 1a experiencia ya que en
este frabajo de investigacidn establecimos una propuesta y Ia logramos aplicar con éxito; esto para
poder proporcionar algunas recomendaciones amte situaciones que se presemtaran v que Seguro
estarnos les serdn fitiles a las empresas mexicanas principalmente la pequefias v medianas va que la
gran mayorfa de estas que estan establecidas en nuestro pais son de esta magnitud y poseen un gran
potencial para mantenerse, crecer, desarroilarse, sobresalir y competir en cualquier mercade en el
Qe se sitien.
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A continuacidn enlistamos una serie de recomendaciones v que esperamos sean de utitidad para tode
individuo (u organizacién) que le interese v se involucre con este trabajo de investigacién realizado
con Bl fin de peder aportar alternativas de solucién para nuestra industria mexicana .

1. Establecer vy cumplir objetivos en ias organizaciones

2 Desarrollar una planeacién estratégica que ayude a definir ia situacidn en la que esta la empresa
Se indica en la propuesta lo necesano para desarrollarla y documentarla correctamente

3. User el concepto de desarrolie orgamzacional como estrategia para asegurar un bienestar de los
empleados de 1a organizacion.

4 Implantar el sistema de calidad bajo la normatividad ISO-9000 como una solucidn ante la
problematica de mejorar la calidad e implantar la mejora continna en las organizaciones.

5. Recomendamos seguir al pie de la letra la metodologia para implantar el sisterna ISO-9000
correctamente

6 Es importante interpretar correctamente cada punte de la nonma (son 20}, para ello se han dado
algunos problemas presentados durante la implantacion de nuestro sistema (indicado en el capituio
de propuesta en el subcapitulo de aplicacion de la propuesta),

7. Elinicio de la implantacién recomendamos sea con la aprobacién del proyecto asi come un total
apoyo hacia el mismo por parte de los aitos directivos, pero también del convencimiento de todo el
personal en general que abora en la orgamizacion.

8 Recomendamos 2 las orgamizaciones que no tienen la exigencia de sus chientes de que se
certifiguen que no lo hagan pero que si traten de implantar El sistema ISO-9000, irabajar con €l y
beneficiarse de los resultados obtenidos.

9. Que todas las organizaciones por pequefias que sean busquen alternativas de crecimiento, es decir
1o s¢ estanguen con la incertidumbre de pensar que podran desaparecer e un moemento 2 otro
Buscar siempre la mejora continua en sus proceses ¢ innovacion es fundamental para que toda
crpresa de cualquicr parte del mundo pucda sobrevivic v no sea presa  de la grandes
transnacionales,

10 Crear allernativas cualquicra que sean estén que ayuden a lograr una venta)a competitiva

1t Crear conciencia en la organizacion sobre la importancia de los siguientes conceptos

+  Capaculuciin

e Scguridad ¢ lupene

¢ Produciividad

¢ Procedimentos Fstandarizados

Serview al cliente

Hspecificaciones del producto

Sislemas de calidad

Control de caludad

Admanistracion - ireccion-organi/zacion-plancscion-

Sistemus de compute

Muaquinaria via ¢quipo

Muntenimiento de maquinaria ¢ mstajaciones

Mutodos de trabuye eficientes (estudio de métodos)

Ventas

¢ & & 5 & & &+ & & 0

Mercadoteenta (estudio de muercidos)
e Publicidad

s Refacrones borales

e Molnaden
* hweninos
s Plancavion ostratenicn

246



Metodologia Para la implantacién de Sistemas de Calidad Bajo 1S0-900¢

Inventarios

Inversion de capital

Estrategias de negociacién en Las compras
Mano de obra

Materiales (M.P. e indirectos}

Medio ambiente (contaminacion)

4 & & 2 b @

Todos los puntos mencionades anteriormente son enfre otros muchos conceptos que
debemos aplicar en las organizaciones v de una manera cada vez mas eficiente.

Esperamos que nuestra investigacion en general o parcial hava sido de utilidad para todo
individuo que hizo uso de ella.

247



Bibtiografia

11

12.

13,

17.

18

19,

20

e
-

BIBLIOGRAFIiA

Alvarez, Torres Martin G. Manual de costos de calidad como estrategia de
mejoramiento. Grupo Albe consultores México 1992, 205 pags.

Barajas Medina, Jorge Introduccidn a la admimstracién Editorial Trillas. Segunda
Edicion. México 1990, 180 pags.

Camara Naciona! de Iz Industria Hulera. Manuel Ma. Contreras No. 133 Desp. 115
Col. Cuauhtemoc C.P. 06500 México D.F Ing. Miguel Bemal.

Comportamiento Humano ¢n ¢l Trabajo.

Crosby, Phillip B. Hablemos de calidad (96 preguntas) Editorial Mc Graw Hill
Traduccién de la pnimera edicién en ingiés. México 1987, 235 pags.

Deming, W, Edwards. Calidad, productividad y competitividad, la salida de la crisis
Editorial Diaz de Santos. Tercera Edicion México 1987, 310 pags.

Denton, D. Keith. Seguridad Industrial -Administracién y métodos. Editorial Mc Graw
Hill. Sepunda edicion. México 1990, 324 pags.

Diplomado cn administracion de negocios Tecndlogico de Monterrey -Campus Estado
de México-, Propedéutico. Administracidn, Finanzas, Mercadotecnia y Ventas; Decisiones
estratégicas de negocios; Comunicacion y técmcas de negociacién v trabajo en equipo,
Estrategias de Mercadotécnia, Planeacion Estratégica, Edo de Méx 1996.

Estrategia competitiva

Ferrer, Ramirez Angel y Velazquez Escobar Pedre. Tesis: Sistema de calidad aplicado
al proceso de fabricacion en la industria de autopartes. UNAM ENEP-Aragdn 1993
Fetter Robert B, Sistemas de control de calidad Ediciones Hinunsa. Primera Edicién.
México 185, 210 pags.

Giegold, William € Administracion por objetives, la Planeacion Estratégica v el proceso
APO Vol 1. Editerial Me, Graw Hill. Primera edicién Méxice 1992, 369 pags
Gutiérrez Pulido, Humberto. Calidad total v productividad. lditorial Mc, Graw Hill,
Primera edicion. México D.F. 1997 403 pégs.

Gutiérrez, Mario. Adminstracion para la calidad Conceplos admimstrativos del control
total de la calidad. Editorial Limunsa, Segunda edicion México 1992, 298 pags.
Harrinton, H.J. Como incrementar la calidad-productividad en su cmpresa,

tditorial Mc.Graw Hill. Traduccidn de la primera cdicion en inglés México 1990

243 pégs.

Howards, Hitlow Plunificando para la calidad, la productividad v una posicitn
competitiva International, Inc.ldiciones ventura Tereera Bdicion. México 1989, 236
pags.

INEGI. Anuario Estadistico de los Estados Unidos Mexicanos. INEGL Tomo 2/3.
INEGI. FEncuesta Industnal Meusuval, Marze 1997

INEGL XTIV Censo Indistrias Manufactureras -Extractivas v de Electmeidad-, Censos
Econdmicos 1994,

INEGI. XTIV Censo Industrias Manufactureras, Producios y Materias Primas.

Subsector 35, Sustancias Quimicas, productos derivados del petroleo v carbén. de hule v
de plastico. Censos Leondmicos 1994,

INEGI. Indicadores del Sector Manufacturere Estadisticas Heondmicas INEGL Jumo
1997

Internet, Pagmas Consultadas: waw canacimira canact o1g niv, www inegl gob s,
www seeofl gob my, www qualsys cont, www gsll com, wa gst com,

WWW CLSYSICIIS, GOIT, Www gSsolilions Lom WA 1S0map ¢om, waw 1sonoles cem
Introduccion ul estudio dei trubajo Oticing ternacional del trabayo (OT1Y Tunvnsa-
Noriga Fditores, ereers Idicion Mesweo 1991 51 pags

250



Metodologia Para la Implanfacién de Sistemas de Calidad Bajo 1SC-9000

24
23

26.
27
28.
29.

30.

i1
1.2
1.3
2.1
4.1
42
4.3
51
6.1
71
91
101
16.2
103
0.4
1.5
1.6
10.7
108
0.9

Juran, J. M. Juran y el liderazgo para ia calidad (manual para ejecutivos). Ediciones
Diaz de  Santos. Primera Edicién 1987, México 1986, 250 pags.

Lievd's Register. Fundamentos del aseguramiento de la calidad. Sistemas de gestion de
1a calidad. México 1987, 120 pags.

Marguilies, Neuton y Raja, Anthony P. Desarrollo organizacional, valores, proceso y
tecnologia. Editorial Diana. Primera edicion. Méxice 1991, 240 pags.

Marroquin, Suarez Pedro. La gestién en los Sistemas de control de calidad. Compafiia
editorial Continental, §.A. de C.V. Primera Edicién. México 1989, 268 pags.

Mendez, J. Silvestre. Problemas econdmicos de México. Editorial Mc, Graw Hiil.
Tercera edicion. México 1992, 379 pags.

Mendez, Morales José Silvestre. La economia v }a empresa. Editorial Mc.Graw Hiil
Tercera edicion, México 1993, 360 pégs.

Planeacién estratégica exitosa. Serie Empresarial -Cegis- Primera edicién. México
1996, 124 pags.

Pola, Maseda Angel. Aplicacion de la estadistica al controt de la calidad. Ediciones
Marcombo Boixareu. Segunda Edicién. México 1984, 160 pags.

Rico, Rubén Roberto. Calidad estratépica total. Total Quality. Ediciones Macchi.
Primera Edicién México 1590, 215 pégs.

Retery Brian. ISO-9000. Editorial Panorama. Segunda edicién México 1994, 284 pags.
Sanchez, Sanchez Antonio. La inspeccidn v el control de Ia calidad. Editorial imunsa.
Semunda Edicién. México 1985, 198 pags.

Sumanth David J. Ingenieria Y Administracién de la productividad. Editorial Me. Graw
Hill. Primere edicién, México 1992, 263 pags.

Vaughn R. C. Introduccién a la ingenierfa industrial. Editorial reverte. Segunda edicion
(traduccidn al espafiol}. México 1993, 467 pags.

REFERENCIAS

Pags. 8-10
Pags. 18-25
Pags. 3142
Pags. 150-151
Pags. 4-11
Pags. 68-75
Pags. 118-123
Pags. 120-122
Pag Contraportada
Pags. 18-22
Pégs. 6-23
Pig. 6%

Pags. 531-32
Pags. 53.5¢
Pags. 35-62
Pags. 6668
Pags. 72-73
Pags. 70-72
Pags. 76-77
Paps. 44-43

251



Bibliografia

10.10
10.11
10,12
111
14.1
14.2
i5.1
152
16.1
i62
23.1
232
241
242
251
252
25.3
254
255
26.1
271
281
28.2
291
292
121
322
325
324
325
361
6.2
30,3

364

Pags
Pigs

Pags.
Pags.

Pags
Pags

Pags.

Pags
Pags
Pag

Pags

Phgs.
Pags.

Pags

Pégs.
Pags.

Pags
Pags

Pégs.

Pags

Pags.

Pags
Pags
Pags
Pags
Pégs
Pag

Pags
Pags
igs

Pag

Pag -

Pag
Pag

31-32
35-36
33-34
9-10
8-15
219-221
180-187
26-27

. 5-15

9

9-11

48-75

3-5

2-3

10-11

12-18

20-32
Formacion 1-6
7-17 Norma EN-ISC-9002/94
13-20

16-18

29-31

130-150

3740

59-63

5-7
3

4-5

80-101

L 197-206

o= )

252



Metodologia Para la implantacion de Sistemas de Calidad Bajo 1S0.8000

253



Anexos

NORMA IS0-9602/4
4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.1 Responsabilidasdes de Ia direccion
411 Politica de la calidad La direccién del suministrador con respensabilidad ejecutiva debe
definir y documentar su politica de calidad, incluyendo sus objetivos y su compromiso €n materia de
calidad. La politica de ia calidad debe ser adecuada a los objetivos de la organizacién del
suminisirador v a las expectativas v necesidades de sus clientes. E} sumitustrador debe asegurar que
ésta politica es entendida, implantada v mantenida al dia en todos jos niveles de la organizacién.
4.1.2 Organizacidén.
4.12.1 Responsabihdad v autoridad. Se deben definw y docurnentar las responsabilidades, las
competencias v las releciones entre tode el personal que dirige, realiza y venfica cualqmer trabajo
que meida en la calidad, en particular pars el personal que necesita de la hbertad y auteridad
orgamzada para,

a} Iniciar acciones para prevenir la aparicién de no conformidades relativas a los
producics, a los procesos y al sistema de cahdad;

b) Identificar v registrar cualquier problema relacionado con el producto, los procesos y el

sistema de la calidad;

¢) Imciar, recomendar o aportar soluciones através de los canales establecidos.

d) Verificar la implantacion de las soluciones,

e} Controlar el posterior tratamiento, la entrega o la instalacion de un producto no
conforme basta gue se hava corregido la deficiencia a la situacidén v satisfactona.

4122 Reeursos. El surmnistrador debe identificar las necesidades de recursos. y proporcionar los
recursos adecuades, meluvendo la asignactdn del personal adiestrado (véase apartado 4 18) para la
direcc1ém, eyecucion del trabajo v actividades de verificacidn, metuyendo las auditonas internas de la
cahdad

4.1.2.3 Representante de la direcerén, La direcerdn del suministrador con responsabilidad ciccutiva
debe designar @ un miembro de su propio cyuipo dircctivo quien . con independencia de otras
responsabilidades debe tener la awtoridad definida para

a) Asegurar que un sistemia de la cahidad conforme @ esta Nomma Internacional esta establevido.
imptantado y mantenido, ¢

b) Informar del func:enamicnto del sistermna de la calidad a la direccidn del sumimistrador pars que
este lleve acabo la revision, v como base para una mejora del sistema de la calidad.

NOTA 5 - La responsabilidad del representanie de la direccion puede también mclur la relacion
con las parles externas en cucstiones relativas al sistema de la cabdad del sumimistrador,

4.1.3 Revision por Ja direceién, La direccion del sumimstrador con responsabilidad ¢jecutiva debe
revisar el sistema de la calidad a intervalos definidos que scan suficicntes para ascgurar su
adccuacion v osu eficacia contmuadas para cumplir los wquisitos de ¢sta Norma Internacional, la
politica y los objetivos de la cahidad definidos por ¢ sunnmistrador (véase 4 1 1) debep mantenerse
registros de dichas revisiones (véase 4.16),

4.2 Sistema de la calidad

121 Generahdades, ¥l sumpustrador debe establecer, documentar s mantener of dis un sistema de
atlad come un medio gue asegure b confornudad de los productos con Jos requisitos especiticados,
i*b sunumistrador debe preparar un manal de la calidad que cubra Jos requiaitos de ésta Norma
Iternacional B manue] de L cabidad debe mchan o haear referenae o lon procedimpentos del
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sistema de la calidad y a las lineas generales de Ia estructura de la documentacion empleada en el
sistemna de Ia calidad

NOTA 6 En ja Norma ISO 10013 se den recomendaciones para le elabotacién de manuzles de
calidad.

422 Procedimientos de} sisicroe de la calidad. El suministrados debe: .

a) Preparar procedimientos documentados, coberentes con los requisitos de esta Norma
Internacional v con la politica de la calidad declarada por el suministrador, e

b) Implantar eficazmente el sistema de la calidad y sus procedimientos documentados.

Para los fines de esta Norma Internacional, el alcance v detalle de los procedimientos que forman
parte del sistema de la calidad, deben temer en cuents la complejidad del trabajo, los métodos
empleados, los conocimientos, la formacion y el adiestramiento npecesarios para el personal
implicado en la ejecucion de Ia actividad.

NOTA 7- Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a introducciones de trabajo
que definen como se reatiza una actividad.

4.2.3 Planificacion de la calidad. F1 suministrador debe definir v docurmentar como se cumplirdn los
requisitos relativos a la calidad. La planificacién de la calidad debe ser coherente con todos los
demas requisitos del sistema de la calidad de un suministrador v debe estar documentada en un
formato adecuade a la forma de trabajo del suministrador. El suministrador debe considerar las
siguientes actividades, segin proceds, para ¢l cumplimiento de los requisitos especificados de los
productos, los provectos o los contratos:

a) La preparacién de planes de la calidad;

b} La identificacion y adquisicion de aquellos medios de control, procesos, equipos, (incluyendo los
de inspeccitn y ensayo), instalaciones, Tectrsos y copocimientos que puedan ser necesarios para
lograr la callad requerida.

¢} Asegurar la compatibilidad del proceso de produccion la instalacidn, el servicio posventa, los
procedimientos de mspeccion y de ensaye y la documentacion aplicable,

d) La actualizacidn, cnando se mecesario, de las téomcas de control de la calidad de inspeccion y
ensayo incluide el desarrolic de nueva insirumentacion,

&) La identificacién de cualquier requisito de medida que suponga uma capacidad que exceda al
Estado actual de la tecnologia, con liempo suficienie para que se pueda desarrcliar la capacidad
necesara;

f) La identificacién de la verificaciones adecuadas en Ja efapas convenientes de la realizacién del
producto;

g) La aclaracién de las normas de aceptacién para todas las caracteristicas y requisitos, inciuidos
aquellos que contengan algim elemento sabjefivo;

h) La identificacion y preparacion de los requisitos de 1a calidad (véase apartado 4.16).

NOTA 8 Los planes de la calidad citados (véase 4.2.3 a)) pueden estar en forma de referencia a
procedimientos adecuados que forman parte integrante del sistema de la calidad del suministrador

4.3 Revision del contrato

4.3.1 Generalidedes. Fl sumumstrador debe establecer y menteper al diz procedimientos
documentados para la revision del contrato v para la coordinacion de estas actividades.

432 Revision. Antes de presentsr una oferta o de aceplar un comtrato ¢ pedido (formulacion de
Tequisitos), la oferta, el contrato o pedido debe ser revisado por €l suministrador para asegurar que:
a) Los requisitos estdn definidos v documentados adecuadaments; Coando no se disponge de una
formulacién escrita de los requisitos para un pedido tecibido verbalmente, el suministrador debe
asegurarse que los requisttos det pedido se havan acordado antes de su aceptacién;

b} Se ha resuelio cualquier diferencia gue halla entre los requisitos del contrato o del pedido y los
de la oferta;
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¢} Ei sumimstrador tiene capecidad para cumplir los requisitos del contrato o del pedide.

43.3 Modificaciones del contratc FEl suministrador debe identificar como se realizan las
modificaciones de un contrate y come se transfieren comrectamente a las funciones que afectan a la
organizacidn del suministrador.

4.3.4 Requisitos Se deben mantener los registros de las revisiones del contrato (véase 4.16)

NOTA 9- Se deberian establecer canales de comunicacion e imterfaces cop la organizacion del
cliente para estas cuestiones contractuales.

4.4 Control del disefio.

El campo de aplicacién de ésta Norma Internacional no incluye requasitos del sistema de la calidad
para el control del disefio. Este apartado est# incluido con objeto de hacer coineidir 1a numeracién de
los capitulos con los de Ia Norma ISO $001.

4.5 Control de Ia documentacion y de los datos.

451 Generalidades El suministrador debe estabiecer y manfener al dia procedimentos
documentados para comrolar todos los documentos v datos relacionades con los requisitos de esta
Norma Internacional mcluidos, en el grade en que sea aplicable los documentos de origen externo
tales como normas v planos del cliente.

NOTA 10- Los documentos y datos pueden presentarse en cualquier tipe de soporte tales como
papel o medio electronico.

452 Aprobacién vy distribucién de los documentos v de los datos. Para responder a su idoneidad
los documentos y los datos deben realizarse v aprobarse antes de su distribucién por el perscnal
autorizado, se debe establecer una hsta de referencia ¢ un procedimiento equivalente del control de
documentos que identifiquen la version wigente, v debe estar faciimente accesible para evitar el uso
de documentos no validos u absoletos.

Este control debe asegurar que

a) Las ediciones perlinentes de los documentos apropiados estén disponibles en todes los puntos e
gue se lleven acabo operaciones fundamentales pera el funcionamicntoe efectivo del sistema de la
calidad,;

1) Los documentos no validos u obsoletos se reliran en ¢l menor plazo posible de lodos los puntos
de uso o distribucion o se ascgure de otra manera que no se haga de cllos un use no previsto,

¢) Los documentos obsolctos que se guarden con fines legales o por conservar la informacion ¢stén
adecuadamente identificados,

4.5.3 Carnbios en los documentos v en los dates. Cualguier cambio en los documentos o en los datos
debe revisarse o aprobarsc por las mismas funciones/orgamizaciones que o revisaron o aprobaron
inicialmente, a menos que  s¢ haya  cspecilicade  exprosamenic  ofra cosa. Las
funciones/organizaciones deben tener aceeso a toda la informacion pertienie en la que pucdan
fundamentar su revision v su aprobacidn

Cuando sea posible se debe identificar la naturaloza del cambio en el docwnientio ¢ en los aneXos
apropiados,

4.6 Compras

4.6.1  Generalidades  Fl summistrador debe establecer v mantener al dia procedinuentos
documentados para ascgurar que ¢ producto comprado (véase apartade 31) cumple con los
requistlos especificados.

4 6.2 LEvaluacdn de subcontrabstas 1] sumimsiader debe

a) Evaluar y seleccionar los subcontratistas en funcion de su aptited para cutmphz con lox equisiios
del subcontrate, mcludos los requisitos del sistema de 1 calidad v o requisitos especiticos de
ascguramiento de o calidad,
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b) Definir ¢l tipo y aicance del confrol a que deberd someterse el suministrador a los subcontratistas.
Este control dependeré del tipo de producto del efecto que tenga el producto subcontratado sobre la
calidad del producto final y cuando sea aplicable de los informes de las auditorias de la calidad y de
Ios registros de la calidad de los subcontratistas que previamente han demostrado su capacidad y
prestaciones.

¢) Establecer y conservar registros de la calidad de los subcontrafistas aceptables (véase 4.16}.

463 Datos sobre las compras. Los documentos de commpra deben. contener datos que describan de
forma clara el producto solicitado, incluvendo, en la medida que sea aplicable, lo siguiente:

a) Eltipo, clase, grado o cualquier otra identificacién precisa;

b) El titulo o cualquier otra identificacion inequivoca v la edicién aplicable de especificaciones,
planos, requisitos del proceso, instrucciones de inspeccién y cualquier otro dato técnico importante
aplicable incluidos los requisitos para la aprobacién o la calificacion del producto, de los
procedimientos, del equipo para el proceso y del personal,

¢) El titlo, niimero v edicién de la norma del sisierna de la calidad = aplicar.

Fl suministrador debe revisar y aprobar los documentos de compra anfes de su difusién, para
comprobar que responden adecuadamente a fos requisitos especificados.

4.6.4 Verificacién de los productos comprados

46.4.1 Verificacién por e} suministrador en los locales del subcontratista. Cuando la intencién del
suministrador sea verificar el producto comprado en los locales del subcontratista, el suministrador
debe especificar en los documentos de compra las disposiciones para la verificacién y el método
utilizado para la puesta en circulacion del producto.

4642 Verificacién por el cliente del producto subcontratades. Cuando esté especificado en el
contrato, el cliente del suministrador o su representante tendra derecho a verificar en los locales del
subcontratista v en los del suministrador que el producte subcontratado estd conforme con los
requisitos especificados. Dicha verificacion no debe utilizarse por el suministrador como prugba de
control efective de la calidad por el subcontratista. -

La verificacion por parte del cliente no eximird al suministrador de 12 responsabilided de suministrar
un producto aceptable ni impedira el rechazo posterior de! producto por parte del chiente.

4.7 Contrel de los productes suministrados por los clientes.

Fi suministrador debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados para el control de
la verificacion, almacenamiento v mantenimiento de los productos suministrados por el cliente para
incorporarios a los suminisiros o para actividades relacionadas. Se debe registrar e informar al
cliente, sobre cualquier producte de esta naturaleza perdide, dafiado o que sea inadecuado para su
uso por cualguier otra causa, (véase apariado 4.16}.

La verificacién por el suministrador no exime al clente de la responsabilidad de suministra
productes aceptables.

4.8 Jdentificacién y trazabilidad de los productos.

Cuando proceda, el suministrader debe establecer v mantener al dia procedimientos documentados
para identificar el producto con los medios adecuados desde la recepcion y durante todas las etapas
de Ia fabricacion, la entrega v la instalacion.

Fn la medida gue la trazabilidad ses um requisito especificadoe, el suministrador debe establecer y
mantener al dia procedimientos documentados para la identificacién exacta de cada preducto
individuzl o de los lotes. Esta identificacion debe guedar registrada (véase 4.16}.

4.9 Cenirol de los procesos.
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Fl suministrador debe identificar y plenificar los procesos de fabricacion, de instalacién y de servicio
posventa, que afecten directamente a la calidad, y debe asegurar que éstos procesos se lievan a cabo
en condiciones controladas. Estas condiciones coniroladas deben incluir lo sigwiente:

a) Los procedimientos documentados que definen 1a forma de fabnicar los productos, de llevar a
cabo la instalacién y el servicio posventa, cuando la ausencia de éstos procedinuentos pudiera fener
un efecto adverso scbre la calidad;

b) El uso de equipo adecuado de produccién, instalacién, servicio posventa vy condiciones
ambientales de;

¢) El cumplimiento de las normas o cédigos de referencia, planes de la calidad o procedumientos
documentados;

d} La supervision y el control de los pardmetros de} proceso adecuados v delas caracteristicas del
producto;

e) Cuando proceda, la aprobacién de los procesos v equipos

f) Los criterios de ejecucion del trabajo, que se deben estipular de la manera mas clara y practica
posible (por ejemplo, mediante normas escritas, muestras representativas o dibujos);

g) El manternmiento adecuado del equipo para asegurar la capacidad continna del proceso

Cuando los resultados de los procesos no pueden verificarse totalmenie mediante posteriores
inspecciones v emsayos del producto v cuando, por ejemplo, las deficiencias del proceso pueden
ponerse de manifiesto solamente durante la wtilizacién del producto, los procesos deben levarse a
cabo por personal calificado o requerirdn una supervisién y contro! confinue de los parémetros del
proceso, para asegurar la conformdad con les requusitos especificados.

Deben especificarse los requisitos para la calificacién de las operaciones del procese mcluido el
equipo y el persenal correspondiente (véase apartado 4 18).

NOTA 11- Estos procesos requieren una calificacién previa de su capacidad de proceso sc laman a
menudo procesos especiales,

Cuando proceda se deben conservar los registros de los procesos. el cquipo y el personal calficado
(viase 4.16)

4.10 Inspeccidn ¥y ensayo

4.10.1  Generalidades. Bl suministrador debe establecer y mantener al dia procedimientos
documentados por las actividades de mspecclon v ensavo con ¢f objeto de verificar que se cumplen
los requisitos especificados del producto. Las mspecciones y ensavos requeridos v los registros que
se establezean deben datallarse en ¢l plan de la calidad o en procedimientos documentados

4.10 2 Inspeccidn v ensayos de recepeidn

4.10.2.1 El suministrador debe asegurar que (salvo en ¢l caso mrdicado en of apartado 4.10.2 3y ¢l
producto recibido no es atilizado e procesado hasta que haliz sido inspeccionado o se haya venlicado
de alguna otra forma que cumple los requisitos cspecificados. Fsta venficacion de conformidad con
los requisitos especificados debe ilevarse a cabo de acuerdo con Io estableaido en ¢l plan de la
calidad o en procedimientos documentados

4,10.2.2 Para delerminar la intensidad v s naturalesa de inspeceidn de recepeion, se debe tener en
cuenta ¢f control realizado en los locales del subcontratista y la existencia de pruchas repistradas de
la conformidad,

410.2.3 81 por razones de urgencia de la produceion se pone en circulacion un producto sin haber
realizado Ja verificacién, se debe realizar una identificacion inequivoca v registrarla (véase 4 16) de
modo que sea posible recuperarlo inmediatamente v reemplazarlo en cuso de no conformidad con los
requisiios espectiicados

4,103 Inspecerén v ensavos en procese 11 suministrador debe

a) Inspeccionar vy ensavar los productos tal como se estublece en el plan de la calidad o en los
procedinmicntos documerttados.
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b) Conservar ¢l producto hasta que se hayan completado las inspecciones y ensayos requeridos o
hasta que se hayan recibide v verificado los informes necesarios, excepto cuando el producto se hava
puesto en circulacion siguiendo procedimientos seguros de recuperacion (véase 4.10.2.3). La puesta
en circulacién signiendo este iltimo procedimiento no debe fmpedir las actividades precisas en el
apartado 4.10.3 a).

4.10.4 Inspeccidn v ensayos finales. El suministrador debe realizar todas las inspecciones y los
ensayos finales de acuerdo con lo previsto en el plan de la calidad o er los procedimientos
documentados, para probar la conformidad del producto final con los requisitos especificados.

El plan de la calidad o los procedimientos documentados establecides para 1a inspeccitn y ensayos
finales deben exigir que se hayan realizado todas las inspecciones y emsayos especificados,
inchryendo los especificados tanto en la recepcion de productos, como durante Ia fabricacién, y que
ios resultados cumplen los requisitos especificados.

No se debe antorizar la salide de ningin producto hasta que se hayan realizado satisfactoriamente
todas las acciones especificadas en el plan de la calidad o en los procedimientos documentados y
hasta que la documentacién v los datos derivados de estas acciones estén dispomibles y sean
autorizados.

4.10.5 Registros de inspeccion y ensayo. El suministrador debe establecer y conservar los registros
que praeben que los productos han sido inspeccionados o ensayados. Estos registros deben mostrar
claramente si el producto ha superado o no Ias inspecciones o los emsayos de acuerdo con los
criterios de aceptacion definidos. Cuando el producio no supere Una inspeccion ¢ ensayo, se deben
aphiear los procedimientos para ef control de los productos no conformes (véase apartado 4.13)

Los registros deben identificar la awtoridad de Ia inspeccion mesponsabile de la puesta en circulacidn
del producto {véase 4.16).

4.11 Contrel de los equipos de inspeccién, medicién y ensayo

4111  Generalidades. El suministrader debe establecer vy mantemer al dia procedimientos
documentados para controlar, calibrar y realizar el mentenimiento de los equipes de inspeccion,
medicién v enmsave (incluyendo el soporte légico usado em los ensayos) ntilizados por el
suministrador para demostrar la conformidad del producto con los requisitos especificados Los
equipos de inspeccion, medicién v ensavo deben ser utilizados de manera que se asegure que la
incertidumbre de Ya medida es conocida ¥ compatible con la capacidad de medida requerida.

Cusndo se utilice como método adecuado de inspeccion un programa informatico ¢ unas referencias
comparativas, como materiales de ensayo, éstos deben ser comprobados para demostrar que son
capaces de verificar la aceptacion del producic, antes de ser puestos en circulacién para su uso
durante la produccién, la instalacién o el servicio posventa, y deben ser revisados con una
periodividad preestablecida. El suministrador debe establecer ¢l alcance v frecuencia de dichas
revisiones, v debe conservar los registros actualizados correspondientes come evidencia de dicho
control {véase 4.16).

Cuando la disponibilidad de datos técnicos relativos a los equipos de inspeccién, medicitn y ensayo
sea un Tequisito especificado, dichos datos deben ponerse a disposicién del cliente cuando éste o su
representante lo requieran, para verificar que los equipos de inspeccion, medicién v ensayo son
adecuyados funcionalmente.

NOTA 12- Para los fines de estza Norma Internacional "equipo de medida” incluye los aparalos e
instrumentos de medida,

4.11.2 Procedimiento de control. El suministrador debe:

a) Determinar qué medidas deben realizarse, 1a exactitud requerida, v seleccionar los equipos de
inspeccion, medicién v ensave adecuados que sean aptos para ka exactifud y precision necesarnia,

b} Identificar todos los equipos de inspeccidn, medicién v ensayo, que puedan afectar a la calidad
del producio, ¥ calibrarlos v ajustarlos a intervalos establecides o antes de sn utilizacién, confra
equipos certificados que tengan una relacidn comocida v valida con patrones internacionales o

261



Anexos

nacionales reconocidos. Cuando no existan tales patrones debe documentarse la base utilizada para
ia calibracién,

¢) Definir el proceso empleado para la calibracién de los equipos de inspeccién, medicién y ensayo,
incluyendo ios detalles sobre el tipo de equipo, la 1dentificacién nica, la localizacién, la frecuencia
de las comprobaciones, el méiodo de comprobacion, los criterios de aceptacion v las acciones que
deben realizarse cuando los resultados no sean satisfactorios;

d) Tdentificar los equipos de inspeccion, medicion y ensayo con una marca adecuada, o con registro
de 1dentificacién aprobado que indique su Estado de calibraciom,

e} Conservar ios registros de calibracién de los equipos de inspeccion, medicién y ensayo (véase
apartado 4.16);

f) Evaluar v documentar la validez de los resultados de las inspecciones y ensayos obtenidos con
anterioridad, cuatdo se compruebe que fos equipos de inspeceion, medicién v ensayo no estdn bien
calibrados;

g) Asepwrar gue las calibraciones, inspecciones, mediciones y ensayes realizan en condiciones
ambientales adecnadas,

I)Asegurar que ¢l manejo, la conservacién v el almacenamiento de los equipos d inspeccion,
medicidn y ensayo sean tales que no alteren su exactitud v adecuacion al uso;

1) Proteger las instalaciones de inspeccion, medicion y ensayo, mncluyendo tanto los materiales de
ensaye como el soporte 16gico, frente a ajustes que pudieran invalidar fa calibracion realizada,

NOTA 13- Se puede utilizar como onentacior el sisterna de conformacion metodologica dado en la
Norma IS0 10012,

4,12 Estado de inspeccion y ensayo

Debe dentificarse con medios apropiados el Estado de inspeccion y ensayo del producto, de manera
que permutan conocer su cenformidad o no conformidad con las inspecciones y ensayos realizados.
l.a identificacion del Fstado de inspeceion v ensavo debe conservarse, de acuerde con lo definido en
¢l plan de Ja calidad o procedimientos documentados, durante toda la produccion, la mnstalacién y el
servicie de pesventa del producte, para asecgurar que solo se expiden, ulilizan o instalan los
productos que havan superade las inspecciones v ensayos requerides (o havan sido puestos en
¢irculacton medianle una concesion. (véase 4 13.2)).

4.13 Control de los productos no conformes

4131 Generalidades. X1 suministrador debe establecer y mantener al dis procedimientos
documentados para ascgurar que cealquier producto no conforme con log requisitos especificados no
se¢ utilice o instales de forma no intencionada. kste control incluird la identificacion, la
documentacton, la evaluacion, la segregacion (cuando sea posible), ol tratarmento de los productos
no conformes, v 1a not:ficacion a las funciones a las que pucda afectar

4,132 Examen y dispesicién de los preductos no conformes. 1Jebe definirse las responsabilidades
para ¢l examen de los productos no conformes, v quién tiene 1a autoridad para decidir su disposicion
Los produclos no conformes deber examnarse segun procedimicntos docunentados Pueden ser:

a) Reprocesados para satisfacer los requenmicntos espeeiticactos,

b) Aceptados con o sin reparacion, previa concesion:

¢) Reclasificados pura otras aplicaciones; o

d) Rechazados o desechados

Cuando el contrate exyja. se debe presentar al cliente o a su representante fa solicitud de concesién
parit la utilivacion o eparscién de los productos no conformes con los requisitos espectficados.
(véase 4.13 2 b, Debe regstrarse la deseripoion de tas ne conformidades aceptadas v de las
reparaciones cleatuadas, para indicar el i“stado real de los productos (véase - 16

L os productos teparidos o reprocesados deben imspecctond<e nuevamente de acuerdo con el plan de
L calidad o los procedimientos documentidos
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4.14 Acciones correctoras y preventivas

4.14 Generalidades. Fi smministrador debe establecer v mantener al dia procedimientos
documentados parz la implantacién de las acciones correctoras y preventivas.

Cualquier accién correctora o preventiva tomada pare eliminar las causas de las no conformidades
reales o potenciales debe ser proporcional a la magnitud de los problemas detectados y a los registros
que de ellos pueden dertivarse.

El suministrador debe implantar y segistrar en los procedmmientos documentados cualquier cambio
que resulte como consecuencia de Ias acciones comectoras y preventivas.

4.142 Acciores cormectoras. Les procedimientos para las acciones correctoras deben. incluir:

a) El tratamiento eficaz de las Teclamaciones de los clientes y de los informes de las mo
conformidades de los productos;

b) La investigacién de la causa de las no conformidades reia‘{zvas a los productos, los procesos y el
sistema de la calidad, v el registro de los resultados de dicha investigacion {véase apartado 4.16);

¢} La determinacién de las acciones correctoras necesarias para eliminar las cavsas de las ne
conformidades;

&) La aplicacién de controles para asegurar la ejecucion de las acciones correctoras y que éstas son
eficaces.

4.14.3 Acciones preventivas. Los procedimientos para las acciones preventivas deben incluir:

a) El use de fuentes de informacién adecuadas tales como los procesos y las operaciones de trabajo
que afecten a la calidad de los productos, las concesiones, los resultados de las auditorias, los
registros de la calidad, los informes de Jos servicios posventa, y las reclamaciones de los clientes,
para detectar, analizer y climinar las causas potenciales de las no conformmidades;

b) La determinacion de los pasos necesarios para resolver cialquier problema que requiera acciones
preventivas,

¢) El inicio de las acciones preventivas v la aplicacion de los controles para asegurar que aguellas
son eficaces;

d) La garantia de que la informacion pertinente sobre las acciones realizadas se remite a la
direccibn a efectos de revision (véase 4.1.3).

4.15 Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacién y entrega.

4.15.1 QGenerglidades El suministrador debe establecer v mantener al dia procedimienios
documentados para la manipulacién, el almacenamiento, el embalgje, la conservacion v Ia entrega de
Ios productos.

41532 Manipulacién. E} suministrador debe proveer los métodos de manipulacion de los productos
para prevenir su dafio o deterioro.

4.153 aimacenamiento. El suministrador debe uiilizar unas dreas o locales de almacenamuento
designados para evitar ¢l dafio o deterioro de los productes que estén pendieptes de uso o entrega. Se
deben estipular los métodos apropiados para autorizar la admision de los productoes en estas &rea. o
1a salida de ellas.

Se debe evaluar, a iniervalos apropiados, el Estado del producte almacenado para detectar cualguier
deteriore del mismo.

4.15.4 FEmbalaje. Fl suministrador debe controlar los procesos de envasado, embalaje v marcado
(incluidos los materiales utilizados) en Ia medida que sea necesario para asegurar la conformidad
con los requisitos especificados.

4.15.5 Conservacion. El suministrador debe aplicar los métodos adecuados para ia conservacion »
separacion de los productos mismtras dichos productos estén bajo el control del sumimstrador

4.15.6 Entrega. El sumninistzador debe establecer medidas para la proteccion de la calidad de los
productos después de las inspecciones v ensayos finales. Cuando este especificado contractualmente,
esta profeccién se debe extender hasta la entrega en el destine
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4.16 Control de los registros de calidad

El suministrador debe establecer v mantener al dia procedimientos decumentados para identificar,
recoger, codificar, acceder, archivar, guardar, mantener al dia y dar va destino final a los registros de
la calidad

Deben conservarse los registros de la calidad para demostrar la confornudad con los requisitos
especificados y ¢l funcionamiento eficaz del sistema de la calidad. Los registros de la calidad
pertinentemente de los subcontratistas deben formar parte de esta documentacidn.

Todos los registros de la calidad deben ser legibles v deben estar guardados y conservades de forma
que puedan recuperarse facilmente, vy en unas instalaciones que proporcionen un erntorno adecuado
para evitar el deterioro o el dafio, ¥ que evite su pérdida. Se debe establecer v registrar el tiempo de
conservacién de los registros de la calidad. S$i asi esta establecido contractualmente, los registros de
ja calidad deben estar a disposicion del cliente o de su representanie durante un periodo de trempo
convenido, para que puedan ser evajuados

NOTA 14- Los regisiros pueden presentarse en cualquier tipo de soporte tales como papel o medios
electromcos

4.17 Auditorias internas de la calidad

El surmmnistrador debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados para planificar ¥
llevar a cabo auditorias internas de la calidad, para verificar s1 las actividades relativas a la calidad y
los resultades correspondientes cumplen las disposiciones previstas, para determinar la eficacia del
sistema de la calidad

Las auchtonas internas de la calidad deben programarse en funcién de la naturaleza e importancia de
la actividad somctida a auditona y deben llevarse acabo por persenal independiente de aquél que
tenga responsabilidad dirceta sobre la actividad que se esta auditando.

Los resultados de las auditonas debe regustrarse (véase apartado 4.16) y transmitirse al personal que
tenga responsabilidad en el drca auditada El personal direstivo responsable de dicha area debe
realizar cuanlo antes las acciones correctoras de las deficlencias detectadas durante la auditoria.

Las actividades de segumiento de la auditoria deben verificar v registrar la implantacién y la
cficacia de las acciones correctoras realizadas (véuse 4 16),

NOTAS

15 Los resultados de las auditonias mlermnas de la calidad forman parte integrante de los
datos de partida para las actividades de revision por la direccion (véase 4.1.3)

16 En la Norma ISO 10611 se dan dircetrices para las auditorias de los Sistemas de la
catidad

4.18 Formaciin

El sumimstrador debe establecer v mantener al dia procedimicntos documentados para determinar
las necesidades de formacion v adiestranento v deben proporcionar formacion a todo el personal
que realice actividades que afecten a la calidad. Il persenal que realice tarcas especificas que le
hayan sido asignadas debe estar cualificado mediante la educacion apropiada. la fonnacion o la
cxperieneta, segim las necesidades,

Deben conservarse Jos registros adecuados relativos o la formacian del personal (véase 4 16).

4.19 Servicio posventa

Cuando ¢l servigio posvenla sew un tegquisite espectlicado. ol suministrador debe establecer v
mantener al din procedimuentos documentados pata reahizar el servicio posventa, v aerificar ¢
informar que dicho servicie cumple los tegquisitos espectiicados
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4.20 Técnicas estadisticas

4201 Identificaciém de sz necesidad ¥} sumdnistrador debe idesfificar las necesidades de las
técnicas estadisticas requeridas para establecer, controlar v verificar la capacidad de los procesos ¥
las caracteristicas de los productos. )
42302 Procedimientos. El suministredor debe establecer v manteper al dia procedmientos
documentados para implantar y controtar fa aplicacion de las técnicas estadisticas determinadas en el

apartado 4.20.1.
Norma ENC-ISC 002 1994
(REF 253}
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TABLAI

CONCENTRACION DE EMPRESAS Y PERSONAL OCUPARG
EN MEXICO DENTRC DEL SECTOR INDUSTRIAL
DATOS REFERENTES A 1893

SUBSECTOR # EMPRESAS PERSONAL
QCUPADC
CANTIDAD % CANTIDAD %
TOTAL NACIONAL 329,241 3,340,973
AREAS COMPLEMENTO 63,814 430,555
AREAS DE CENSO 265,427 3,210,478
RESTO DE L A REPUBLICA 214752 8091% 2274383 70 84%
CISTRITQ FEDERAL 28,059 500,087
AREAS DE CENSO 28,068 10 57% 500,087 15 58%
ESTADO DE MEXICC 25147 441,633
AREAS COMPLEMENTC 2,531 5,685
AREAS DE CENSC 22616 B852% 435 933 13 58%

FUENTE INEGH

TABLA 1

PRINCIPALES CARACTERISTICAS QEL SECTOR INDUSTRIAL POR ESTRATC

Ao 1883

‘ ESTRATO £ PWERE AT PLRGEMAL Bl PR N AR L L P 1N AN
[TOTAL NACIGHAL 268,208 3,340,203 577 726 538,151 344,185

MICRO ¥ PEGLIERA SB2885 107 §1%| 1,357.826_ [4065%| 133575 12139% | 115208 | 2148% | 77845 | 2282%
VEDIANA, 3271 | V2% 500 036 1524% 77304 | 1338% [ 70518 1316 5031 | 14 80%
GRANDE 2340 | OB7% ] 14730831 | 4411 376,840 | B523% | 550368 | 6535% | 5336 62 58%

PRINCIPALES CARACTERISTICAS DB LA INDUSTRIA MANUFACTURERA POR ESTRATO

ARG 1893
B TSR P RSO STLPALYY Lo UMY Sl e O LA RO K CI08 NS ST
265 427 3,246 D42 522,538 482 155 337 108
950 938 | D7.6a%!  1.070.788 | 4DB7%] 120635 |23 14 112,730 | 23038% | 78534 | 22 70%
3204 ) 121 488 G55 1530%] Y5898 452% ] 85215 1436% | soger | 14 85%
2285 | 0BB% ] 1417555 | ABGI%| 3250806 |62 33 300710 | 6228% | 210507 | 6z 44%

PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA INDUSTRIA MINERA POR ESTRATO

AR0 1983
ESTRATO £ T AT PYRAEAA (CLEALKD Brar¥ e (s VO LA LA BROTL Ul e WD |
TOTAL NACIONAL 2085 64,351 55 168,035 56,906 285 8 006,800
IMGRE ¥ PEQUENA 2747 | G5 75% 28138 20 Bo% | 2030538 | 4d78% | 2479315 | 435% | 131106 | 1874%
MEDUANA 87 2 A% 10,337 007%] tscsyoa [ 255% | 1330451 233% | #03801 | 1235%
GRANDE 55 182% 55776 59 1A% 51152780 [9207%] 50188510 [ B8 05% {4621 857 88 92%
FULRNTT INRGH

268



Metodologia Para (a Implantacidén de Sistemas de Calidad Bajo 1S0O-800¢

TABLA I

RESULTADOS GENERALES DE LOS CENSOS ECONOMICOS 1884
UNIDADES ECONOMICAS Y PERSCNAL QCUPADD POR ACTIVIDAD

UNIDADES ECONOMICAS PERSONAL OCUPADC
SECTOR DE ACTIVIDAD
ABSOLUTO % ABSOLUTC %

TOTAL, NACIONAL 2750413 100 14079541 100.00
MINERIAY EXTRACCION DE PETRCLEOD 3178 [*Rete 104026 o7
MANUFACTURAS 334133 1210 3444518 24.50
ELECTRICIDAD 37 NS 106408 0.80
COMERCIO 1418706 51.60 3588144 23.50
SERVICICS £84361 36.20 85836445 48 50

GUBERNAMENTALES 211558 770 3128174 220

PRIVADOS 758417 27 60 2931777 20 80

FINANCIEROS 2375 010 264051 190

TRANSPORTES Y COMUNICACIONES 22071 0.80 911443 360

NI NO SIGNIRCATIVD

FUENTE DNEGI

TABLATV
NDUSTRIA MANUFACTURER POR DIVISICN DE ACTIVIDAD ECONGMICA
ARO 1934
[ ACTIVIDAD ECONDRMICA SEWPRESAS L ALDR DE LA PRO VALOR DE L638 VEHTAS
WILES DE WUEVDS FESLS; (ML ST DE NUBWSE PESOS,
TOTAL RACIONAL 2765 % 255,356,630 % 255.343,105 %
1
PRCDUCTOS ALIMENT ICIOS, 520 18 B0% 84,369,468 24.83% 63,064 043 24 70% 545 188 1684% |
BEBIDAS Y TABACD :
[ 1
TEXTHES, PRENDAS DEVES- 433 15 65% 8,555,148 3.30% 3473872 332% | 580501 17 3%
TIR E INDUSTRIA DEL CUERD
[
INDUSTRIA DE LA MADERA, 78 2.82% 1 140,237 044% 1,715,053 G 44% 15 163 047%
¥ PROIUCTOS GE MADERA
EY
PAPEL, PRODUCTOS DE PAPEL. 188 683% 8209517 3 55% 5,158,413 3 50% 36,260 112%
IMPRENTAS ¥ EDITORIALES
v
SUBSTANCIAS QUIMICAS, DERK
VADOS DEL PETROLED, PRO- 595 21 51% 50,455,851 19 45% 48,932 441 18 16% PreRT ) B 44%
DUCTOS DE CAUCHC Y PLASTICO
Vi
PRODUCTOS MINERALES NO
METALICOS, EXCEPTUANDD 17 515% 17.074,873 658% 18,843,763 5.60% €51 0,02%
DERWADOS DEL PETROLEC
Y CARBON
i
INDUSTRIAS METALICAS 08 380% 25363202 ©78% 24 884,432 578% 701 087 21 66%
BASICAS
P71
PRODUCTCS METALICOS. 620 2242% 82,168,485 31.68% 81,834,500 B205% | 1IRE4T § 340T%
MAQUINARIA ¥ EQUIPO
[»3
OTRAS INDUSTRIAS 49 1% 588,721 ©38% 835,085 037% 2113 COT%
MANUFACTURERAS

FUENTE- INEGI
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TABIA V

CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE LAS EMPRESAS

DATOS REFERENTES A 1993
PRODUCCION BRUTA INSUMOS
MAGN{TUD DE # EMPRESAS PERSONAL VALOR DE LA MATERIAS PRIMAS,
LAEMPRESA OCUPARD TQTAL PRODUCCION TOTAL EXPLOSNMOS Y
REACTAWVOS
TOTAL NACIONAL 255427 3,246,042 522,529,933.50 452,154,705.49 337,308,762.70 247,475,344.80
TOTAL NACIONAL 265427 3,246,042 522,528,933.50 452,154,765.40 WA TEZIE 242,479,344,80
MCRO 'Y PEQUERA 255851 1037 633 84,237 844 73,561,087 51,943 325 26213024
MEDANA 8629 1253 555 194,610,554 113,937,767 124 516,471 83816342
GRANDE 947 954,854 243,481 099 226 343,951 160,628,957 115 565,020
INDUSTRIA DL HLE m 21285 4,778,503.40 4,355, H140 2,728,85.60 1.518,265.70
MCRO ¥ PEQUENA 872 8,133 TFTII2 758218 463029 340,057
MEDIANA 105 15381 1.758.421 1.519.260 1039697 650 581
GRANDE 11 9.741 221382¢ Z.082.019 1226 128 825551
FABRICACION DE '
LLANYAS ¥ CAMARAS 23 10,3594 2538,15140 244550530 1,483,347.80 1,048,342 :
MCRD ¥ PEGUENA 0 ] [ ¢ 0 ¢ !
MEDIANA 17 J%e2 501333 704 119 483 520 s %9
GRANDE B E812 1836.819 4451 185 1004 826 734072
REVITALIZACION DE o o
LLANTAS Y CAMARAS 7 2,820 431,998 425,128 750,613 192,801 {
MCRC ¥ PEQUERA 10 2236 387 481 362320 718,749 171 444 .
NMEDIANA 7 SGa 64 305 59808 34,863 23,248 |
GRANNDE i v 0 0 l o 0 1
O
FABRICACION DE I ;
L. PIEZAS ¥ ART 08 HIALE a2 20,051 1,008, 3E0.60 1,497,111 40 | PR ERD0 ATy, Me.00 !
MCRO YPEQUENA | 550 53814 387 551 367,100 i 224,140 153 361 !
MEDIANA ar 108 923710 785328 i 536 452 330,297 |
GRANDE 5 2929 377 108 340,683 i 22302 grsee ]
DISTRITO FEDERAL 26089 400 742 B4 227 BLA 76,800,413 1 £0173,153 36 153 034 ;
|
i ,
INDUSTRIA DEL HULE £ ar007 1439491 00 2 M6,67340 1384 11908 843 133 90 w‘
i
N N
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TABLA VI

FABRICACION DE LLANTAS Y CAMARAS

DATOS REFERENTES A 1983
PRLCCION Y VENTAS
PRODUGT OS ELABORADOS PRODUCCION } VENTAS
UNIDAD DE {MILES DE NUEVCS PESOS) MILES DE NUEVGS PESOS)
DENOMMACION MEDIDA [CANTIDAD [VALOR  [PRECIO MELIDICANTIDAD [VALOR
TOTAL - 24455053 R -} 23207283
LLANTAS NEUMATICAS PARA - 1365030 - -l 1283458.4
AUTOMOVILES Y CAMIONETAS
CONVENCIONALES MILES PZAS 2011 3303779 1688 X7 3245602
CONVENCIONALES TONS 5g9| 1036802 1731 613 964516
RADIALES MILES PZAS 3635| 585815 1821 3788 STE00E
RADIALES TONS 4sal  soE2L3 176 512 838034
RADHALES CON CINTURCN DE ACERO {PZAS BI407Y|  B34%S3 01 687073  B40CS7
RADIALES CON CINTURON DE ACERC [TONS 1544 1683438 109 1220 1413242
LLANTAS NEUMATICAS PARA, :
CAMIONES 7875284 - -l 7138081
CONVENCIONALES MILES PZAS 730 4123182 5648 725| 379749
CONVENCIONALES TONS 1 1782888 5386 324 158651
RADIALES MILES PZAS 124 1199415 %673 117] 10283z
PESADAS MILES PZAS 123| 560799 463 157] 725782
LLANTAS NEUMATICAS PARA i i
OTROS USOS -l s&tooes - < TREGT 4
PARA BICICLETAS MILES PZAS 245 1748 5 3zl 15923
PARA BICICLETAS TONS 53850 3e20 3 61 8027 378535
PARATRACTORES Y MAQUINARIA  IMILES P2AS % 32848 5572 56, 32086 1)
AGRICOLA ! ;
OTRO TiPO DE LLANTAS MILES PZAS 8 =722 384; s =g
OTRO TiPO DE LLANTAS TONS 198 4154 21 18 3R T
! !
CAMARAS NEUMATICAS | 1408389 . | 4resg
PARA AUTOMOVILES MILES FZAS Oz 478648 177 3687| 585269
PARA BICICLETAS MILES PZAS 9700 322842 33 9518 30632}
PARA CAMIONES MILES FZAS 1512] 523844 46 1338 sie2el
PARA OTROS USOS BI55 - 4 33468
:
BANDAS DE HULE - 138718 - 4 1323
TRANSPCRTADORAS PZAS 02000 13677 8] 61 103000] 132265
OTROS PRODUCTOS DE HULE .y 7oes4s| - 4 ;TBS:
CORBATAS TONS 3874l 34047 4 25 5381] 514897
HULE PARA PISCS TONS 1727 2387.1 14 16520 23025
LOSETAS TONS ! 1 756§ & w2p4]  TETS
LLANTAS SEMNEUMATICAS TONS ! 5 TN T #1689 5 33851
MATERIALES PARA TONS 367 40705 119 420]  ABBOSE
VULCANIZACION TONS ;
OTRCS - 24891 . . 229838,
: H
§ '
OTROS PRODUCTOS - 5318 -t - 4087
OTROSPRODUCTSS ! 4 58 - i el
S 1 1 i ‘1 : .
FUENTE INEG
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TABLA VI

MATERIAS PRIMAS Y AUXILIARES CONSUMIDAS
DATOS REFERENTES A 1953

MATERIAS PRIMAS Y AUXILIARES
UNIDAD DE | CANTIDAD | VALOR LREC!O MEDIO
DENOMINAGION MEDIDA (MILES DE NEVOS PESOS)
TOTAL -1 1048341 -
MULE -] 344B05 -
NATURAL TONS 20443} 166133 8
REGENERADO TONS G4 487 2 73
SINTETICO - 171128 -
OTRCS - 4077 4 -
LATEX - 4448865 B
SINTETICO TONS 1425 444895 3
CUERDAS - 2974349 -
DE NYLON TONS 1114 162778 14
DE POL'ESTER TONS 2278 3105 13
DE RAYON TONS 2648 598703 26
OTRAS - 437347 -
TELAS Y MALLAS - 847785 -
DE ALGODON TONS 44 810 13
DE NYLON TONS 4385 0892 13
OTRAS - 17778 E
COLORANTES -f 01637 -
NEGROS DE HUMD TONS 53060 80179 1
OTROS - 11458, .
OTROS PROOUCTAS QUIMICQS - 12553 -
ACELERADORES TONE 321 20165 63
ANTIOXIDANTES TONS 3389 23720 59
CATALIZADORES TONS 179 78 42
ESPONJANTES TONS 177 1224, 07
RETARDADORES TONS 624 32824 13
SCLVENTES LTS 2062448 10620 .
OTROS - 53950 2 -
OTROS INSUMOS - 45267 3 -
AZUFRE TONS 187 33T 2 %
CAQLIN KGS 10644 1436 -
VALVULAS NILES PZAS 1478 8401 06
OTROE - 31892 -
OTRAS MATERIAS PRIMAS . 4385 7 -
QTRAS MATERIA PRIMAS o L 4389 2 I

PN ENEG]
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TABLA VI
REVITALIZACKON DE LLANTAS Y CAMARAS
DATOS REFERENTES A 1893
PRODUCCION Y VENTAS
PRODUCTOS ELABGRADOSS PRODUCCION VENTAS
S LIMIRAD DE (MILES DE NUEVCS PESOS) WILES DE NUEVOS PESCS)
DENCMINACION MEDIDA JCANTIDAD JVALOR PRECIO MEDIQJCANTIDAD IVALOR
TOTAL -1 190375 5 - - 182340
L1 ANTAS VITALIZADAS PARA - 1508171 - -| 16057
AUTOMOVILES PZAS 247474 362886/ g2 217732 377
CAMIONES PZAS w5548 1109456 03 375558 111081 8]
TRACTORES PZAS 4515 29248 a1 4413 3027 2,
VERICULOS INDUSTRIALES PZAS 28551 38384 13 3020 32T
OTRAS - 58205 - - 57333
OTROS PRODUCTOS DEHULE 30558 41 - 31405
DEFENSAS PARA MUELLES MILES PZAS 1 12736 12736 1 14151
MATERIAL PARA REPARACION DE
LLANTAS A 24427 8 - 4 248105
PARTES Y PIEZAS AUTOMOTRICES MILES PZAS 18—£ 37855 218 3] 19 36880.7.
OTROS - 10715 - - 12187
FUENTE INEGI
TABLA IX
MATERIAS PRIMAS Y
DATOS REFERENTES A 1993
MATERIAS PRIMAS Y ]
UNIDAD DE | CANTIDAD | VALOR [PRECIO
DENOMINACION MEDIDA (MILES DE NUEVOS PESOS)
TOTAL - 84850 ?
i
INEGRO DE HUMG g aes A
NEGRO DE HUMO TONS 2120 4091.9 15
HULES - 65261 .4 -
NATURAL TONS 5187} 206983 4t
REGENERADO TONS 2684 10961.4 4.1}
SINTETICO TONS , 2648 277374
OTROS TONS - 5894.1 -
OTROS PRODUCTOS - 34232 -
ACELERADORES TONS 6 108.1 18
ANTIONIDANTES TONS 1 218 219
CEMENTO PARA HULE KGS 208833 19486 -
ESPONJANTES TONS 4 462 118
RETARDADORES TONS 11 210 18.4{
OTROS - 1087.4 N
PARTES Y ACCESORIOS 4 108715 -
BOLSAS PARA CEMENTO DE LLANTAS  iPZAS 3848 1341.2 c3
CASCOS DE LLANTAS USADAS PZAS 50828 3975 01
CUERDAS PARA LLANTAS KGS 5563 203.9 -
CTRAS - 5151.4 -
OTRAS MATERIAS PRIMAS - 13725 -
OTRAS MATERIAS PRIMAS - 13725 .

FUENTE INECG]
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TABLA X

FABRICAGION DE PIEZAS ¥ ARTICULCS DE HULE NATURAL O SINTETICO

DATOS REFERENTES A 1963

PROCUCCION Y VENTAS

PRODUCTOS ELABORADOS PRODUGCCION VENTAS

UNIDAD DE QMILES OF NUEVOS PESO! 1LES DE NUEVOS PESDS)
DENOMINACION MEDIDA |CANTIDAL [VALOR PRECIO MEDIG[CANTIDAD IVALOR

TOTAL - 1233404 9 E - 12083902

PRODUCTOS DE HULE -1 10256208 - -| 9838945
BANDAS MILES PZAS 15353 1072284 7 13992 W53 6
CALZADL MILES PARS 2885 17284 5 & 25711 17114 3
EMPAQUES MILES PZAS 100791 134031 2 13 T9B81| 1180256
GLOBOS TONS 6281 1381417 221 56577 1389613
GUANTES MILES PARS 55830 99968 8 18 36078 96334 7
LAMINAS, INCLUSO PARA SUELAS MILS MTS2 4808 875789 182 4162 84237 S
LINOLEOS MTS2 26544 1105 2! - 28281 1076 1
MANGUERAS MILES MTS 155831 122344 5 78 12921 4126375
MATERIAL PARA RENOV DE LLANTAS |TONS 13130 89428 3| €8 11748 BGCE3 Z
SUELAS MILES PARS 29416| 1320409 45 25979 129568
TACONES MILES PZAS 8867 6467 3 07 9012 €677 7
TAPAS Y TACONES MILES PZAS EYATA] 20168 8 04 41472 18570 5
TAPETES PZAS 927515 21608 2|- 910678 21402 3
CONEXIONES, ADAPTABORES ETC MILES PZAS 11034 14478 5 13 12236 18017
JUGUETES Y ARTICULOS DEFPORTIVOS IPZAS 1376104, 5187 2{- 1446350, 4949 1
OTROS - 27608.5)- - 34506811

OTROS PRODUCTOS DE HULE PARA - 158520 6[- . 163839 4
LA INDUSTRIA AUTOMCTRIZ - 54366.9|- - 95472 4
LAMNDUSTRIA ELECT Y ELECTRONICA - 425 4~ - 5861
USO CLINICO, FARMACEUTICO Y LAB - 13568 7|- - 13180 3
USOS COMESTICOS - 10753.1|- - 10451 9
OTROS USOS INDUSTRIALES . 36369.5§- - 44128 7

OTROS PRODUCTOS - 52263 4~ - 54656 3
[ESECHOS Y SUBPRODUCTOS - 1373- - 137
OTROS PRODUCTOS - 52126 4)- - 545193

FUENTE INEGH
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TABLA X

MATERIAS PRIMAS ¥ AUXILIARES CONSUMIDAS
DATOS REFERENTES A 1893

MATERIAS PRIMAS Y AUXILIARES

UNIDAD DE | CANTIDAD | VALOR _ [PRECIO MEDIO
DENOMINACION MEDIDA (MILES DE NUEVDS PESTS)

TOTAL -} 4B4222 4 -
HULE -l 1251977 -
NATURAL TONS 14550 60171 3 4.1
POLIBUTADIEND TONS 909 4217.9 48
POLIBUTADIENO-ACRILONITRILG TONS 984 5472.4 58
POLIBUTADIENG-ESTIRENC TONS 5533 24425 44
REGENERADC KGs 1613638 5086.9 -
DE GTRO TIPO - 24824.2 -
LATEX - 701326 -
NATURAL TONS 12745 50077.3 27
SINTETICO TONS 1647 97299 5.9
OTROS - 3254 -
TELAS DE FIBRA TEXTILES - 5347 -
DE FIBRAS ARTIFICIALES Y/O SINT K38 253688 3735.4 -
DE FIBRAS NATURALES KGS 34413 873.8 -
DE MEZCLAS DE FIBRAS BLANDAS TONS 42 708 1 i6g
COLORANTES Y PIGMENTOS - 479G4 4 -
NEGRO DE HUMO TONS 9883 288183 298
QTROS - 19085 1 -
OTROS PRCDUCTOS QUIMICCS - 84201.7 -
ACEITES MINERALES TONS 2617 4608 3 18
ACELERADORES TONS 6594 5701 3 H
ADHESIVOS Y PEGAMENTCS TONS 85 1087 5 187
ANTIOXIDANTES TONS 325 21765 &7
CATALIZADORES KGS 256536 1521 2 -
ESPONJAS KGS 54LB8 B8I74 -
PLASTIFICANTES TONS 1114 4130 7 a7
RESINAS TONS 4665 21688 4.5
RETARDADORES KGe 585305 38118 -
SOLVENTES MILES LTS | 228 387.3 55
OTROS i -i 327109 -
OTROS INSUMOS o - 61813 6 -
ALAMERE TONS 1565 8032 7 58
ASBESTOS TONS 95 3253 34
ASFALTO TONS 101 8539 09
AZUFRE KGS 2548 858.8 23
CAOLIN TONS 20450 13312.3 o7
HILOS £ HILADOS DIVERSOS KGS 257047 35715 -
LONAS MTS2 2554008 14085 S -
OTROS - 205412 -
OTRAS MATERIA PRIMAS - 69565 4 -
CTRAS MATERIAS PRIMAS | - BUBEE 4 -

FUENTE INEGE
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