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RESUMEN

En los Gltimos tiempos el desarrollo y crecimiento de las empresas es cada vez mas dificil
y méas adn en las pequefias y medianas empresas por el nivel de competencia que se les
presenta en cuestion de calidad y compatibilidad ambiental de sus productos, procescsy

Serviclos.

Estas pequefias y medianas empresas seran aceptadas en el futuro si ]ogran satfisfacer
los niveles de calidad, tanto nacionales e internacicnales y demostrar su capacidad para
responder a los compromisos de la globalidad, por lo que la certificacion de fa calidad y 1a
certificacién ambiental son una necesidad para mantenarse en los mercados como

proveedores de servicios y/o productos.

El estudio de la serie ISO 8000 y la norma IS0 14000 resultaran en un sistema de calidad
compatible para el desarrolic de pequefias y medianas empresas, por lo que en este
trabaje se estudia la actualizacién de la norma 1SO 300C dei afio 2000, esto con el fin de
considerar la evolucion y las necesidades actuales de las pequefias y medianas empresas
(PYMES), y que sean ademas aplicables a éstas ya que se ha detectade una serie de
dificuliades en la interpretacién y aplicacion de los requisitos de estas normas en este tipo
de empresas

El presente trabajo proporciona una propuesta para la mejora del funcicnamiento de las
PYMES sobre ia aplicacidn de la gestion ambiental y de la calidad, asi como identificar y
cumplir fas necesidades y expectativas de sus clientes para iograr ventajas competitivas y
asi apoyar su desarrollo



1. INTRODUCCION

La cbtencidn de productos y/o servicios que se distinguieran por cierto grado de calidad
comenzd en Europa con la Revolucién Industrial que frajo consigo el sistema de fabricas v
la especializacion del trabajo. La industrializacién comenzd a marcar sucesos importantes
y por hoy, Europa sigue siendo el “lider” en cuanto a calidad se refiere

La Organizacién {nternacicnal de Normalizacion {ISO}, con sede en Ginebra, es una
federacién mundial de los cuerpos nacionales de normalizacién de aproximadamente 90
paises. Es una organizacidn no gubernamental que se establecié en 1947, aungue &}
Instituto Britanico de Normas (BSI) fue el viriual inventor de las normas a finales de la
decada de 1870, al producir la primera norma de administracién de la calidad, BS 5750.
Hoy en dia, el Reino Unido sigue siendo uno de los iideres mundiales en &l ndmero de
empreszs certificadas con BS 5750/1S0O 8000. Desde entonces, BS 5750 se transformd
en 1SC 8000,

A medida que las empresas eurcpeas adoptaron SO 9000, también lo hicieron las
empresas esfadounidensas en Europa, y pronto se difundié a las empresas hermanas y a
las sedes corporativas en Estados Unidos y el resto del mundo. En 1992, & BSI
desarrolié una segunda norma gerencial pionera, cuande publicé BS 7750, la primera
norma de agministraciéon ecolégica del mundo. Asi como [a BS 5750 fue el modelo para
1SO 8000, BS 7750 se convirhid en la base de ISO 14000. BS 7750 también se anticipo a
EMAS, la regulacién de esquemas de auditoria y direccién ecoldgica de la Unién Europes,
conocida como Regulacién EMAS ( Rethery ,1996)

El proceso de certificacién en el aspecto de la calidad ha ido acrecentandose de manera
sorprendente, ya que se ha cbservade que existen empresas cerfificadas en mas de 76
paises, y el crecimiento mas rapido se ha desarrcliado en Estados Unidos y Japon

seguidos de Alemania v el Remo Unido

En cuanto al proceso de administracion ambiental éste ha sido “mas lento”, pero por hoy
va se estd tomando en cuenta la importancia de la preservacién de nuestro medio
ambiente ¢ entorno y no solo por tener una gran importancia en &l aspecto legal, sino que

hoy en dia existen varios sectores, principalmente aqueilos en la poderosa industna



quimica, que desean ver una norma que maneje al entorno, ia seguridad vy la salud como
elementos dominantes, en donde la calidad sea un requerimiento mfnimo ¢ comun per lo

que se puede especular

sobre el gran crecimiento que tendra la aplicacién de la Norma14000 per io menos aqui
en México, ya que en empresas sofisticadas de Europa y Estades Unidos ya estédn
implantande BS 7750 como anticipacion a la Norma 1SC 14000.

Con la creciente conciencra existente de la integridad ecoldgica en la manufactura
principaimente y en los servicios ia implementacidn de la Norma ISO 14000 significard
productos de calidad y servicios en una produccidn y entrega amistosa con el entorno, por
lo ciue es segure gue ISO 14000 tendra una difusion igual a quizé mayor que 1ISO 000
Cierfamente, se prefende que éstas puedan ser aplicadas de manera conjunta y asi
lograr una ventgja de mercado ya que al tener en cuenta elemenios como
especificaciones exactas, procedimientos & instrucclongs precisas, fa reduccion al minimo
de desperdicios, el buen desempefio, la salud y la seguridad de los procesos,

frabajadores productos y el entorno generaran prestigio y ventas.

La manera en que se manela el enorme mercado en Europa estda basada en la
aplicacion de estas normas, por ejemplo, para que ellos puedan comprar de manera legal
productos o materia fuera de sus fronteras, el precio y la calidad deben de ser los
correctos o mejor dicho los que cumplan con los requisitos especificados per estas
normas, y la ventaja la tienen solo aquellas empresas que pueden demostrar su adhesién
& los requenmientos de ambas normas  Tanto 1SO 8000 como 150 14000 son partes de
la tendencia mundial, que podriamos llamar deminante. A medida que los compradoras
scfisticados exigen las normas a sus proveedores inmediatos, éstos a su vez transmitan

la demanda & sus proveedores, de modo que cag como en efecto domino.

En México, debido a la apertura economica del pais, el Tratado de Libre Comercio con
Norteameérnica, la competencia que se ha venido desarrollando con paises gue ya
cuentan con sistemas de calidad avanzados no les ha permutido crecer y a muchas otras
ni siquiera mantenerse en el mercado, ya que aqui existe, hasta cierto puntc un
desinterés y hasta ahora también clerfo desconocimiento de las normas como tal y dei

beneficio que podrian obtener de ellas, aunado a la falta de recursos econdmicos de

(oY)



nuestras pequefias y medianas empresas (PYMES) mexicanas Con todo y esto, aunque
la adopcion de esta norma no es obiigatoria por ley, si se esta tornando una gran
necesidad para estas empresas, tanto para su crecimiento y desarrollo y en el peor de los

cases, tan solo para seguir existiendo

Mexico es un pals en vias de desarrollo que se encuentra fratando de tomar parte en la
apertura econdnmica de los Uitimos afios enfrentando cambics de rumbo en su economia,
con grandes cansecuencias faita ds liquidez, shomo nsuficiente y desempieo; México
sigue un proceso de apertura mundial tardio y se ha visto que nuestras PYMES no
podran scpertar por muche tiempe la competencia extranjera por lc que estas empresas
mexicanas tienen sobre si presién de conseguir el certificado 1SO 9000 como condicion
para exportar a Buropa y ser proveedores de grandes industnas, por le que ios retos que
trenen las empresas mexicanas, para desenvolverse de manera extosa en el comercia
internacional, estén basados en gran parte por la  utilizacion de la gestién de ambas

nermas que les ayudaran a ser competitivas dentro del nuevo contacto global

2. LACALIDAD Y LA GLOBALIZACION

En el desarroiio de éste trabajc se prasentara lo que concierne a la caldad utilizando
términos relativos z ésta, v a la gastién ambientai, en ésta parte del trabajo se
especificard el por qué  buscar la cahdad, los princpios de ésta y se  definiran
terminos con el fin de liegar a tener una mejor  visiér vy comprensidn  de lo que

Impiica el desarrolic de un Sistema de Gestién de la Calidad

2.1 Principios de ia Gestion de la Calidad (1ISO 9000:2000)

La direccion y ef funclonamienio satisfactonio de una organizaoin requiere que ésta se
gestione de una manera sistemética y transparente  Ef éxito puede proceder de la
implantacidn y &l mantenimiento de un sistema de gestion de la calidad disenado para
mejoral conbinuamente sus prestaciones mediante la consideracién  de las necesidades
de todas las partes interesadas. La direccion de una organzacion comprande la gestén
de la calidad entre ofras disciplinas de gestion Para facitar la consecucon de los

objetivos de la calidad se han identificado ocho principios de gestidon de fa calidad
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La direccion y el funcionamiento satisfactono de una organizacién requiere gue ésta se
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objetivos de la calidad se han identificado ocho principios de gestén de la calidad



1. Organizacién enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto debertan comprander las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer

los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los mismos.

2 liderazgo Los Hderes establecen unidad de propésito y direccién a la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

3 Participacidon del personai: El personal, con independencia del nivel de ia
organizacién en el que se encuentre, es fa esencia de una organizacién y su total
implicacion posibilita gue sus capacidades sean usadas para el beneficio de la misma.

4. Enfoque a procesos Los resultados deseades se alcanzan mas eficientemente

cuando los recursos vy las actividades relacicnados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque del sistema haciz la gestion: Identificar, entender y gestionar un sisterna de
procesos interrelacionados para un objetive dado, mejora la eficacia y eficiencia de una
crganizacion

6 Mejora Continua La mejora continua es un objstive permanente de la organizacion

7 Enfogue objetivo hacia {a toma de decisiones: Las decisiones efectivas se basan en

el andlisis de datos y en la informacion.

8 Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y unas relacicnes mutuamente  beneficiosa
intensifican la capacidad de ambos para crear valor

2.2 Términos relativos a la calidad

En el Anexo | se presentan los t&rminos usuales relatives a [a calidad.



2.3 Evolucion de la calidad

El tema sobre la calidad ha estado vigente en los Gltirnos 10 afios aproximadamente,
aunque en realidad muy pocos saben realmente fo que es v lo que implica, tfodo lo
referente & la calidad ha ido creciende 6 evolucionando en varas etapas, la primera etapa
de la que se podria hablar, se refiere a ia calidad artesanal, aproximadamente en el
siglo XIX en el que el contacto del comprador por eiempio de una mesa de madera ara
minimo  con la persona que la hacia, soio llegaba el qua requeria la mesa, ¥ sin mas,
confiaba en las habilidades del artesano, con toda seguridad un producto gure cumpiiera
con su cometido debe de haber sido un motivo de orgullo para su fabricante, y sin duda
una frustracidn en el caso contrano y mas si existia clerta reputacion enfre grupos de
artesancs y entre eflos trataban de sacar un frabajo que a ellos les gustara, pensaban

que el cliente estaria contento cor eso y generalmente eso era lo que sucedia

La siguiente etapa es la etapa industrial, iniciada en el siglo XX , en esta etapa el que
elabora el producto se aleja de! cliente, la planeacion v el disefic se separan de la
actividad efecutora, una persona es la que disefia 0 genera ideas sobre el producto gue
quiere vender, era otra persona quién lo hacia y era una tercera persocna quién lo
compraba. aparece el capataz, encargado por el duefio o por quien disefia el producto,
de que el encargado de hacerle lo haga conforme a las ordenes del jefe que
generalmente era el duefio, se practica, aunque muy rudimentariamente el CONTROL
DE CALIDAD aunque la finalidad principal era obligar a los trabajaderes a ne perder el
tiempo, valioso para el patrén que pagaba cierta cantidad por su tiempo de labor

La obtencion de productos yfo servicios que se distinguieran por cierto grade de calidad
comenzd en ésia eapa en Europa con la Revolucién Industrial, que trajo consigo el
sistema de fabricas y la especializacién del trabajo, es un hecho que dicha especializacion
pucio dar por resultado una mayor cantidad de produccién, 2 partir de un nimero dado de
horas-hombre. e incluso, pesible hacerio sin sacrificar la “calidad® {a industnalizacion
comenzé a marcar sucesos importantes y por hoy, Europa sigue siendo uno de los

‘lideres” en cuanto a calidad se refiera.

La siguiente etapa es muy importante va que Walter A Shewhart, de los laboratorios de ia
Beil Telephone Company, fue quien micié la téchica de marcar datos estadisticos en



graficas especiales, de tal manera que contibuyeran al contro!l de cabdad.
Posteriormente, en la misma década, HF. Dedge y H G. Rorming, también de los
laboraterios Bell comenzaron a trabajar con miras & la publicacién final de las Tablas
Dodge-Roming de musstrec de inspeccion, que se convirtieron y aun se utilizan como
referenclas estandar en el area de muestreo de aceptacion sucede por el aho de 1920

{ Rothery Brian,1897)

Con la 12 Guerra Mundial, etapa muy importante en la que la industna, obligada por las
nacesidades de la guerra se inicid la utilizacion del Controf de Calidad Estadistico (CCE)
Las exigencias del goblerno requerian gran cantidad de matenal de calidad relativamente
elevada, hizo inevitable el empleo de nuevos métodos, ya que se disponia de un nimero

Iimitade de personal en la fabricas.

Era necesario que lo gue se hiclera, en cuanto a armas se reffere tuvieran ia calidad
necesaria para que estas funcionaran de la manera en que se esperaba, es decir, que los
cafienes y todas sus armas puderan funcionar de manera segura para ellos y de manera
mortal para sus enemiges, agui se trataba de asegurar que sus cafiones por ejemplo,
estuvieran hechos de la mejor manera y explotaran en ternforic enemige y no dentro de

sus mismas insizlacicnes

Dada la novedad del CCE la gente capacitada para sy manejo mas bien era poca En
Estados Unidos se Impartieron cursos corfos para entrenar 2 un gran nUmere de
personas en esta técnica Al finalizar la guerra, el CCE estaba destinado a convertirse en
un medio establecide de conirol industnal, por lo que es posible decir que el hablar de
calidad en alto grade comenzd como un Arte de Guerra, la calidad era secreto de
estado , y de hecho lo fue, ya que en ésta epoca solo ellos tenian conooimients de la
prachica de ese sistema, era importants que nadie supiera come es que la mayoria de
armamento que disefiaban y fabncaban no tuviera faillas. ese secreto fue de suma
mportancia para gque ellos pudieran ganar fa 17 y 2° Guerra Mundial, es ynporiante
5

mencienar gue fue mucho el capital que se invirié en esta etapa de |z calidad.

A finales de 1950 se da un mnterés por parte de las organizaciones japonesas
principalmente de que lo que éstas produzcan los chentes puedan apreciario, porio que

comienzan a centrar su Interés en wvigilar constantemente sus procesos ademas de



verificar que cadz etapa que se realizd para que el producto final, que ya ha pasado la
inspeccién de calidad (cortrol de calidad), ha sido hecho de la mejor manera, desde un
principio y en cada etapa de tode e! procese que tuvo gue pasar hasta convertirse en el
producto o servicio que se estd ofreciendo, y madiante el analisis de éstos asegurar la
calidad, por lo que aparece la etapa del ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Por 1980 los japoneses, como herramientas para asegurar la calidad de sus producios
comienzan a utdizar el Sistema de Calidad Total, en el que se incluye la capacitacion de
todo el personal como un medic para fograr la calidad, es decir, se dan cuenta de gue en
la obtencion de la cahdad, todos los que comprenden la organizacién  estan
involucrados. En éstas Ultimas efapas ya toman en cuenta al cliente cada vez mas al

puscar un Sisterna de calidad.

En 1970 ya se habla de calidad ligada a la productividad, es deci se toman en cuenta
en el proceso de produccion Iz calidad desde {a disminucién de desperdicios hasta la

satisfaccion del chiente

1980 determina lo que es conocido como enfeque al cliente, gue es una necesidad
absoiuta para cualguier organizecién lz satisfaccién de las necesidades de cliente, el
intentar traducir lo que el chente requiere y adaptarlo al proceso Qque se piensa
implementar para obtener un producto v para 1950 se  |e adiciona Mejcra Continua,
aparecen técnicas come las de Sistematizacion, Benchmarking, 1SO 8000, Reingenieria,
Cuitura de Caiidad efc, como un todo de un SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD,

Esta evolucion de Iz calidad se ha dado debido al auments en el nimero de empresas
con 1a capacidad de poder estar al pendiente de lo gue sus clientes necasitan reatimeants,
porJo que hoy en dia la comunicacién con ef cliente es mas diracta e Inciuso o mas
Importants, ya que una incorformidad de este puede crear pérdidas considerabies para €l
preductor o para el vendeder de producios o servicios  Con esto en  cuenta se ha
comprobado la necestdad de ofrecer la mejor calidad a sus clientes y no conformarse con
es0, sino tratar de adelantarse a sus necesidades y expectativas, mediante la politica de
conducir & todo el personal que interviene 0 labora hacia los objetivos que ies han sido

asignados en el marco de una politica concertada que pone en marcha los recursos



confiados a cada responsable en todas las areas, desde la alta direccion hasta los gue

manejan os equIpos o transportan el producto.

2.4. Panorama actual de la Gestién de ia Calidad de las Pequefias y Medianas
empresas Mexicanas (PYMES)

El primer gran detonador de la apertura econdémica mexicana inicié con el ingresc del pais
al GATT {(ahota la Organizacidn Mundiat de Comercio OMC) en 1988, fue la firma del
tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLC) donde comenzé a fincarse io que
por hoy es la globalizacién internacional para México, ésta apertura de ia economia ha
propiciade un cambio radical en la estructura de nuestro comercio extenor, pnncipaimente

en fortaleza exportadora

Las estadisticas demuestran gue en sollo una década, la suma de importaciones mas

exportaciones representan el 21% de la produccién en 1985 a 60% en 1998

Asi durante los Gltimos afios nuestras ventas al exterior se han quintuplicado, y solo para
dar una referencia podemos mencionar gue representan el doble de las Brasilefias y son
el equivalents a! Producto interno bruto de Venezuela A diferencia del pasado, cuando
en materia de exportaciones la dependencia de los hidrocarburos era notable, pues
representaba 70% del total de envios, ahora la situacion es diametraimente distinta, ya
que los productos petroleros constituyen sole 5% (INEGI, Enero,2001)

La consolidacion de la apertura comercial y la diversificacion de nuestras ventas foraneas,
obligada por |z cnisis del mercado interno, redulo significativamente [z vulneratulidad del
aparato productive ante los chogues extemcs. Por gjemplo, ia recesién de 1995 generd
una dramatica caida de la demands interna, que parciaimente fue compensada por un
incremento de las exporiaciones y su consohdacidn en el mercado de Estados Unidos,

provocande una renovacidn y cambio de perfil de 1as empresas mexicanas

La mayor diversidad exportadora gue presenta actualmente nuestra economia, muestra
un proceso de especializacién en manufacturas, y dentro de estas ramas de actividad
vinculadas principalmente a la produccion automotrniz, textil y de maguinara v equipo

eléctrico y electronico



Adn con todo esto, la industria maquiladora del sector manufaciurero se encuentra
compuesta principaimente por capital extranjero, por lo que desafortunadamente las
exportaciones ne han proporcionado el impulso esperado a la economia mexicana, ya que

estas se basan en gran parie en iNSUMos extranjeros.

Esta situacion muestra que fodos estos logros son en lo general, por parte de
macroempresas mexicanas, pero en si la globalizacion que se esta vivienda en nuestro
pais no ha benefictado & todos los sectores de la industria, de hacho con esta apertura se
ha visto cada vez con mas frecuencia la desaparicion de muchas medianas y pequefias
empresas, a las que se les ha calificado de ineficientes y obsoletas, cuande en realidad,
en su mayeria no han tenido los recursos principalmente financieros necesarios, para
enfrentar los cambios brusces de rumbo en su econamia, en general, su falta de iquidez,
ahorro insuficients, problemas de orden estructural como tecnclogia y logistica, ente
otros, es lo que las ha fenido detenidas en su crecimiento v en el peor de los casos
flevade 2 su desapancion, estos datos denotan una realidad con problemas graves parg la
ecohomia mexicana ya que estas Pequefias y Medianas empresas proveen a la gran
indusiria y participan en el mayor niimero de empleos con un 98% de los establecimientos
industrizles ( Bl Universal, Sep,2000 )

Todo este “crecimiento” global que ests viviendo nuestro pais, ha generado también una
encrme necesidad de generar mejores productos y/o  serviclos debide a la dura
compefitividad que se genera con todos estos paizes con los que México esté teniendo
vinculos econémices muy fuerfes y de gran compromuso, para mantenerse como

organizaciones y seguir manteniendo relaciones de mayer profundidad v plazo.

Estos problemas gue mencionabamos comg lz falta de iguidez, enire otros muchos,
detienen ef procese de estas empresas para poder ofrecer sus productos o servicios con
tofal cumplimiento de las normas que les aplican a lo que allos ofrecen vy gue si son
fomadas en cuenta por las empresas extranjeras, sin embargo, aunado a todos los
problemas por los que pasan estas cofganizaciones se suma el desconocimiento o
desinterés por parte de éstas en la aplicacion de Sistemas de Gestion de Iz Calidad,
muchas de estas no cuentan desafortunadamerte con informacion fotalmente clara de lo
que estas normas les piden, y ofrecen, entre otras las Normas Internacionales 1ISO 9000 &
ISO 14000. y se ha podido comprobar, que desafortunadamente la mayoria ne ha podido



obtener la certificacién correspondiente de sus productos o servicios v que esto les ha
restado de manera importante ingresos, gue fas ha lisvado dramdticamente casi a su
desapanicion por lo que cada vez mas no figuran en el mercado internacional que les

exige |z alta calidad de los productos que ofrecen.

2.5 lmportancia de la gestion de la calidad para las pequefias y medianas empresas
mexicanas. (PYMES)

El vinculo existente entre México v paises de primer munde ha acarreado desemplec v la
desaparicion de muchas de nuestras pequefias y medianas empresas mexicanas que no
han podide adaptarse a todos los requisitos que éste vinculo de manera “voluntana” exige
y se ven cada vez mas obligados a tratar de cumphirios o sobreviene su desaparicion Las
exportaciones de preductos ayudaria mucho a estas empresas de capital cien por ciento
nacional ( no es e caso de grandes empresas mexicanas gue estan apoyadas con
financiarmiento extranjerc) y generaria el crecimiento en estos mercados Internacicnales,
sint embargo, para ingresar s necesano contar con sistemas de gestion de la Calidad v
Ambiental, sistemas que les resuita complicado impfantarios, por (0s problemas antes
mencionados, desafortunadamente el que no cuenten con estos sistemas ha resuitado en

el no poder ser competitivos 2 nival global.

La caracteristica prncipal de estas Normas Internacionales, es que son un estandar
internacional para proporcionar al consumidor [a confianza de que el producto ¢ servicio
que esta obteniendo cumple con la calidad especificada v el que la organizacion pueda
cumplir con éstas le garantiza que el ndmero de clientes satisfechos con su producto sea

cada vez mayor ¥ por ende aumente sus ventas y productividad.

En el aspecto lega! también ofrece ventajas, como el gue en case de disputas legales
contra el producto ( por acciones gyenas a ellos), se ewitan reciamaciones ya que estan
apoyades por una norma que demuestra que fa oiganizacion opera con un sistema
gerencial de Calidad acorde con fa 180 8000, sistema respaldade internacionalmente

e manera més profunda, el contar cen un sisterna de gestion de Calidad adecuado les
puede proparcionar a las PyME's mexicanas, por un lado controles para asegurar que la

caildad de {a produccion y las entregas es la que piden los requisitos, y por otro tado



reduce desperdicios, tiempos muertos que se traducen en dinero, deficiencias laborales,

etc, incrementando, por ende su calidad en productividad y sus ingresos.

Estas empresas estan viviendo una etapa muy dificil en la que deben de aprender de
acuerdo a lo que estan viviendo a que es de suma importancia tratar de contar con estos
sistemas, ya que el que muchos de sus proceses no se estén realizande de manera
adecuada les estan generande pérdidas de inversion. de fiempo que se transforma en el
salario por hombre que se esta pagands por algo que no podra redituar y que ademas
genert pérdidas, desperdicios y evidentemente mercado, que las esta arrojando al exific y
a que se les liame ineficientes en la cobertura de las necesidades de sus clientes e
inclusive obsoletas, por no tener conocimiento de estos sistemas que peor hoy se estan
manejando ya, practicamente en todo el mundo y que los paises con los gue se estd

teniendo una estrecha relaciéon econémica, manejan a la perfeccién

Es cierto que el implementar estos sistemas de calidad resuita muy costoso Y gue uno de
sus principales probiemas es precisamente el de financiamiento, pero las ventajas gue les
represantaria &l gue cuenten con elios ne equivaie al gasto que realicen, que en realidad
no se deberia de tomar como gasto, sinc como una inversidn a largo piazo, por todo elic,

aste trabajo proporciona una guia que podria ayudar 3 este tipo de organizaciones

El que las Pequefias y Medianas empresas mexicanas traten a toda costa de implementar
astos sistemas de Gestién les proporcionaréd €l que pusdan mejorar su capacidad de
organizacién en €l seguimiento del sistema o por medio de comportamientos dianos del
personal gue proporcionarian un vinculo para desarroilar una organizacién de alto

desempefio.

3. LA SERIE SO 9000

La sene ISO G00C es &f pnimero y principai control global integrado para optimizar Ia
eficacia de {a cafidad de una empresa u organizacion, =l crear un marco para la mejora

continua

En 1987 la ISC publics las pnimeras cinco normas internacionales sobre aseguramianto
de calidad, conocidas como las Normas I1SO 9000 En sus anuncios de ase fiempo



reduce desperdicios, tiempos muertos gue se traducen en dinero, deficiencias faborales,

etc, incrementando, por ende su calidad en productividad y sus Ingresos.

Estas empresas estan viviendo una etapa muy dificil en la que deben de aprender de
acuerde a lo que estan viviendo a que es de suma importancia iratar de contar con estos
sistemas, ya que el que muchos de sus procesos no se estén realizando de manera
adecuada les estan generando pérdidas de inversisn, de fiempo que se transforma en &l
salario por hombre que se estd pagando per algo que no podrg redituar y que ademas
generd pérdidas, desperdicios y evidentemente mercade, que ias esta arrojando al exilio y
a que se les llame ineficientes en la cobertura de las necesidades de sus clientes e
Inctusive obsoletas, por no fener conecimiento de estos sistemas que por hoy se estan
manejando ya, practicamente en todo el mundo v que los paises con los que se esta

teniendo una estrecha relacion econdmica, manejan a Ia perfecaién

Es cierto que el implementar estos sistemas de calidad resuita muy costoso v que uno de
sus principales problemas es precisamente el de financiamiento, pero las ventajas que les
representaria el gue cUenten con elios no eguivale al gasto que realicen, que en reafidad
no se deberia de tomar como gasto, sino como una inversién a largo plazo. por todo eflo,

este trabajo proporciona una guia gue podria ayudar a este tipo de ofganizaciones

El que las Pequefias y Medianas empresas mexicanas traten a toda costa de implementar
estos sistemnas de Gestidn les proporcionara el que puedan mejorar su capacidad de
erganizacion en el seguimiento del sistema o por medio de comportamientos diarios dal
personal que proporcionarian un vinculo para desarrollar una organizacicn de alto

desempefio.

3. LA SERIE iSO 9000

La sene 150 9000 es &l primero y principai controi giobal Integrado para optimizar ia
eficacia de la calidad de una empresa u organizacién, al crear un mareo para fa mejora

continua

En 1987 la I1SO publicé las primaras cinco normas internacionales sobre aseguramignto
de calidad, conocidas como fas Normas 1SO 900C En sus anuncios de ese trempo



describfan las nuevas normas como el “refinamients de todos los mas practicos y
genéricamente aplicables principios de sisiemas de calidad” y la culminacion de acuerdos
entre las mas avanzadas autoridades en estas normas como la base de una nueva era

en la adrunistracion de la calidad.

Esta Norma Internacional forma parte de un conjuntc de tres normas Internacionales que
tratan sobre los requisitos de los sistemas de la calidad que pueden utilizarse para el
aseguramiento externo de la calidad. Los modelos de aseguramvento de la calidad
establecidos en las tres normas Internacionales indicadas a continuacién, representan
tres formas distintas de requisitos de un sistena de la calidad adecuados para gue una
organizacién demuestre su capacidad, y para la evealuacién de la capacidad de un

suministrador por partes externas

3.1 Norma ISO 9000

Hasta hace algunos meses, adn se utiizaba la ISO 8000, que constaba de varias normas

que mencionaremos brevemente a continuacién la norma 180 9000

150 90C0  Esta Norma Internacional especificaba de manera clara los términes que se
utihzan en los Sistemas de Gestion de la Calfidad, y describia ademas, los pnincipios

relacionados con los mismos

3.2 Norma ISC 8001

Sistemas de la Calidad. Modslo para el aseguramiento de la calidad en el disefio el
desarrollo, la produccién, la instalacion y el servicic posventa. En ésta Norma se
especificaban los requisitos para los sistemas de gestidén de la Calidad, no establecia

requisitos para los productos

3.3 Norma ISQ 9002

Sistemas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en {a produccion, fa

instalacion y ef servicio posventa’ Donde se establecia un disefic o especificacion, ya sea



inferna o per parte del cliente, este modelo se utilizaba para demostrar capacidades de

produccion e instalacién

3.4 Norma SO 9003

Sistemas de la calidad  Modelo para el aseguramiento de la calidad en ia inspeccion y
los ensayos finales. Este modelo sarvia para demostrar las capacidades en ia inspeceion

y prueba en donde el producto era abastecido por un fabricante para dichos propésitos.

3.5 Norma SO 2004

Describe un conjunto de elementos ¢ recomendaciones fundamentales que permiten Ia
puesta en marcha de un sistema de administracién de la calidad que ofrezca a la empresa

U organizacion un mejor funcionamiento

3.6 Requisitos de la Norma ISO 9000:1994

1- Responsabilidades de |z direccion.

2. - Sistemas de la Calidad

3 - Revisién del contrato

4_- Control de! disefio

5- Control de [a documentacién y de los datos.

6 - Compras.

7 - Contrel de fos productos suministrados por los clientes

8 - ldentificacion y trazabilidad de fos productos

9.- Control de los procesos

10 - inspeccion y ensayo.

11.- Control de los equipos de inspeccion, Medician y Ensayc,
12 - Estado de Inspeccién y ensayo

13 - Control de los productos no conformes

14 - Acciones correctoras y preventivas

15 - Manipulacion, aimacenamiento, embalaje, conservacion y enirega
16 - Controt de los registros de la calidad.

17.- Auditorias internas de !a calidad



18 - Formacion
19.- Senvicic pogventa
20.- Técnicas estadisticas.
3.7 IS0 3001:2000 ( Actualizada)
Ahora fa Norma 1SO 9000 ha sido actualizada, en ésta nueva versién, ias anteriores
normas 8001, 9002 y la 8003 se unificaron, ya que no &ran muy operativas, ésta fusion es
ahora fa Norma 180 8001:2000, que especifica que se puede adaptar al tamafio y rubro
de la organizacion
La Norma actualizada esta estricturada de la siguiente manera:

0 Introduccién

1. Objeto y campo de aplicacidn

2. Referencias Normativas

3. Términos y definiciones

4. Sistema de gestion de |z Calidad.

41 Reguisites generales
4.2 Requisitos de la documentacion

5. Responsabilidad de ia direccion

51 Compromisc de |la direccion

5.1 Enfoque gl ciiente

5.2 Puolitica de Ia calidad

5.3 Planificacion

5.4 Responsabiiidad, autondad y comunicacion

5.5 Revision por lz direccion



8 Geshon de los recursos

6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos

8 3 Infraestructura

8.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del Producto

71 Planificacion de la realizacion del producic
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

74 Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio

76 Control de los dispositives de seguimiento y medicion
8. Medicidn, analisis y Mejora,

8.1 Generaldades

8.2 Seguimiento y medicién

83 Control del preducto no conforme
8.4 Andlisis de datos

85 Mejora

La tabla | muestra la correspondencia que existe entre la Norma SO 9001, 2000 con la
Norma SO 9001 1994 en la que se nota que muchos puntos de los gire mansiaba la
norma anterior aun se manegjan.



3.8 Tabla de Correspondencia entre 1SQ 9601:2000 y [a 1SO 9001:1894

13S0 9001 2000

ISO 8001:1894

0 Introduccion

1. Objeto y campo de aplicacion 1

11 Generalidades

1 2 Aplicacion

2 Referencia Normativa 2

3 Términos y definiciones

4 Sistema de Gestién de la Calidad

4 1 Requisitos generales 421

4 2 Requisitos de la 422
Documentacion.

5. Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de fa Direccion 414122421

5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica deia Calidad 411

54 Planificacién

5.5 Responsabilidad, autonidad y comunicacién 4124121

5.6 Rewvisién por la Direceidn 413

6  Geston de los Recursos 4122

6.1 Provision de Recursos 14122

6 2 Recurses Humanos

6 3 Infraestructura 49

6 4 Ambiente de trabajo 49




7 Realizacion del Producio

7.1 Planificacion de fa realizacién del producto 42.3484104.15,4.19

7 2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y desarrclio 44
74 Compras 46
75 Preduccidony prestacion del servicio 4948410411412

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y i 4.11
de medicion

8 Medicion, analisis y mejora

81 Generalidades 4104 20
82 Seguimiento y medicién 417,420,
8.3 Centrol del producto no conforme 413

8 4 Andlisis de datos 4.14,4.20
85 Mejora 41348414

(NMX-CC-9001-IMNC-2000 )

3.9 Anazlisis de [a Norma 1SO 8000:2000 v su aplicacion a las PYMES mexicanas.

A continuacién se describira brevemente a que se refieren cada uno de los requisitos
que establece la norma para el mejor entendimiento de lo que implica la Implantacion de
un Sistema de Calidad

1. Objeto y Cammpe de Aphcacion.

Especifica los requistos de un sistema de calidad para demostrar la capacidad de una
organizacion de ofrecer un producto que satisfaga al cllente. También proporciona
recemendaciones para el sistema y los procesos que lleven a obtener la calidad o a llegar

ia satisfaccion de ios clientes.

Para poder implementar un sistema de gestién de caligad tipo ISO 9000 es muy

importante conocer y entender perfectamente de lo qua se esta hablando y referirlc con



los principios de gestidn de calidad Tendra que conocerse o que se pide, entender
todos y cada uro de los requisitos que conllevan 2! implementar un sistema de este tipo,

si no se comprenden bien es muy dificil poder hacer que se cumplan estos requisiios.
Esta Norma ya actualizada pretende ademas de definir los requisitos de un sistema de
calidad, poder hacer ciertas recomendaciones sobre una mejora continua en el proceso y
sistena que resulten en la satisfaccion de las necesidades del cliente. Es prefendide que
estos requisitos o recomendaciones puedan ser adaptados a cualquier tipo v tamafio de
organizacién

2. Referencia Normativa,

Esta Norma Internacicnal contiene disposiciones que 2 su vez estan basadas en

ofras, que se citan a contmuacién.

s NMX-CC-9000-IMNC-2000

Sistemas de gestidn de la calidad - Fundamentos y vocabularic,

*  NMX-CC-8004-IMNC-2000
Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desempefic.

o NMX-CC-8001-IMNC-2000
Sistemas de gestion de ia calidad — Reguisitos

3. Definiciones

Para poder comenzar a disefiar un sistema de gestion de la calidad es necesario como ya
se mencionaba aneriormente, conocer la norma ¥ para un mejor entendimiento de la
misma se utiizan los términos y definiciones dados en la norma NMX-CC-9000-IMNC.

4. Sistema de Gestidon de la Calidad

4.1. Requisiios generales



La organizacién o empresa que proporciona su producto y/o servicio, debe establecer,
documentar y mantener al dia un sistema de gestion de Ia calidad para asegurarse gue
sus productos han sido conformes con los requisitos ya especificados por ef clente,
debera de llevarse de todo esto un conirel al ¢ia en los manuales del Sistera de Calidad,
se especificara la forma de operar de todos y cada uno de los procesos que conllevan a

cumpiir con el requerimiente, que se aplique, quién lo opera, como o hace, efc

Es importante que se defina un tiempo para flevarlo a cabo, ia interaccién entre los
procescs de manera que sean perfectamente claros en o que se requiere de cada
proceso, que se entienda lo que se quiere para asegurar que los métodos y criterios que
se requeriran para que el sistema funcione se lleven realmente a cabo. la erganizacién, ya
esgablemdo el sistema de gestidon de {a calidad, debe proveer la informacion necesana

para apoyar el funcionamiento adecuado del sistema.

También es importante que la misma organizacién mida y lleve un seguimento 2 la
manera en que se esta llevando a cabo el sistema para que por medio de la medicidn,
verifique que el sistema se esta ilevando a cabo de la mejor manera y de si es &l
adecuado y de no serlo, tratar de llevar acciones correctivas que lleven al resultado
deseadc o esperado por ia organizacion, sin dejar de pensar en cumplit con ias

necesidades del cliente y ademas superar estas y cumplir con sus expectativas.
4.2, Requsitos dela documentacion

En el desarrollo de un sistema de gestién de la calidad se requieren documentos que
evidencien tanto su aplicacién como el mantenimiento, documentos como el mismo
manual gue contiene varios mas como los procedimientos de cada nroceso y ésta punto
pide gue la polihica de la calidad, objetivos, metas, etc, estén documeniados asi como
todos y cada uno de los procedimientos realizados, ésios de manera coherente con ios
requisttos que establece la Norma Internacional para la implantacion  eficaz de el
sistema de la calidad, todos estos documentos dependeran en su estructura del giro de fa
erganizacion, del tamafo de la misma, de fa estructura de sus proceses, de su personal,
etc, pero deberan existir y la organizacion debera de ser capaz de controlar todos estos
documentes de manera que se asegure de revisarlos y actualizarlos cuando se requiera

de que estén distribuidos correctamente, eic



La importancia de este punic radica en que, anotados los procesos sin omisién aseguran
la confiabildad de que se haga de fa misma manera cada vez y que por ende, generen los

mismos resuitados.
5. Responsabilidad de la direccion.

La direccion deberd involucrarse en la implementacion del sistema de gestion de la
calidad, primeramente definiendo v documentando su politica de calidad, incluyendo sus
objetivos y compromise en materiz de calidad, y después estando al tanto sobre la
implementacion del sistema, la alta direccion mediante su liderazgo deberd poder hacer
qué todo el personal se involucre para la realizacion de los objetivos y politicas que los
lieven a la obtencidn de un buen sistema de gestion de calidad, tiene que proveer de los

recursos que se necesiten para que se lieve a cabo

También la aita direccidn debe darle seguimiento al sistema para ver si funciona de
manera que de los resultados que se pretendian, esto  mediante mediciones
comparativas en cuestién financiera, optimizacion de procesos y lo mas importante, el
nivel de satisfaccion del cliente. Dentro de los recursos que debe de proveer la a
direccion esta el de tratar de asignar al personal adecuado para cada area asi como una
carrecta capacitacién de este y la perfecta definicién de las responsabilidades y
obligaciones de cada puestc o nivel, haciéndoles saber de la importancia que fiene la
buena realizacién o desempefio de su area para la obtencion de un buen preducto o

servicio gue lleve a fa organizacién a la mejora continua.

Este punto es el mas importante, ya que se habla especificamente del cliente,
refiriéndose a este cliente come cualquier persona que esté involucrada en la satisfaccién
de sus necesidades, y éstas van desde el duefic y acciomstas, los mismos fabajadores,
hasta el cliente final 0 el que paga por el producto o servicio ofrecido, en ia actualizacion
a este punto se e da mas importancia a la opinion de los clientes, ya que es
precisamente por effos por lo que se actualizan o modifican las normas y principalmente
la IS0 8000 y son la causa principal de toda orgamizacion para implementar un sistema

de calidad y que en estos Gltimos afios !as lleve a pensar en la mejora coniinua, con el



Unico fin de satisfacer vy de preferencia exceder las necesidades del cliente, ya que el

pensar en la satisfaccion del cliente resuita en una buena competitividad

S1 el producto que ha ofrecido la organizacien no cumplié con las expectativas de los
clientes, los clientes finales principalmente, no entenderan que [a falla es de tal o cuai
depariamento o de almacenamiente, ete., solo van 3 saber que tal marca o producto no
llend sus necesidades vy no lo compraran mas, asi que la responsabilidad Iz tienen o
tendrén los propistarios o inversionistas, es muy imporiante que se cumplan las
expectativas también de los duefios o accronistas de la organizacion, ellos fienen un

interés especifico en la misma organizacién por lo anteriormente mencionado.

Los proveadares y socios, asi como el mismo personal de la crganizacion también son
denominados clentes o partes interesadas, ios motivos son similares, ya que si el
producte ofrecido no cumple con su funcién ¥ por lo tanto con las necesidades de los
clientes no habrd ventas y por ende no les sera radituable &! pertenecer o ser proveedor
de una organizacion que por no cumplir con los objetivos y politicas de la organizacién,
va minando poco a poco sus ventas, productos Y que generard desempleo y menos
oportunidad de crecer, ya sea como empleados dentro de la misma crganizacién o como
proveedores de mayor numero de organizaciones que confien en ellios por el buen

an
nambre que represente el ser proveedor de una organizacién que s1 cumple.

Es muy importante que la organizacién conozca cuales son las necesidades de cada
parte inferesada, de las necesidades y fambién sus expectativas de estos para poder
generar respuestas adecuadas a estos, después, conocer como estas necesidades se
van a cumplir, mediante la traduccién adecuada de las necesidades de fos diferentes
fipos de clientes a ios procesos de la organizacion, el conocimiento de en que parte de
tode el proceso estan las soluciones o la mejora para que estas puedan obtener una
respuesta favorable, es importante, para ellc tienen que hacer del conocimiento a todo
el personal involucrado en ese procese para que estos a su vez sepan que el producto

final favorable o conforme depande mucho en el buen desempefic de estos.

Por io anterior, se observa que es de suma importancia tener perfectamente identificar al
tipo de cliente. y conocer y entender sus necesidades, ademas, una organizacién que

quiera ser competitiva no solo debe esforzarse por cumplir con las necesidades y



expectativas de sus clientes, si no que debe de superarlas ¢ adelantarse a ellas y tomar
en cuenta a todos las partes inleresadas, como. en cuanto 2 duefios o accionistas
verificar que sus necesidades y expectativas financieras, principalmente, se cumplan e
incluso aumenten, es decir que puedan darse cuenta de gue con la inversién que ellos
aporian, reciben ademas de respuesta financiera, también el prestigic de ser parte de
una orgamzacion comprometida, ademas obtienen oportunidades de crecer como

emgresarios y generadores de empleo.

En cuanto al personal que labcra y que estd muy involucrado en la cbtencidn de
productos o serviclos que cumplan con la satisfaccién det cliente final, también tienen
necesidades que la organizacion debe de cumplir, como el gue sean reconccidos por su
trakaajo cen  reconocimientos ©  a nivel econdmico con fncentivos si la empresa lo
considera adecuado, mayor oporfunidad de crecimiento dentro de la organizacion, etc, si
se toman en cuenta esias necesidades, esto motivard al personai y se involucrara de

manera segurg en lo que la organizacién solicite.

Y con los clientes finales, pues deben de sentirse satisfechos en  sus necesidades y
expectativas del producto y ademas de! precio de éste. Cumplir con estas necesidades y
ademas superarias crez en &l cliente safisfaccion y cierta fidelidad al producte y por lo
tanto a la organizacion, que tendra después gran parte del compromiso ganado.

En la satisfaccion de todas las necesidades que tiene cada uno de los diferentes tipos de
clientes, {a alta direccién tiene fa responsabilidad de tomarias en cuenta y buscar ia
manera, dependiendo del ramo y tamafic de la organizacién de llevarlas a cabo o de

poner en marcha las posibilidades existentes para ello.

Un punic no menos impertante es tener el conocimiento de los requisitos legislativos que
S products o servicio reguiere y debe de ser capaz de cumplirles sin que esto afecte fos
objstivos de calidad

5.3. Politica de Calidad

La alta direccién es responsable de la politica de calidad, en cuando a la definicion

correcta de ésta, que sea acorde con los objetivos de |z organizacion y a las necesidades
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y expectativas de los clientes, este es un punto compatible debido a su importancia, ya
que el implantar una politica de calidad adecuada para que concuerde cen el objelive de
ia organizacién y con las politicas globales de esta, es importante y parz ello se fomara en
cuenta hasta que nivel de satisfaccidn del cliente se desea llegar, tomando en cuenta

todos los tipos de clientes con los que se pretenden comprometer.

Dentro de las poiificas de cafidad debe tomarse en cuenta lz visisn a futuro del la
organizacion, es decir, gue no solo cumpla objetivos a corto plazo sino que estos ayuden
a superarlas con la visidon de oportunidades de crecimiento y mejora continua y jos

recursos gue se tengan y fos gue se necesiten para lograr estos

Esta politica de calidad tiene que ir dirigida primordialmente a ia satisfaccion del clente, y
para verificar que funciona, ésta debe de ser revisada penddicamente y ajustarse o
revisarse si es necesanc de forma que la organizacion pueda flegar a cumplr sus

chjetivos

54 Planificacion

Cemo se menciona anteriormente, tada organizacisn tiene objetivos de calidad, esto es,
pretenden o ambicicnan llegar a cumplir cierto nivel de calidad que & su ves cumpla con
las necesidades y expectativas de los clientes {de todo tipo), estos objetivos deben
formularse cuando se esta ptaneando |a finalidad de [a organizacion y deben de ser o
estar a la par con Ia politica de calidad & seguir y debe Iz alta direccidn ser capaz de
medir la culminacion o fa deficiencia del legro de estos cbjetives  La organizacion debe
Informar al personal involucrado claramente de los objetivos que pretenden alcanzarse y
defirur la responsabilidad de este en cualguier nivel o araa, para obtenerios es necesaro
gue ia alta direccién sepa que empleados de los diferentes niveles o procesos necesitan
capacitacion, y que parte dei sisiema iSO 9000 es ef que requieren, es decir. identfficar y
saber proveer las necesidades requeridas por el personal en cuestion del Sistema de
Calidad, ya sea en conocimientos ¢ en infraestructura, para que el chjetivo se cumpla,
ademas debe de tener la vision a futuro de ia organizacion y tener en cuenta siemprs
oportunidades de mejora continua que permitan que el sistema de gestdn de la cahdad

reaimente funcione al tipo de organizacion.
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Para poder mplantar un sistema de gestion de la calidad es necesano que la alia
direccion esté convencida de que al implementarlo y Hevatlo a cabo, la organizacion va a
contar con méas oportunidades para cumplir con  la satisfaccidn de las necesidades y
expectativas de ios chentes con que cuenta, por io que &l primer punto del SGC es que
debe de implementarse con esta vision, segundo debe el SGC de concerdar con el fipo de
crganizacion tanto si s una organizacién proveedera de servicios o productos y ded
tamafo de la misma, y por supuesto con los requisitos que estos necesian, tensr &l
conocimiento de los recursos con gue esta organizacion cuenta y la flexibilidad. que e

permita pensar en contmuamente en la mejora confinua.

Ya con un SGC adecuada al tipo v tamafic de la organizacién nuevamente se hace
revisién de la importancia de la comunicacién adecuada de las responsabilidades de cada
perseha asi como su autoridad dentro de la organizacién y que tanto estd involucrado en

la obtencién de los objetivos ya planteados

La responsabilidad también confiere autoridad en el nivel de la organizacién en el que
se encuentre, la alta direccion tendra la autoridad de nombrar a un representante con ka
auiondad de administrar, coordinar y evaluar el SGC, el representante estard en
contacto, tanto con la alta direccion como con el personal de los diferentes niveles de ia
orgamzacion, ellos deberan ser capaces de identificar cualquier problema en los procesos
del sisterna, mismos que no estén funcionando para lograr la satisfaccion o los objetivos
ya establecidos y tendra la autoridad para documentar y ademas, st lo requiere, hacer
corracciones ¢ decidir las acciones preventivas para evitar los problemas y/o dar las

scluciones cuando estos ya hayan aparecido

También ayuda a que el SGC no se abandone con el tiempe mediante modificaciones
que parecieran ser insignificantes y que en realdad tienen mucho que ver con los
resultados Gue como ya veiamos, afectan a foda la organizacidn como tal y 2 los clientes
y partes interesadas. E!tener tode documentade permite analizar el ¢ los procesog enlos
que estan bien y los que no estan iflevandose del todo correctamente o no han dado los
resultados esperados, es decir, nos permite regresar a los procesos vy detectar mas
rapidamente e punto en donde existe alguna falla que halla repercutido directamente en
el producto final. esto es bueno, ya que mediante el conocimiento de los errores o

deficienctas, que fraducimos en operiuridades de mejera continua tanto en los procesos



gue me llevan al productc como en el SGC, podemos adecuar o tormar medidas

preventivas ¢ correctivas.

Ya que el SGC tiene que estar controlado por documentos que amparen o demuestren
como se esta llevando a cabo el sisterma, es importante que estos documentos también
tengan cierto control, esto nos permitird dernostrar la manera en que se hicleron los
precedimientos y podran evidenciar como se llego a ia conformidad de los requisitos que
establece la norma es parte importante v fundamental cuando se quiere evaluar todo e}
Sisterna de Gestion de Calidad

El control de los manuales es responsabilidad de Ia alta direccion, y con su respeciiva
autordad debe revisarlos y analizarlos para checar s los procedimientos se estan
llevando de manera correcta, es dear que los procedimentos puedan responder a los
requerimientos del Sistema de Gestisn de la Calidad adecuade z la organizacién, de no
ser asi debe adecuarlos, toda esta revision deberia de realizarse cada cierto pericdo,
mediante este acto se podran identificar las necesidades para establecer una mejor
forma de llevar a cabe el SGC, mediante la identficacién failas que pedran convertirse en

oportunidades de mejora continua.

8 Geshion de los Recursos

Para llevar a cabo la implantacion de un SGC es necesano contar con diferentes tipos de
recursos, es decir, toda organizacion tiene necesidades que deben de ser cumplidas o
proporcionadas para poder poner en marcha este sistema, la misma organizacion debera
de identificar sus necesidades, que van generalmente, desde la infraestructura ¥ recursos
financieros, hasta la capacitacion del personal v la designacion del mismo de acuerdo a

las necesidades que se mencionaban anteriormente

o adecuade, fos

i

La organizacidn debe determinar y proporcionar en el momen

Fecursos hecesaricos:

a) para implantar y mejorar los procesos del sistema de gestion de la cabdad, y

b) para lograr ia satisfaccion del chente



l.a capacitacion del persenal gue serd asignado a ciertas areas también deberéd de tener
conceimiento de la informacion que se requiera en cada nivel, el cumplimiento o provisién
de estas necesidades deberd ser oporiuna para cada una de las necesidades antes
mencionadas, ia informacién del sisiema 1SC 8000 en general es importante, fanio la
informacioén de como debera llevarse a cabo. que es, y los beneficios que al
implementaria acarreara a cada uno de los trabajadores como a la organizacion en
general, en cuanto a la infraestructura adecuada, podria ser proporcionada o adecuada

a lo que ya se tiene.

Es importante hacer del conocimiento del personal la visidn a futuro de la organizacion al
imptementar un SGC, el desarrollo de la organizacion al cumplir, todos estos cursos de
capacitacién deben de estar debidamente registrados y deberan también ser evaluados

para determinar su eficacia v e impacto de esfa en la crganizacién.

La organizacion debe identificar, proporcionar y mantener las instalaciones necesarias

para lograr la conformidad del producte, inciuyendo

a) espacia de trabajo e instalaciones asociadas,
b) equipo, hardware y software.

c} servicies de apoyo

Dentro de las necesidades de una organizacion se mencionaba la infraestructura que es
también parte fundamental en la mplantacion de! sistema, esta tal vez sclo tenga que
adecuarse, pero aun asi deberd de revisarse periddicamente y proporcionarsele
mantenimiento st lo requiriera de manera que estos equipos contintien cumplende con
las necesidades operacionales, dentro de las necesidades deben de fomarse en cuenta
y evaluarse son los aspectos referentes al medio ambiente, tales como contaminacién,
desechos vy reciclados, en resumen a io tocante antenormente, ia organizacién debe
identrificar, acciones necesarias para lograr fa conformidad del producto tomando en

cuenta al medio ambiente

La organizacion debe identificar y gestionar los factores fisicos y humanes del entorno de

trabajo necesarios para lograr la conformidad del producte

i)
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El ambiente de trabajo, no solo en cuestion de infraestructura es también parte de los
recursos que requiere fener una organizacion, ya que s una combinacion de factores
fisicos, estos Glhimos flenen mucho que ver. La satisfaccién de estas necesidades del
personal que es su entorno de trabajo es impertante, estas necesidades son tanio fisicas
some ei calor, ruido, higiene, fiujo de aire, etc., hasta aspectos que tengan que ver con
factores humanos como el que sus tareas v obligaciones les sean creafivas, el que
cuenten con instalaciones especiales les hace sentirse satisfechos de Jaborar para esa
organizacién y se stenten molivados para comprometerse con ésta de la mejor manera

posible y esto resultara en ia obtencion del producto conforme

Que &l personal pueda participar, el sentir que su potencial es utiizado ¥y gue se sienta
realizado es parte de las necesidades gue deben tomarse en cuenta.  Para tener el
conocimiento glebal de todos esfos recursos de los que se ha hablado y que la alta
direccion ene la responsabilidad de proveer para que se implante el SGC es necesana ia
recoleccion de informacion proveniente de fuentes mnternas (el persenal con autoridad) y
fuentes externas como los clientes el tener conocimiento de que es lo gue piden y
piensan de fa organizacién, si cumple ¢ na con sus expectativas, en qué porcentaje, eic,
es muy muy importante, esta recoleccidn de informacion tratara de hacerse en el
momento oportuno, es decir como medidas preventivas y no correctivas, esto nara poder
proporcionar estrategias que le lleven a la organizacién a lograr sus objetives y a poder

plantear mejores potenciales de calidad.

7 Realizacion del producto.

La realizacion def producto es la secuencia de procesos y subprocesocs requendos para la
obtencidn del producto  En la planificacion de ios procesos parz la reabzaecion del

producto la organizacién debe determinar, cuande sea aprepiado, (o siguiente’

a) los objetives de la calidad para e producio, proyecio o contrato,

B) la necesidad de establecer procesos y documentacion y propercionar recursos y
medios especificos para &l producto,

c) actividades de verficacion y validacion, y ios crterios para |a aceptacion

d} los registros que sean necesarlos para proporcionar confianza con la conformidad de

los procescs y de los productos resuitantes



Los requisiios de calidad podemos definiflos como la manera en que se realiza una
actividad o ta manera en gue debe de hacerse una actividad, en tanto que los objetivos de
la caldad son medidos por el resultadc o logro del proceso. Una organizacion,
defimiivamente esta compuesta por diferentes actividades que se relacionan entre si para
tratar de cumphr con los objetivos de la misma, incluyendo los de calidad, v es muy
importante gue la organizacion tenga perfectamente bien definidas estas actividades y la
relacion entre ellas para gue puada tener un mejor control def preducto o servicio que esta

ofreciendo

Ei llevar a cabo los procesos en condiciones controladas resulta en la confiabilidad v
respetabiidad del procese, la identificacion de y la prevencidn contra las no
conformidades potenciales, el potencial para mejoras, entre ctros conceptos importantes

en la obtencién de la calidad
7 2 Procesos relacionados con las partes inferesadas.

7 2 1 identificacion de los reqiisifos de fos clienfes

e N e et Tt Fa Ir-tte e N 4. “
€ Gelerminar iCs requisitos e 108 chienies inciuyendo

a) los requisttos del producto especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
disponibilidad, entrega y apoyo,

b} los requisitos del producto ne especificados por el cliente pero necesarios para la
uthizacién prevista o especificada

c) las obligaciones asociadas ai producto, incluyende los requisitos legales vy

reglamentarios

La informacidn que la organizacién podriz utilzar para entender perfectamente las
nacesidades de los clientes y los regquisitos de los productos puede obtenerla mediante
los procesos o actvidades especificados por el cliente, estudios de rnercado, requisitos de
contrato  analisis de los competidores. estudios comparativos, v procesos debidos a
requisitos legales o reglamentanios, el andlisis de cada una de estas fuentes de
infermacién llevara a ta organizacidn al metor entendimiento de lo que requiere obtener de

su organmzacién para poder satisfacer e incluso rebasar las necesidades de los chientes



Con respecto a los requisitos de los producios, fa revision de los requisitos de los
productos debe de realizarse antes de que se adquiera un compromiso con el cliente para
suministrar un producto, v debe asegurarse que los requisitos del producto estan
definidos, cuando el cliente no proporcione una declaracion escrita de los requisiios los
requisttos del cliente son confirmados antes de su aceptacion, las diferencias axstentes
entre los requisitos del pedide o contrato y los expresados previamente deben poder ser
resueltas, y determmar s la organizacion tiene la capacidad para cumplr con los

requisitos definidos para el producto.

7.3 Disefio y/o desarroiio.

La organizacién debe plarificar y controlar el disefio y/o desarrollo del producte

La planificacion del disefio y/o desarrollo debe establecer

a) las etapas de los procesos de disefio y/o desarrolio,

b) las actvidades de revisién, verificacidn y validacion, apropladas para cada efapa
del diseflo y/o desarrollo,

c) las responsabilidades y autondades parz las actividades de disefio v/o desarrolio

Deben gestionarse las interfases entre log diferentes grupos imphicades en el disefio yio

desarrollo para asegurar una comunicacion eficaz y una clandad de responsabilidades

St el desarrolle se lleva acabo, iz organizacion debe realizar revisiones periédicas para
considerar los objetivos del disefio y/o desarrollo v venficar si se estan satsfaciendo ias
necesidades y expectativas de las partes interesadas  Tambén es impaortante que la
revision de las metodoiogias incluya fa mejora del proceso v del producto, las actividades
de investigacién de fallos para proponer accionas correchvas de seguimiento, v las
necesidades futuras del proceso de disefio y/io desarrslic Si se Hegaran a tomar
decisiones de cambios en el disefic ylo desarrolic esfos daben identificarse,
documentarse y controlarse, estos cambics deben aprobarse por el personai responsable

de elto antes de su implantacién



74 Compras
Controf de compras.

La organizacidn debe controiar sus procesos de compra para asegurar que el producte
adquirido cumple los requisttos E! tipo y alcance del control debe depender del efecte

sobre los procesos de realizacién posteriores y sus resultados.

La organizacién debe evaluar v seleccionar los proveedores en funeion de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con ios requisitos de |z crganizacion. Los criterios
para la seleccion y evaluacion periédica deben definirse, Los resultados de la evaluacion

y ias subsiguientes acciones de seguimiento deben registrarse.

Es importante que ia organizacién implante sus proplos procesos de comipras para una
buenz seleccién, evaluacion y control de los productos que requiere para cbtener la

calidad que sus clientes requieren para la satisfaccidn de sus necesidades

Estos procesos de compras deben de estar documentados con 12 informacién 0t para |la
el producto, los procedimientos, 105 equipos
el personat, etc. ademas la organizacién debe de implantar actividades que verfiquen et

cumplimiente de los requisites en el producto compradce.
7.5 Conlrof de las operaciones
La crganizacion debe centrolar las operaciones de produccion y de servicio, a través de

a) la disponbilidad de informacién gue especifique las caracteristicas del producte,

b} donde sea necesano, ia disponibilidad de instrucciones de trabajo,

¢} la utlizacidn y & mantenimento del equipo aproplade para las operaciones de
produceidn y de servicio,,

d) la disponibilidad y utihzacidn de equipos de medicidn y seguimiento,

e) la mplantacién de actividades de seguimiento,

f) |z implantacién de procesocs definideos para fa hberacion, enfrega y st es aplicable,

actividades posteriores a le entrega



Para cumplir con las necesidades Yy expectativas de sus clientes, la organizacion, antes de
comenzar a preducir ¢ a entregar servicios debe hacerse un estudio cuidadoso de su
propia capacidad para cumphr con los requisitos, fa capacitacién y competencia del
personal que tiene disponible, su capacidad para cumplir con jos requisifos ya
especificados sin dejar de cumplir con los legales, ia infraestructura con la que cuenta,
elc  Dentre de estz ditima parte la organizacion debe tener en cuenta su capacidad y
responsabilidad para proteger el valor de la propiedad y de otios bienes pertenecientes
a los clientes o a partes interesadas, por ejemplo, servicios proporcionados en nombre del
dliente tal como el transporte de bienes del cliente a una tercera parte, proteccicn de la
propiedad intelectual del cliente incluyendo especificacicnes, tales como dibuios ¢ incluse

informacion confidencial suministrada

7 6 Confrol de los dispositivos de medida v seguimiento.

ta organizacion debe identificar las medidas a realizar y los equipos de medicidn y

segumiento requeridos para asegurar la conformidad del producto con los requisitos

especificados

Los equipos de medida v seguimiente deben utlizarse controlarse para asegurar que la
e ¥ Y p g

capacidad de medidz es consistente con los requisitos de medida

Cuando sea aplicable los equipcs de medida y seglimiento deben-

a) calibrarse y ajustarse penddicamenie o antes de su uitlizacién, contra equipos
trazables a patrones nacionales o Internaclonales, cuando no existan tales patrones
debe registrarse a base utilizadz para ia calibracion.

b}  Salvaguardarse de ajustes que invalidarian la calibracion.

c) Protegerse de dafios y detenioros durante ia manipuiacidén, mantenimientc y
aimacenamiento

d) Tener registrados los resultados de su calibracion

e) Tener evaluada la validez de los resultados previos, cuando se encuentre que un

gquIpo esta fuera de calibracion, y tener adoptadas acciones correctivas

i
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Es muy importante que la organizacidn ublice equipos de inspeccion, medicién y ensayo
de manera que se asegure que la incerhidumbre de fa medida es conocida vy compatible
con la capacidad de la medida requerida, este es un punto un poco difiell de implementar,
ya que se uliliza equipo de medicidon como balanzas, pH-chimetros, etc, en general
Equipos que no se puede saber que tan exactos son, y por supuesto tampoco se puede
asegurar que sean cien por ciento exactes, cuando habian de registros de calibracién que

sean frazables, quiere decir que el equipe haya sido caiibrado con el equipo adecuado

La organizacién deberia definir e implantar metodologias para la verficacion de los
productos y la validacion de los procesos para asegurar la satisfaccion de la pare
interesada. Estas metodologias podrian incluir estudios, simulaciones, medicion y

seguimienio
8 Medicion anahsis y mejora.

Asi como la organizacion, por medio de Ia alta direccion debe de proveer de lo necesano
para que pueda implantarse un sistema de gestion de la Calidad, la organizacion también
debe de tomar en cuenta que es nacesario que se cuente con el equipo y perscnal
necesarios y adecuades para la medicidn v la evaluacion det producto que generen (o
servicio}, como se puede medir? tomando en consideracion el grado de satisfaccién que
tenga el cliente y las partes interesadas, esta medicidén y evaluacion incluye el registro,
anzlisis y comunicazién de los datos que sean importantes en el seguimiento de esta
medicidn, ya sean datos del producto ¢ de los procesos, v que podran traducirse en
oportunidades de mejora de la organizacién, para que todo esto pueda levarse de
manera ordenada, es importante fiyar criterios y objstivos de la medicion y éstos deben
dentificarse, es decir, en que punto aplican, esta informacidn debe generar acciones ya

sean correctivas o en el mejor de los casos preventivas

Los resuitades de la medicion pueden arrojar datos de obtencidn de objetivos es decir de
logros, o de errores que deberian tomarse come oportunidades de mejora continua, si es
este el caso, es necesario que se defina que tipe de herramientas, tanto de infraestructura
como de herramientas estadisticas deberan utilizarse por ser las mas apropiadas para
ese casc especifico, y nuevamente la organizacion debe de darle seguimiento al uso de

estas técnicas seleccionadas

-
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Bsta aulo evaluacion deberia de considerarse an forma periddica para evaluar el
funcionamiento erganizacional y para definir las cportunidades de mejora, en resumen, la
organizacion debe hacer un seguimiento de la informacion sobre la satisfaccion yio
insatisfaccién dei cliente como una de las medidas de las prestaciones del sistema de
gestidn de la calidad Dsben establecerse los métodos para obtener y utilizar dicha

informacién.

El objetivo de las mediciones es  verificar el grado de satisfaccién de! cliente con el
producto o servicio que ofrezca la organizacién, por lo que al llevar a cabo el seguimiento
de la medicion con los datos obterdos. la organizacion debe de identificar metodologias
para la identificacion e implantacién de técnicas que |a lleven a la mejora de la eficiencia y
eficacta del sistema de geston de Iz calidad, estds metodologias pueden ser la medicion
de ia satisfaccion del cliente mediante encuestas, por ejemplo, con preguntas referenies a
los aspectos del producto, el cumplimiento de los requisites del chente con la informacisn
establecidz en ai contrato, los motivos de quera st los hubiere, los datos de entrega del
semviclo, con  auditonas internas, resultados financieros a la organizacion, etc.  Es
importante que la organizacidn tenga capacidad para que después de saber ios dates de
las diferentes mediciones aplicadas, pueda anticiparse a las necesidades futuras de sus

ciientes

Una herramienta muy Gtit a las organizaciones son las auditonias internas, por lo que son
parte fundamental de las mediclones, Ia organizacion debera establecer un proceso de
audiforia interna que pueda evaluar fortaleras y debilidades del sisterna de gestion de la
calidad estas auditorias internas incluyen la revisidn y seguirmento de Ia existencia de
documeantzcion adecuads, la Impiantacion efectiva de los procesos, ta identificacian de fos
resultades, fa compsetenciz del personal, las oportunidades para ta mejora, ta capacidad
de los procesos, el uso de técnicas estadisticas, el uso de tecnclogia de Iz informacién, el
anaiisis de datos del costo de la calidad, las responsabilidades v autondades asignadas,
los resultados y expectativas de funcionamiento, 12 adecuacion y exactitud de lz medicién
del funcionamiento, las actividades de mejora y las relaciones con las partes interesadas,
ncluyendo a los clientes internos v las actividades de seguimiento incluyen la venficacion
de la implantacion, las oportunidad y eficacia de la accidn correctiva, y la eficacia del

proceso de auditonia interna



En general, la organizacion deberia de implantar un proceso de auto evaluzcién gue
incluya io anteriormente mencienado y ademas ! estudio de los costos que ha implicado
el sistema, las ganancias, y sobre todo si han podido cumplir con el objetive planteado y

que es el poder satisfacer las necesidades de los clientes y de las partes inferesadas

La ergamzacion debe asegurar que el producio que no sea conforme con los reguisitos
es wdentificado y controlado para prevenir una utilizacion o entrega no intenclonada Estas

actividades deben estar definidas en un procedimiento decumentado.

Los preducios no conformes deben corregirse y someterse a una nueva venficacion
después de su correccién para demostrar su conformidad

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega ¢ cuando se ha
comenzado su utihizacién, la organizacion debe adoptar las acciones apropiadas respecto

de las consecuencias de la no conformidad

Usualmente se requernrad gue la rectificacion propuesta del producto ne conforme sea

comunicada para concesion al cliente, usuario final, entidad tegal u ofra entidad.

Ya que la principal causa de que una organizacién decida implementar un sistema de
administracion de la calidad es poder ofrecer un productc o servicio cuya calidad satisfaga
las necesidades de sus clientes, todo el personal involucrado en ello deberd tener la
responsabididad de informar sobre las no conformidades que puedan suceder en cualguier
etapa def proceso, esto es importante, ya que la atencién inmediata permite una accion
correctiva casi inmediata que pueda salvar fa produccién, es importante también que todo
este quede registrado s1 se da, va que el andlisis de esta informacién puede llevar a un

mejoram:ento del proceso con respecto a ia obtencidn de la calidad

La organizacidn debe recoplar y analzar los datos apropiados para determinar la
adecuacién y la eficiencia del sistema de gestidn de la calidad y para identificar dende
pueden realizarse mejoras  Esto incluye datos generados por las actividades de medicion

y seguimiento y por cualguier ofra fuente relevante.

La organizacion debe analizar estos datos para proporcionar informacion sebre:

(51
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a) la satisfaccion y/o insatisfaccion de los chentes,
b} la conformidad con los requisitos del chente,
¢} las caracteristicas de los procesos, producto y sus tendencias.

d) los proveedores

Todos los datos generados de fos registros de cada uno de los procesos que requiere el
sistema deberan ser analizados para encontrar errores, que como ya se mencionaba
pueden ser utilizados y transformados en oportunidades de mejora, ademas antes de elio
fa organizacién deberd de ser capaz de decidir que técnicas estadisficas seran la s
adecuadas para esos daios, estc para tener la certeza de que puedan ofrecer realmente

oportunidades para la mejora del funcionamiento de los procesos

En el mejor de los casos astos datos ayudaran a prevenir errores en [0s procesos que
conllevarédn a mejorar &l sistema, por lo que es mejor analizar para solo prevenir y no
para corregir, aungue si es necesario el analisis deberia

poder ayudar a corregrr de la mejor manera y poder aplicar técnicas para la obtencién de
las especificacionas deal producto en un analisis del procesos operaciones y registros de

calidad relevantes.

La organizacion debe planificar y gestionar los procesos necesarics para la mejora

continua del sistema de gestion de la calidad

La organizacién debe facilifar la mejora continua del sistema da geshion de la calidad por
medic de la ufilizacién de la politica de la cahdad, objetivos. resultados de las auditonias,

anglisis de datos, acciones correctivas y preventivas v la revisidn por la direccidn

Este punto es une de los reguisitos mas importantas, gue deberian ser, para cualguier upo
de organizacion, ya gue elias deben de buscar contnuamente meorar Sus  progucios o
SEIVICIoS, como?. mejorando sUs pProcesos, como?, pues precisamente tratando de
analizar de fa mejor manera los dates gue se obtienen de cada proceso, ademas de tratar
de aplicarls mds peso a las acciones preventivas y con la participacion de la alia
direccion mediante la utiizacién de la politica de la calidad, los objetivos planteados y los

resuitados obtenidos, todo este nuevamente con ayuda de informacién en general sobre



sus productos con el andlisis de la informacidon de los chentas como quejas, fa no
conformidad registrada, los resultados de lz audiforia interna, el analisis del mercado, las
necesidades y expectativas del cliente, datos financieres, datos de funcionamiento del

producto, los datos de entrega del servicio, efc

Algo 1mportante es gque la orgamzacion deberfa emprender actividades de mejora en
pasos pedquefios integrados a operaciones de rutina a fin de mantener la mejora continua
mediante la necesidad que de el personal se involucre. La mejora también deberia

planificarse para proyectos de avance para alcanzar objetivos especificos
4, LA NORMA ISO 14000

El 6 de abnl de 1992, BSi reveld su segunda norma revolucionaria de administracion, BS
7750, Sistemas de administracion ecoldgica, la primera norma del mundo en ese terreno
Desde 1892 las empresas, primero en el reino Unido y en Iflanda y después en todo &l
mundo, tomenzaron a mstrumentar BS 7750 come una norma que, por sl propio
derecho, daria credibilidad 2 la integridad ecoldgica de sus actividades, y ademas
permitiria una certificacidn por parte de una tercera persona cuando el pnmero de tales
esquemas se tornara disponible  Hasta principios de 1885, no habia certificaqores
acreditades, ya que aln no existian los esquemas de acreditacidon. BS| y ofros
certificadeores esperaban por un esquema de acreditacién, pero SGS Yarsley UK,
subsidiana en Inglaterra de la gran empresa Suiza SGS, comenzd a certificar empresas al
emitir sus propios certificados Paloma Verde, gue atestiguaban su creenciz que las
empresas calificadas de verdad operaban de acuerdo con los requenmientos de BS 7750
La razdn de esta iniciativa fue una combinacion de una buena mercadotecria y el hecho
de que SGS tenia uno de los prnimeros asesores iideres capaces de audiar la

administracion ecologica
4.1  Elementos en la norma de administracién ecoldgica.
Después de analizar el frabaje para la implementacién de un sistema de admunstracion

ambiental se ha observado que existen elementos de la norma que son muy significativos

¥ que& son mas que los aspectos tradicionales ecolégicos



sus productos con el anglisis de la informacién de los clientes como guejas, la no
conformidad registrada, los resultados de lz auditoria interna, el analisis de! mercade, las
necesidades y expectativas del cliente, datos financieros, datos de funcionamiento del
producto, ios datos de entrega del servicio, etc.

Algo mmportante es que la organizacion deberia emprender actividades de mejora en
pasos pequefios integrados a operacicnes de rutina a fin de mantener la mejora continua
mediante la necesidad que de el personal se involucre. La mejora también deberia

plantficarse para proyectos de avance para slcanzar objetivos especificos
4. LA NORMA 1SC 14000

E! 8 de abril de 1992, BSI revelé su segunda norma revoiucionaria de administracidon, BS
7750, Sistemas de administracion ecolégiea, la pnmera norma def mundo en ese terreno
Desde 1992, las empresas, primero en ef reino Unido v en Irfanda y despues en todo &l
mundo, coemenzaron a nstrumentar BS 7750 ¢como una norma que, por su propio
derecho, daria credibilidad a la integridad ecclégica de sus actividades, y ademés
permitiria una certificacidn por parte de una tercera persona cuando el pnmero de tales
esquemas se tornara disporuble. Hasta principios de 1995, no habia certificadores
acreditades, ya que aun no existian los esquemas de acreditacién  BSl y otros
certificadores esperaban por un esquema de acreditacién, pero SGS Yarsley UK,
subsidiana en Inglaterra de la gran empresa Suiza SGS, comenzé a certificar empresas al
emiflr sus propics certificados Paloma Verde, que ateshiguaban su creencia que las
empresas calificadas de verdad operaban de acuerdo con los requenimientos de 8S 7750
La razén de esta niciativa fue una cembinacion de una buena mercadotecnia y el heche
de que SGS teniz uno de los primeros asesores lderes capaces de auditar la

administracion ecolégica
4.1 Elementos en fa norma de administracidn ecoldgica.
Despues de analzar e frabajo parg la implementacidn de un sistema de administracion

ambiental se ha observado que existen elementos de 1a norma que son muy significatives

y que son mas que los aspectos tradicionales ecolégicos

[}
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La sigwente es una lista general de los aspectos tradicionales:

- Emsicnes ai aire

- Descargas a los aeuiferos.

- Abastecimiento de agua y tratamientos de drenajes.
- Desperdicios.

- Molestias

- Rudo.

- Olores,

- Radiacién.

- Paisaje, drboles y vida siivestre

- Rencvacion urbana

- Planeacion fisica

- Evaluacién del impacto ecclégice.

- Empaque

- Usc de matenales

- Uso de energla.

- Uso del producto.

- Eliminacion del producto.

- Seguridad del proceso y def publico.
- Salud y seguridad del personal.

Los Ultimos 4 punios de la ista son aspectos que Iz administracion del medio ambienta
deberfa relacionar con todas los anteriores a fin de lograr un sistema de administracidn

ambiental adecuado

Una buena manera de distinguir entre calidad y entorne es imaginarse una planta que
produce ariculos de cabdad certificada SO 8000, y que io hiciera en una forma
ecolégicamente poce amistosa e mcluso peligrosa. Eslo era posibie para ios faoricantes,
perc no para los proveedores e servicios, ya que es dificil. y & veces imposible,
proporcichar un servicio de calidad sucio v peligroso. Asl, es mucho mas facil para ias

empresas de servicios instrumentar un sistema que abargue ambos elementos



A medida que fas primeras empresas comenzaron a instrumentar BS 7750, se torna
aparenie que en tanto que SO 9000 era en gran medida onentado al mercado, esta
norma se encontraba en pringipio onentada por el cumplimiento, al igual que la mayoria
de los aspectos requendes que se cubren al respecto, y todes ios deméas aspectes que se
cubririan tamiwen, eran onientados por ia legislacién ¢ implicaciones criticas para la

direccion, algunas de las cuales con una potencial responsabilidad personal.

Muchos guedaron sorprendidos por la tibia atencién que BS 7750 y las primeras versicnges
de iSO 14000 dieron al aspecto de salud y seguridad personal, cuya inclusion era
opcional y en clerto mode se daba baja priondad al procese y a la seguridad det ptblico,
asi como a {a seguridad y eliminacion del producte  Como se observé ya en capituios
anferiores, solo la industria quimica parecia apreciar en su totalidad la necesidad de

incluir estos aspectos

4.2 Salud y Seguridad

Esto surgié come un aspecto en algunos de los trabajos del Comité Técnico det Medio
Ambiente. La decision que se tomd fue escribir al consejo de direcoisn técnica de 1SO
surgiendo Investigara si fa salud y segundad ocupacionzies teberian considerarse para ia

normalizacion internacional y. de ser asi, gué comité técnico deberia manejarias

4.3 180 14000:1995

El comité técnico que desarrolla 1a serie 1SO 14000 es el Comité Técnico 207, y la
secretaria esta en manos del Consejo de Normas de Canadd  Un niimero de subcomités
en diversas partes del munco opera subordinado & aste comité principal, y cada cual eg
responsable de funciones especificas dentro de Ia norma, v tendra una subnorma con su

propio ndmero dentro de la sene 1ISO 14000.

ISC 14000 Serne 1995

Sistemas de administracion ecolégicas 1SO 14000 (SCI



1 - Especificacion” Elementos basicos verificables, coma 9002, Publicado por
180 comc segundo borrader preliminar da la espectficacion del sistema de
adrministracin ecoldgica.
2 - Principios y ineamientos generales. Una visién més ampha, como
9000-4 Publicada como Guia para los principios de admintstracion acolégica,
sistemas y técnicas de apoyo (VB2 13/7/84 130 14000)
150 1410 Auditora ecaldgica (8C2Z)
1 - Principios generales 1ISC/CD 1410
2 - Procedimientos 140111
3 - Cnterios de calificacion para auditores ¥ un cuarto 14012
4 - Evaluaciones ecolégicas en sitio
Sistemas de administracion ecoldgicas SO 14000 {SCi
4.4 Norma IS0 14004

150 14007 Sisternas de administracian acoldgica.

Este documento fundamental, Especificagién con guia para su uso, es &l enuivalente de
SO 80071

80 1410 Audionia ecoitgica (SC2)

1 - Pnncipios generales ISGICD 1410
2 - Procedinientos 140111,
3 -~ Critenos de calificacién para auditores ¥ un cuarto 14012.

4 - Evaluaciones eccidgicas en sthio.
Las organizaciones de todas clases estan cada vez mas interesadas en alcanzar v

demosirar un desemoefic ambiental acenado, controfando el impacte de sus actividades,

prociuctos o servicios sobre ef ambiente tomando en cuenta su politica y objetivos
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ambientales. Demostrar Ja iImplaniacion exitosa de esia Norma Mexicana puede servir a
Una organizacion a garanhizar a las paries interesadas gue cuenta con un Sislema de

Admumistractdn Ambiental adecuado

4.5 Requerimientos del sistema de gestion ambiental.
La Norma consta de los siguentes puntos:

introduceién

Alcance

Normas de referencia

W N O

Definiciones

4 Reguerimientos del sisterna de Administracion ambientai
41 Requisitos generales.

42 Palitica ambiental.

43 Planeacion

4.4 implantacion y operacion.

45  Vernficacién y accion correchiva.

A8 Revision por parie de la direccion

5 Bibliografia

& Concordanca con normas internacionaies
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5. Compatibilidad entre las normas S0 9001 e 1SO 14001,

Ya que en el presente trabajo se pretende apoyar a las pequefias y medianas empresas

en la implantacion de un sisterna de gestion de caiidad compatible con uno de gestién

ambiental, se describird brevemente cada punto compatible en ambas normas y ademas

la explicacion de la compatibiiidad, Gtil a las PyME's mexicanas.

(I80O 14000: 1.- Objeto y campo de
'aplicacién
Esta Norma Mexicana especifica los

! -
requisitos gue debe tener un sistema de
tomando en

Yy
impactos ambientales

administracion - ambiental,

cuenta los requisitos  legales la

infoermacton  sobre
significativos. Se aplica a aquelios aspectos
ambientales que estan bgjo el control de las

organizaciones.
I

l
IsC  9000:1.-

aplicacién, generalidades y exclusiones

Objetivo y campo de

| permitidas.

Esta norma properciona recomendaciones
sobre los sistemas de gestién de la calidad,
mcluyendo los precesos para la mejora
continua que contribuyen a la satisfaccién

de los clientes de una organizacion y de

oiras partes interesadas Las
recommendaciones de esta norma  son
genéncas y aplicables z todas las

organizaciones, independientemente de su

i tipo, tamafic y del producto que proveen

IS0 14000: 2. Normas para consulta.

[

Basada principalments en dos Normas. la
Norma para Administracién de ta Catidad y
:Aseguramlento de Calidad y Sistemas de
Calidad, y la Norma del Modelo para el

aseguramiento de la Calidad en diserio,

ISC 900G: 2.Normas para consulta.
:

La Norma ctada, contene d:spoenuones€
que, a través de referencias en este texto, |
constituyen disposiciones de esta Norma

Internacional, como norma de referencia

esta fechada, las medificacicnes

J




F

"el mejor entendimiento y aplicacién adecuada de los sistemas de Geshién, tanto de

desarrollo, produccion, instalacion

servicios

y

norma de referencia es.

Calidad-fundzamentos y Vocabulare

Norma Internacional no son aplicables La

ISO 8000 2000 Sistemas de Gestién de la

i

|
posteriores, o las rewvisiones, de la citada!

Existen Normas en fas que estan basadas parte de estas normas, primordialmente para

Calidad como Ambtental, en si, las Normas [SO 9000 & 1ISO 14000 estan basadas en los

. MISMoS conceptos y términos, encaminados a los objetvos de cada norma y organizacién ;

'Ambental que pretenda mejorar el funcionamientio y desempefic de las organizamone@

el sistema que pretenden implementar, estar empapados sobre los términos que se

gque quiera implementarlas

1

[5014000: 3. Definiciones.

Para los propésites de esta

Mexicana se aplican algunas definiciones

Norma

;
f
i
|
i

Para los propdsitos de esta Norma
Internacional, se aplican los térmmnos y
definiciones dadas en la Norma ISO
9000.2000

150 9000: 3. Términos y definiciones.

ademas de ios productos que ofrezca, es de vitai importancia que toda ia organizacion

conozea primaramente ef vocabulano necesano para comprender qué es y como funciena

manejan ayudara a todo el personal a entender faciimente la importancia de implementar

i Cuando cualguier tipo de emprasa gulers ¢ necesita mplementar un sisterna de Calidad o

dicho sistema, a saber qué se aspera con Iz implementacion y a tener bases de  mejora, |

en el caso de las

\
!
|

1



' PyME’'s mexicanas sf es importante que se diera un panorama general de {c que significa
cada términc y/o definicidn de estos sistemas. ya que por las caracteristicas de éstas
.empresas en cuanto at personal, es muy probable que no tengan siquiera una idea de lo
Ique son estos sistemas y no se podria esperar con segundad gque participen a su mayor
I capacidad si no entienden el “lenguaje” que la implementacién de ambas normas

requiere

\

150 14000: 4. Requisitos del sistema de IS0 9000: 4 Sistema de gestién de
\

gestion ambiental y requisitos ( la calidad, requisitos generales.

generales.,

La organizacion debe establecer y mantener | En esta Norma Internacicral se presenta fa
un Sistema de Gestidn Ambiental cuyos|recomendacion detallada sobre el contenido
'requisitos se descrben a lo largo de esta|e implamacion de un sistema genérco de
: clausuia gestion de la calidad, para ser usada
sefectvamente por la direccion de una

organizacion en su blisqueda de fa mejora

del funcionamiento

|
I
|
i

\Para demostrar que cualquier tipo de organizacidn tere lz capacidad de obtener la
‘certtfcacgon es decir de demosirar que se encuentra en un buen nivel de competencia
i‘rer*te a cualquier orgamizacion homdloga a elfa es necesario que puada cumplir con
clertos requisifos o reglas preestablecidas por fa IS0, tante en iz cuaston de ia caiidag
,Como en la cuestion ambiental, para ello, las dos normas recomiendan a la organizacion,

i establecer, implantar, mantener los requisitos que cada una espectfica. perc ademas |

I

I

I -
‘tambien deberan comprometerse a mejorar continuamente, existen varios requIsitos que

‘para las PyME’s en Meéxico les resultardn un tanto dificles, pero nuevamente, dado que
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| éstos requisitos son aplicables con paquefias modificaciones en cuanto a cperacion,
|podrian ser cumplidos con un buen estudic de la situacion particular de cada
i organizacion

!Para ello. es necesario que considerar objetivos, poliica de calidad y ambiental, y las
;neceSIdadeS y expectativas de los clientes, asi como los recursos con gue se cuenta,

{entre otras cosas.
i

|
|
L

;Isd 14000: 4.2 Politica ambiental. ISO 9000: 5.1,5.3, 8.5 Compromiso
de la direccidn, politica de la calidad,

lLa alta direccidon debe definr la pelitica | mejora.

ambiental de la organizacion y asegurar

gentre ofras cosas gue sea adecuada a la|Lla zlta direccién debera establecer politicas

xnaturaleza‘ escala e impactos ambientales |y objefivos estratégicos consistentes con el

de sus actividades e incluya un compromiso | propésito de la organizacién y con una

z la mejora continua, este documentada v ! wision del futuro de ia organizacion, ademas

dispeonible al piblico. "de dingiria hacia el mejoramiento continuo y

 la satisfaccién del cliente

Para las PyME’s éste requisito les sera de gran ayuda a todo el personal, ya que sabran
que cualquier cosa qgue hagan en el drea en gue se desempefen, estara dingida a ef
cumplimiente de la politica de la orgamzacion, que en general va encaminada g la

.
ge
superacitn de la organizacion y por ende al mejoramiento de ellos mismos

|
|
|
|
iEs necesano gue esta poiltica de calidad sea del conocmienio de todo el perscnal
I

imvo]ucrado y que esté perfectamente documentado de manera clara y disponible | esto
:para que complementada con el planteamienic de los chjetivos y metas de la
| organizacion y mediante la practica de la politica de la calidad o ambiental de ia

_organizacion, se le pueda dar el seguimiento adecuado a ia aplicacién correcta del

' sistema de administracion de ia calidad
L
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|

| Para las PyME’s, es muy mportante que ia politica traduzca el cémo van a trabajar y por

| erganizacién, seguimianto y a resultados alcanzables en un tiempo determinado.

!
‘que y que esta politica sea real & su situacién actual ¥y a sus posibilidades, tanto del
!
[
|
|

|
! .
IS0 14000: 4.3 Planificacion. ISO 38000: 54 Pianificacién. J

La organizacion debe estabiecer y mantener!ia alta direccidn debe asegurar que losj
procedimientos para identificar los aspectos objetivos de la caldad son establecidos |
‘amblenta[es de sus actividades, que pueda para todas las funciones vy nweles’:
confrolar y sobre lo gue pueda tener!pertinentes dentro de la organizacuén,|
mnfluencia, con el fin de determinar aguelios | deben de ser medibles y consistentes con la;
que tienen o puedan tener impactos|politica de la calidad, incluyendo ef
significativos en e ambiente compromiso de mejora continua.  Los
objetvos de 12 cabdad deben incluir
aquellos necesancs para safisfacer los

requisitos para el producto

'La alta direccién debera de planificar las actividades y los recursos necesanos para que

\ puedan cumplirse la politica, los objetivos y por supuesto los requisites de calidad, para
!elio deberd fomar en cuenta las necesidades y expectativas de todos los tipos de
iclientes, es decir, desde los mismoe accionistas y duefios hasta ios trabajadores ceza\
Misma organizacién y los que consumen el producic terminado o final, el saber como
“L.nc.or‘an los producios y procesos también es parte importante que debera tomarse en}
} cuenta, ya que medante elio se generaran resultados gue permitan encontrar;
;oportumdades de mejora, puesto que io que se requiere es obiener productos de calidad, |
!la alta direceion deberd de planear camo se podré alcanzar ésta, y debera de prever Ios’
. recurses necesarios para llo

i En fa actual situacion de las PyME’s, I3 planificacion es muy importante, ya que dadas las !
R . ]
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caracieristicas econémicas de éstas, se torn
;resultados exitosos en poco tiempo, similares

lo que st es necesario, es que se analice ia sit

cuenta y mediante ellos, fijarse las metas y politica de {2 crganizacion, mediante la
i utilizacion de estas herramientas, poco a peco se obtendran resultados que les permitiran
ir creciendo gradualmente, ésta planificacién deberg ser documentada y tomar en cuenta
todos los recursos disponibles y los objetivos de la organizacidn, es importante que se le

' dé un seguimientc para poder cuantificar los resultados reales obienidos

ard un poco dificil en un principio obtenar
a los obtenidos por grandes organizaciones,

uacion en cuanio a los recursos con que se

ISG 14000: 4.3.1 Aspectos ambientales.

La organizacion debe establecer y maniener

.un  procedimiento  para identificar Tlos
aspecitos ambientales de sus actividades,
productos o servicios que puede controtar y
i sobre {os que pueda tener influencia, con el
[fin de determinar aqueilos que puedan tener

impactos significativos sobre el ambiente.

i

j Interesadas

ISO 39000: 5.2,7.2. Enfoque al cliente,
identificacion de los requisitos del cliente
y revision de los requisitos de los

cliente.

La alta direccién debe asegurar que las
necesidades y expectativas del cliente se
determinan, convierten en requisitos y se
cumplan con el propésito de lograr la
satisfaccidn del clente  La organizacién
debe definir, implantar y maniener procesos

para asegurar &f adecuadeo entendimiente de

las necesidades y expectativas de las partes

Esios procesos deberian

nnciur i denuficacion y revision ge la

informacion reievante y podrian impiicar
actvamente al chente y a otras paries

interesadas

Cualquter organizacién gue desee obtener certificarse en una ¢ ambas normas, busca




} ]

pamerdiaimente aumentar su: cartera de clientes, el conseguir trabajar ¢on un sistema de
calidad le traera mas oportunidad de crecer y de competencia, pero el ne cuidar el aspecto
;ambientat a la par de la calidad no le garantizard la oportunidad de competir con las

| mejores en su mismo rubro, por lo que es importante que las organizaciones tengan clarg )

el costo que les genera el obtener preductos en procesos que gensran contaminacién

' Dado que estas normas buscan la satisfaccion de todos fos tipos de clienies, es importante
que se den cuenta de la importancia gue tene el ofrecer productos de calidad gue ademas |
les garanticen que fueron hechos cumpliendo con las normas internacionales ambientales
Eestablecxdas, por lo que es necesario que hagan un estudic que les permita ver el aicance
| que tienen en cuestidn de calidad  en sus productos y de los aspectos gue ellas puedan
controlar, de 1igual manera en cuestion ambiental, ya que estcs impactos repercuten en
'varios sectores y ademas forman parte de los requisifos que plantean tanto la norma,
como los clientes de todo tipe (la sociedad) v tendra que hacerse un estudio y ser revisado

y actualizado cuando asi io requiera.

.

IS0 14000: 4.3.2 Requisitos legales y IS0 9000: 5.2y 7.2.1 Enfoque al cliente,
ofros requisitos. identificacién de los requisitos del
cliente,

La organizacion debe establecer y mantener
:un procedimiento para identificar v tenerila alta direccion dabe asegurar que las
|acceso a los requisitos legales y ofros|necesidades v expectativas del clente se
requerimientos gue adopte la organizacin y | determinan, convierten en requisitos y se |
que son aplicables 2 los aspectosicumplan con e proposio de iograr la
ambientales de sus actvidades, productos o | satisfacaién dal clente  La oiganizacibn
Servicios. debe determinar los requisitos de los
ichentes incluyendo los requisitos dal

producto  especificades por el cliente,

ncluyendo los requisitos para disporibilidad
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y entrega, los requisitos no especificados
por gl cliente y las cbligaciones ascciadas at
- producto, incluyendo los raquisitos fegales y!

reglamentarios.

Cada organizacidn, dependiendo de iz actividad que realice, deberd cumpiir con clertos
requisitos, en cuestién de caldad, en impactos en el ambiente. y ademas cierios
requisitos legales, el cumplir también con estos requisitos es importants, ya gue la
( legislacion forma parte de los clientes o partes interesadas.

Es tarea de la aita direccion el que se tenga el conocimiento exacto de los requisitos de
este tpo de partes interesadas, esta tarea es parte de las oblhgaciones asociadas al
;producto 0 al servicto esta informacidn debera ser clara y aceptads tantc por fa

organizacion como por los clientes.

1SO 14000: 4.3.3 Objetivos y metas. 1ISOC 9000: 54.1 Objetivos de calidad.

-La organizacion debe establecer y mantener:La alta direccidn debe asegurar que los
| objetivos y metas ambientales | objetivos de la calidad son establecidos
documentadas, en cada nivel y funcitnipara fas funciones y nmiveles pertinentes!

pertimentes dentro de la organizacion dentro de la organizacion  Los objetivos de

ia caidad deben ser medibies vy

.Los objebivos y metas de ia organizacion, consistentes con ia poiitica de ia caiidad,

tdeben ser congruentes con la politica incluyendo el compromiso de mejora

|ambiental, incluyendo el compromiso parz|continua  Los objetivas de la calidad deben

la prevencion de la contaminacién inclur aguellos necesarios parz satisfacer

los requisttos para el producto
|

1
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r
Los objetives y matas de fa organizacién deben de haber tomado en cuentz jos requisitos |
| legales que debe cumplir la organizacion y los requisitos de la norma, es decir que los !

1
 Gltimos ne impidan el que se pueda cumplir con aspectos ambientales sigmificativos, estos |

objetivos y metas basados en los segundos deben documentarse y establecerse en cada
nivel o proceso de la organizacion, v a su vez deberan ser congruentes con la politica que

se implanté en la organizacién

Igualmente la alta direccién debera implantar y dar seguimiento 2 fos objetivos de calidad
iestablecidos y documentados para cada nivel estos deberan en ambos sistemas ser
medibles y comparativos, ademés de asegurar el cumplimiento tanto de los requisitos de
la norma como los raguisites del producto y los legales, con un compromiso para la

mejora continua
A las PyME’s mexicanas les sera muy Gti el que la organizacién haga un estudio

en el que pueda observar en qué parte no pueden cumplir con estos objetives y por que
;moti'vo, (instalaciones, tecnologia, recursos financieros, etc) para que en base a esto
puedan filarse los objefivos y metas reales, congruentes y alcanzables para la
organizacién, para que, como se mencionaba anteriormente puedan crecer y mejorar
paulatinamente, el poder alcanzar ohjetivos y metas a corto plazo les proporcionaran la
pauta para que giobalmente logren mantenerse y ofrecer un nivet de compatencia que los
mantenga dentro del mercado v la compettividad. esto les ayudarg a crecer y a

mantenerse dentro de la competencia y serd una meta a large plazo.

!
! i

IS0 14000: 4.4.3 Comunicacion. }ISO 8000: 7.2.3 Comunicacion interna

'y comunicacién con los clientes. |
|

i
|
|
i
(En cuanto a los aspectos ambientales y all

| SAA, la organizacién debe establecer yILa organizacién debe identificar e implantar

I
. Mantener procedimientos para una }drsposvcaones para la comunicacion con jos i

tn
(==



]

i
!comumcacnc’m inferna  entre todos los |clientes, relativas a: la infermacién sobre el

Echferentes niveles, la organizacién debe | producte, el tratamiento de preguntas,

L

lconsiderar  los  procescs para  laicontratos v redidos incluyendo lasi
; comunicacién externa sobre sus aspectos | modificaciones vy la retroalimentacién def

ambientales significativos v registrar su| cliente, incluyendo quejas.

decision
;
i

—
!

! La organizacion deberd de poner en marcha procedimientos que garanticen una excelente
I comunicacion entre todos los niveles y funciones, este para tener un mejor contro! y saber
qu?e pasa en cada area, en que afecta a las demas areas e mal desempefio de estas y
poder darle salida a decisiones basadas en la informacidn obtenida por este medio de
{ comunicactdn, y puedan mantener o mejorar el funcionamiento del sistema en general

;

‘La iformacidn basica que la alta direccion deberd de proporcionar son los objefivos,
requisitos y la manera de cumplirios, esto podra utilizarse, segin la informacién que se

requiera para encontrar operfunidades de mejora
{

1

f
|

1180 14000: Documentacion del | IS0 9000: Requisitos generales de
sistema de gestién ambiental. i documentacién y manual de calidad.

tEl use de documentos y registros de todas las achvidades que se realicen dentro de la
yorganizacién debera de ser elaborada de manera aproplada, es decir, de acuerdo a la

organizactdén, su rubre. su tamafio la competencia del personal. inferaccion de los

| procesos, los puntos que si deberan de ser incluidos en estos documentos son.

I
'
/

J

« {os procesos documentadaos que requiere esta norma, :

i



efectivo y

ei contro! de sus procesocs.

los documentos requendos por la organizacién para asegurar el fum:lonam:ento#
b
|

|
|

r
ISO 14000: 4.4.5 Control de la

documentacion.

procedimientos para controlar todos los
1 documentos requendos por esta norma para
asegurar gue se puedan localizar, sean

pernodicamente analizades, los documentos

La organizacidn debe establecer y mantener|

|
{ISO 9000: 5.5.6 Control de *

documentos,

|

|
Deben  controlarse  los documentosJ
requeridos por el sistema de gestién de la
Debe

procedimiento  documentado para aprobar |

calidad. establecerse un

los documentos para verificar su adecuacion ’

obsoletos sean eliminados v se identfique {antes de su edicion, revisar ¥ actualfzar‘

adecuzdamente  cualguier  documentos | canto sea necesana, \dentificar la revision en]

obsoleto. vigor de los documentos, asegurar que los[

documentos permanezcan

legibles, I

| claramente identificables y accesibles, entre’

‘ otras cosas ’

1 |

2 &l sistema equrere de mucha uocumentacmn €8 necesario que la organizacién |

o

Dau Gu

establezca un proceso que le ayude a mantener en orden todos estes datos para quel

‘cuando se requieran, estos puedan ser localizados facilmente, es necesario que sean .

| revisados y actualizados regularmente, con fechas de revision, verficacidn y aceptacion, e l
I documento debera de ser iegible y accesible St se cumplen todes los puntos anterores, el ‘
‘ | controi va a poder cumplir con su objetive, gue es el ahorrar tiempo en la venificacion de (a |

| efzcnencra del sistema

]

wh
(3]
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ISO 14000: 44.8 Control operacional., {1SC 9000: 7 Realizacién del producto.

| |

ila organizacién debe identficar aguellas

Para asegurar que tados los procesos{

|operaciones y aclividades que estan

operan como un sistema  eficiente, !a!
1

jasociadas z los aspectos ambientales | organizacion deberia realizar un analisis de}

ot
icc‘)mo se relacionan los procesos entre si. |

| politica, objetivos y metas La organizacion | Ei anslisis deberfa reconocer que la salida

1 significativos identificados con base a su

idebe planear estas actvidades incluyendo {de un procesos es frecuentements fa'

lei mantenimiento, a fin de asegurar que|entrada de otro. Los prncipios de gestién
| 9

ellds se llevan a cabo bajo tas condiciones | de procesos deberfan aplicarse todas las

| especificadas ‘acﬂwdades El concepto basico para un

iproceso  consiste de tres slementos:

|

I

i
| entradas, actividades y resuitados J
|

(La organizacion deberd ser capaz de identificar sus procesos o actividades que estan

|asocladas a aspectos ambientales que les repercutan , basados en su politica de calidag,
wcbjetwos y metas, estas actividades deberan de ser planeadas asegurandose de que se |

I estén llevando a cabo bajo condiciones va especificadas

-Dado gue para obtener un producto henen gue reglizarse una sene de procesos, la
mayoria relacionados entre si, la organizacion deberé de especificar de manera clara la l
‘relacion que existe entre eflos, deberan de especificarse los recurses y fas acoiones que
[tendrén que lievarse a cabe para lograr los productos deseados, la relacidn enire los
i!QFOCESOS debera de ser documentado, para dentificar y comunicar ias caracterfsﬁcas{
,agmf icafivas de Jos procesos, medir y auditar los procesos para analizar, revisar y{

mejorarlos

I
!
'Es necesario que la organizacion Heve a cabc una revisien penoddica del funcnonamtento |
idef proceso para asegurar que el proceso es consistente con el plan de operacion  Los'!
conceptos de elementos gue deberan considerarse san /

e



: conformidades potencigles, 1a adecuacién de

desarrollo, la adecuacién de las entradas

| potencial para mejoras y los conceptos no resusltos 1

1
|
|
'

la confiabilidad y respetabilidad del proceso, fa identficacion v 1a prevencion contra las no

las entradas de disefic y/o i
\

y salidas con los objefivos planeados ef

H

La orgamzacion debara controlar las operaciones de produceion y de servicto, a través de:

|

[
} + La disponibilidad de informacion que especifique las caracteristicas del producto,

¢ la utihzacidn v el mantemimiento del

equipo aproplado para ias operaciones de

la implantacion de actividades de seguimiento

Z produccién y de servicio,
L]

L

}fSO 14003: 4.4.7 Planes de emergencia

f y capacidad de respuesta.

La arganizacién debe establecer y mantener
!

' procedimientos para identificar situaciones

I

de y

responder a accidentes, ast como para

emergencia  potenciales para

“'prevemr y mitigar los impactos ambientales

J que puedan estar asociados con elfas

|
|La organizacion debe analizar y revisar,

\ .
|donde sea necesarc. su preparacidn para

\ emergencias y ios procedimientos de
respuesta, en paricular después de
.2 ocurrencia de accidentes o situacionss de

f emergencia. :
!

.

Todo el personar dentro de la organizacién

]

IS0 90060: 8.3 Control de no

conformidades.

|

deberia tener Ja autordad para anformarJ
sobre no conformidades en cualguer etapa,

" |
de un proceso  Esto es particularmente

cierto para aque! persenal Involucrade en el

seguimiento de los procesos y en Ia

verificacién de ias salidas del procese La
atencibn inmadiata a las no conformidadesf
permite la iniciacion inmediata de la accion|
correctiva  Es esencial que todas las no:
conformidades sean registradas, junte cor{
su disposicion para apoyar al aprendizaje y

proporcnorar datos para las actividades de‘

} |
] analisis y de mejora. |




| ]
]Cua{quier organizacion que tene como objetivo el satisfacer (as necesidades de los

clientes debara de estar preparada para cuando, por cualguier motive ajenc a ellos, esto
[no suceda asi, cuando se habla de un sistema ambiental en el que lo gue se prefende es
iewtar o por lo menos disminuir [a cantidad de contaminacion o de desechos que genera
Ideberé saber que tal vez no todos los aspectos que repercuten en este tipo de situaciones
! pueden ser controlados por ellos, asi gue una organizacion debera de contar con un plan

ide accion para cuando suceda una emergancla, de heche es importante que nc scio

;cuente con un plan para cuando suceda, si no que deberd de establecer y manteneri
i procedimientos que le permita identificar sifuaciones de emergencia que pugdan seri
prevenidos, tanto en el rubro de la calidad como en ef aspecto ambiental y ademds, ponerf
1' a 5rueba pericdicamente estos procedimientos para tratar de medir su eficacia. f
j Todo el persenal dentro de la organizacién deberfa tener ia autoridad para informar sobre ;
i no conformidades en cualquer etapa del proceso. Esto particularmente cierto para aquel [
i personal involucrado en el seguirniento de los processs y en la verificacién de las sahdas
jdel process. Es esenctal que todas las no conformidades sean registradas, junto ¢on su
idispcsil:!.én, para apoyar el aprendizaje y proporcionar datos para [as actividades de

[ analisis y mejora.

La organizacion debe asegurar que &l producto que no sea conforme con los requisitos,
jes dentificado y controlado para prevenir una utiiizacidn o entrega no intencionada. Los

l productos no conformes deben corregirse y someterse a una nueva verificacion después

! de su correccion para demostrar su conformidad. |

]
[ —

|
ISC 14000: 4.5 Comprobaciony IiSO 900D: 8 Medicion, analisis y

| seguridad.

\

|

]‘ accion correctiva, | mejora, control de equipos de medida y
]

] |

lLa organizacidn debe establecer y maﬁter‘er | Una orgamizacién deberla  proveer o

1

| procedimientes documentados para ] necesario para la medicidon y evaluacion de
ARG S

—

|
|
\
|
|
|
|
|
|



—

| |

L

supervisar y medir periddicaments  las|su products, de ia capacidad de !osJ
t

| caracteristicas clave de sus operaciones y| procesos, de la satisfaccion del cliente y

;actmdades que puedan tener un impacte | de los aspectos requaridos por ofras paries |
Js;gniﬁcatwo sobre el ambiente Esto debe|interesadas a mntervalos apropiados EstoJ
incluir el reqistro de la mnformacion para|inciuye el registro, la recoleceion, ef analisis. |

1segwr el desempefio de ios controles de el resumen y fa comunicacion de los datosJ
\operacnones relevante y al cumplimiento con | relevantes necesarios para dar segwmlentoj

J!os ohietivos v metas de ia orgamzacion y meiorar el funcicnamienio  de laj

[ organizacidn.
La mejora continua requiere ef cambioJ
dentro de la organizacibn. La evaiuaciénl

' del cambie requiere medicion  La medicién |

mediciones deberian tomarse para unj

1
%por s misma no nicia el cambic. Las!
i
f proposito definido claramente. J

I
organizacién debe establecer y mantener procedmientos documentados para}

supervisar y medir perigdicamente las caracteristicas clave de sus operaciones y

f
|
’Jactmdades gue puedan tener un impacto significative sobre el ambiente. Esto debe
imclmr el registro de la informacion para seguir el desempefic de los controles deI
’ operaciones relevantes y al cumphimiente con los objetivos y metas de la organizacién !
IEl equipo de medicidn debe ser calibrado y debe reciby mantenimiento, se debenj

(conservar los registros de ese proceso con base a jos procedimientos de la orgamzacion [‘
i La organizacion debe establscer y mantener un precedimiento documentado para evaiuar,

l :
s penddicamente la conformidad con ia legislacion y regulaciones ambentales aphcables. {
J i
L. ]
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6. Propuesta de planificacion del sistema de gestion de la calidad compatible con la

gestion ambiental para las PYMES.

6.1 ALCANCE

Este capifulo tiene como finalidad apoyar a las pequefias y medianas empresas
mexicanas { PyME's), al establecimiento y conduccion de un sistema de gestién de
calidad compatible con un sistema de gestidn ambiental, con el propésito pnmordial de
ayudar a éstas a obtener un logro eficiente de los obletivos de la organizacion para
garantizar, pimeramente ia satisfaccion del cliente, |a prevencién de ta contaminacion,
el eficente manejc de recursos y energia, pero también para que mediante la
implantacién y seguimiento de este sisterna compatible, éstas empresas logren elevar su
nivel de calidad y competitividad ante ias empresas que ya cuentan con éste tipo de
certificacion, y que les han permitidc su permanencia en un mercado competitivo e
incrementar al maxime el valor ante los grupos con intereses en negocios Todo elio con

un enfoque de calidad total, tanto en productos como en la cuestién ambiental

Existen muchos beneficios que el implantar un sistema comgpatible de calidad y ambiental
les generan a las pequefias y medianas empresas, por ejlemplo, los  beneficios intemos
generales  se relacionan con el hecho de hacer las cosas bien a la pnmera, gue
generard” menos desechos y errores relacionados con el proveedor, menos merma y
menos reprocesos, manos pérdida de tiempeo por descomposturas cuando los programas
de produccién apremian y menos frustracidn por gque no cumplieron con los
requenmientos. Tales ahorreos pusden constituir un beneficio masivo para el negocio,
pero Unicamente se pueden obtener st el sistema de calidad es efectivo, para lo cual las
normas 180 8000 v Ia 13S0 14000 son herramientas Offles para este fin

Ello a través de la utilizacon eficiente de todos los recursos con 108 que cuenten las

3

pequefias y medianas emprasas, mejorando poco a poco con una relativa baja mversisr

para que puedan aumentar su rentabihidad y competitividad sin perder de wista ia calidad

en armonia con e medio ambiente

El desarrolio de este capitulo no pretende gue la organizacién pueda de manera

sorprendenie  convertirse inmediaiamenie en una organizacdn que obtenga altos
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beneficios econémices y elevara su nivel de competitividad, que es uno de los principales
objetivos. pero si tratara de ser un recursc de apoyo que ayude a las empresas a
identificar , priorizar y evaiuar las mejores oportunidades econémicas, técnicas y
organizetivas gue le permitan aphicar las estrategias de frabajc méas apropiadas para
prevenir [a falla de calidad ¢ desperdicios y la contaminacién en lugar de controlaria una

vez que esta se hubo generado, refiriéndonos al aspacto ambiental.

La aplicacién  consiste en apoyarles a que su organizactdn pueda comportarse de
manera natural y constantemente se obtengan procedimientos Giles 6 sficientes en el
suministro y obtencidn de productos, asi como el uso limpio y seguridad de materas
primas y energéticos, la operacion Iimpia v segura de los procesos de manufactura y los
servicios, el transporte, la distribucidn y el almacenamiento, el impedir o la minimizar la
generacion de residuos industriales. Ia cooperacion Impia y responsable con
organizaciones afines, con proveadores con clientes y con la comunidad, minimizar la
formacion de contaminantes tantc a la atmésfera, al agua o suelo, maximizar el ahorro de
energia y de agua y minimizar el usc de combustibles contaminantes, planificar &l
desemperic ambiental integral del establecimiento 2 fravés de la identificacion de metas
ambientales anuales, cuyo cumplimiento pueds ir mas alla del cumpliimiento de la
normatividad ambiental nacional y en el marco de la calidad ambental total, asi como
considerar las cadenas productivas y comerciales del establecimiento, como un
importante eje de planeacion y evaluacidon del desempefic ambiental integrai de la

organizacion industnal misma



6.2 Como instrumentar las normas {50 9001 E ISO 14001.

Para la mstrumentacion de las Normas 1SO 8001 e iSO 14001 se proporen 8
actividades fundamentales para el desarrclio de la compatibilidad de ambas, en las

pequefias y medianas empresas mexicanas, segln se representa en lz figura No. 1

Diagrama de flujo para instrumentar un sistema iSO 9001-/1S014001

> [ Inicio }
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8.2.1 Inicio
6.2.1.1 Decisién y compromiso

Independientemente de todo aquello necesario para instrumentar la nerma que s elija,
primerc debe exstr un compromiso Cuando menos, el cuerpo directivo de la
organizacion deberd creer que la SO constituye un objetivo valiose, y tendra que
comprender con claridad fanto Jos beneficios fundamentales como el grado de trabajo
esperado.

Sin embarge, los integrantes del cuerpe directivo 1o son los dnicos que deberan estar
comprometides, tode el personal tendra que partictipar  La existencla de una polftica
formal constituye un puente entre ef compromise del cuerpc directivo y el resto del
personal, ta decision de solicitar el registro ISO también implica la opcion de decidir en
gue secciones se va a aplicar, en el caso de la 15O 9001, no obstante, este trabaje esta
escrifo pnmordialmente para que o aplhiquen la pequefa y mediana empresa, que enla
mayor parte de los zasos fa organizacién no sera lo suficientemente compleja para que se

plantee esta interrogante.
6.2.2 PLANEACION
6.2.21 Planeacion dei proyecto

Como ya se ha viste, un efectivo pregrama de gestién de la calidad incluye a todos los
departamentos y funciones. Este tipo de programa sdlo pueds desarrollarse con ia
participacion v cooperacién completa de todos los interasados guienes tieren gus recibir
la opertunidad de ayudar 2 darle forma  Cuando un programa ha sido minucicsamente
discutide v se logra un acuerdo schre el mismo, es mucho més probabie que se acepie y
ponga en marcha que un mmpuests, quien quista que lo imponga, vaie ia pena dedicar
gran cantidad de esfuerzos para cbtener esta cooperacion y aceptacion  Por lo tanto, es
necasarto que los respectivos responsables del departamento y/o drea participen en la
determinacion del nivel aplicable del programa, formando un equipo de trabajo que incluya

representantes de todos los departamentos y/o dreas interesadas
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En todas las empresas, el proceso de obtener la certificacion constituird un proyecte de
gran importancia, posiblemente el méas grande e importante que se haya emprendide en la
misma  Muche dependera de ia eleccion de un lider de proyecto y un eguipo de apoyc
efectivos. Se requerird de un calendano de programacion como parte del plan, de lo
contraric, surgira la tendencia a demorar la conclusién del proyecto, se incurriré en costos
significativos, mismos que sera preciso presupuestar, antes de comprometerse con el
proyecto es probable que se haya realizado una evaluacion de los costos globales, que

ahora nacesttan traducirse en un plan de flujo efectivo.

El costo mas elevado en la mayor parte de los proyectos 1S0O suele ser el tiempo de los
directivos y empleados, pero es raro que los sistemas de contabilidad cubran el
présupuesto formal para esto, oira clase de fiempo Invertide por &l personal que debe
considerarse es el costo del personal adicional gue pueda llegar a requerirse para operar
el sistema de calidad y/o ambiental, ademas del tiempo del personal, los principales

costos elevados se refieren a consultores o cursos de capacitacion.

6.2.2.2 Analisis de la organizacidn

Establecer interfases inter departamentaies

Se deben establecer organigramas individuales para los departamenios y/o las dreas,
ningun departamento puede trabajar solo, siempre es necesario establecer eniaces con
otros, por ejemplo, el de ventas tiene que vincularse con el de disefo, 12 produccion y las
finanzas, por lo que es necesario desarroliar organigramas gue identifiquen estas

interfases.

Este orgznigrama detallado sera el que dentificara en definitiva los puestos principales y

fas rutas de presentacién de informes de la empresa

Asimismo, revisar y establecer un acuerde sobre las actividades y funciones que se

controiaran mediante procedimientos
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Se deben relacionar primero jas actvidades importantes de ia organtzacién, comunicar a
todos los empleados con la ayuda de estos organigramas, las razones para establecer un

programa de gestion de la calidad y los beneficios por obtener del mismo.

Ura herramienta que permite dentificar los procedimientos que se van a requenr y a
planificar en la organizacién es, en la mayor parte de las empresas un diagrama que
muestre las relaciones entre departamentos e individuos en los

diferentes niveles de la organizacién  Este znalisis no estd de mas, aungue a veces
tampoco es suficiente, v cuando no lo es, lo requerido es , concentrarse en las

actividades de la organizacion

Con esto se pretende que la organizacion analice todas las actividades gue lleva & cabo y
que debera de adicionar o eliminar para que puedz alcanzar sus objetivos, desde su
supervivencia hasta el momento en el que decids implementar un sistema, sus procesos

mas importantes e imprescindibles o medulares, su crecimiento y utilidades

6.2.2.3 Creacion del grupo de trabajo

La responsabifiidad de Ja formacian dei equipe de trabajo debe recaer en quien ha sido
nombrada responsable del sistema de gestion. Con el fin de colocar a esta perscna en la

funcion correcta y distinguir la posicién de la gue normalmente se relaciona con la calidad

Es esencial que [a persona que se desempefie en el puesto de gestién de Iz cahdad,

represente al mas zlto ejecutivo de la organizacién y que tenga independencra de accién

La direccion del grupo de trabajo debe corresponder 2! mas alto directivo de ia
organizacion, actuando el respensable de gestion de Iz calidad como coordinador Este
grupc de trabajo debe inclurr representantes de fodos ios principales departamentos yio
areas Cuando esto no sea posible, entonces g representante debe recibir el poder para

actuar en representacidn del director respective.
El objetivo del grupo de trabajo es sstablecer programa de gestién de {a calidad apropiado

y aplicable a la organizacion de que se trate. Generalmente antes de alcanzar este

objetivo es necesarno ejecutar cleras acciones, por gjempio
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Definir responsabilidades con nombre, descripcidn del puesto, grade o nivel del puesto,
esfructura de presentacién de informes del puesto, si el puesto conlleva ¢ no
responsabilidades de supervision, las principales responsabilidades de ese puesto, los

conocimientos y Ia experiencia necesancs para ocupar ese puesto.

En el caso de las pequefas empresas en las que generalmente no pasan de 70 personas
incluyendo trabajadoeres, duefic (os) y famifiares, seréd ef duefio quien le dé la autoridad y
respensabilidad a un representante de fa direccion vy seréd quien dirigira 2 ese “pequeng”
grupo de trabajo en la implementacion del sistema, a su vez el delegara
responsabiiidades y autoridad segun crea conveniente con el respectivo nombramiente de
area, responsabilidad y deberd de darle sequimiento al proceso de implementacién  En
ésfe tipe de organizaciones una sola persona hace vanios papeles ¢ trabajos, esto no

deberd de ser motivo para que &l alcance de metas y objetivos no se lieve a cabo

La gestidn de la calidad y ambiental debera de tomar muy en cuenta estos organigramas
para moidear una redistribucidn de responsabilidades y auteridades con lo que ya se

tiene, ayudandose con una comunicacion interna y externa lo mas veraz y oportuna

Ya que generalmente cada individuo que labera en una pequefia o mediana empresa
hace vanas funciones, es necesario que se identifiquen las necesidades de capacitacion
que requieren todos los niveles de fa organizacion, principaimente en aquelios en los que
realizan funcicnes claves para la organizacion, dentro de la capacitacion que puedan
reguenr, €s impertanie recalcar los resultados de una buena actividad laboral o las

consecuencias de no hacerio como se recomienda para alcanzar ics obietivos

6.2.2.4 Costos

El registro 1SC 9000 vy el ISO 14000 constituyen también un simbelo de compromisc.
Preparar una empresa para la !1SC no conshituye un asunto trivial  Inevitablemente
contempla un consto significativo las ISC implican hacer que externocs visiten la empresa
para establecer que el sistema de gestion se sigue de manera cabal, por lo tanto, una
empresa que busca el registro SO no puede limitarse a aparentar gue busca la calidad,

guienes lo hagan reprobaran ia evaluacion



Puesto que es probable que las vanaciones enfre las organizaciones sean muy grandes,
no se pueden dar cifras generales para e costc neto de la ISC, ademss, las cifras
estimadas pronto se vueiven obsoletas. Es precisc hacer estimaciones en todes vy cada

uno de [os casos especificos

Es claro que resulta necesano decidir cudl sera ef periodo que se va a considerar en un
giercicic de céleulos de esta indole.  Algunos de los costos asocados se ganeran
Unicamente una vez {por sjemplo consulioria y evaluacién inicial) y ofros son continuos

Las ganancias por lo general son continuas
6.3 Ejecucidn
6.3.1 Valorar la situacion:

El pnmer paso para desarrollar el proyecto es revisar materiales de informacion normativa
correspondients, una vez que se conoce e material, debera hacerse una propuesta, guiza
utilizando transparencias para la alta direccion y obtener el compromiso para segurr
adefante en |a bdsqueda de la norma. El compromiso puede registrarse por los gerentes
Involucrados a! firmar una copla de ia declaracion de politicas que se toma de fa muestra
de manuales de calidad o de administracién ambiental con el nombre de la empresa

inseria

Antes de pretender implementar un sistema de gestidn ambiental y de calidad, es
necesano que la persona designada para ello, valore la situacion actual de Ia
organizacién, es decir, que venfique las ventajas o las oportunidades de mejora que la
organizacion podria obtener al certificarse, perc también las situaciones z las aue podria
enfrentarse la empresa, esto se hace mediante una evaluzcién en forma de preguntas
gue tienen cue ver con el funcionamiento actual de lz organizectdon y la manera de

encontrar oportunidades de efictencia en Iz operacior o ahorro an la produccidn, ste

Para ello es necesaric que se tengan disponibles los documentos que contengan

nformacién sobre la forma de trabajar de Ia organizacion
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Los documentos de las normas se escrben en forma legal vy pueden ser bastante
gengricos, y el personal auterizade deberé ser capaz de relacionarlos con las actividades

internas, en particular antes de acercase z ia alta direccién.

En general, la organizacion deberd de realizar actividades que le permitan obtener
productos de calidad vy con la segundad de ayudar a mantener el ambienie limpio, por lo
que en primera instancia debera dentificar el origen de fallas en los procesos o en la

generacién de contaminantes emitidos por su actividad.

Deberan de elegir mediante uni estudio los puntos mas importantes a resolverse, ya sean
de caldad o ambientales o de ambas y con escs puntos determinar gué y como se
prétende enfrentar ¢l problema o Iz baja eficiencia, ademas de los intereses econdmicos

de la empresa

Establecer y tratar de cumplir metas anuales y plazos para minimizar, tanto las pérdidas
de matena prima por no cumplir con la calidad, como el mnimizar la generacidon de

contaminantes de impacte ambiental negativo

6.3.2 Descripcidn del plan de accién:

Un plan de accidn para cualguer norma debera contener lo siguiente

a) Explicacion
b) Lista de los pasos iniciales a tomar
¢) Descripcién de todos lo s pasos para fa certificacion

dy Tiempo y recursos aproximados

8.4 Verificacién

Para poder venficar que ef sistema que se ha implantadc es eficiente y adecuade a la
organizacién, s necesaric que la alta direccion revise que tode lo que se requiere para
poder alcanzar a certificacidn esta en marcha, y lo que cualcuier organizacion requiere s

Justamente la comprobacién de todos los puntos que las normas requieren, en este ¢aso
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el que cumplan con lo establecido, esta verficacion se logra mediante una auditoria

Interna

Cuando el sisterma marcha de maners adecuada, es decir, cuando se obtienen los
resuitades esperados se sigue adelante con Ia pianificacién del sistema y con las
opertunidades de mejora, cuando no, es necesario que se revise nuevamente hasta

encontrar el punto en el que el sistema falla para poder planificar nuevamente

6.5 Cuando las cosas salen mal

No existe un sistema de gestién perfacio, especialmente al principio. Es de esparar que
$e encuentren problemas en la utdfizacion del sistema inmediatamente después de su
Instrumentacién  Aun cuando el sistema parece casi perfecto al principio ¢ en |a etapa de
planeacion, a la larga se hara necesario adaptarlo a un dmbito cambiante  Mas aln,
incluso si podria se perfecto, el sistema tiene que se puesto en practica por seres
humanos falibles, y en la practica esto suele ser ei origen de algunos problemas Estos
pueden ser particularmente agudos al principio, cuando a pesar de la capacitacion, no se
ha lograde completamente la familiaridad con e! sistema Incluso una vez que ha
concluido la curva de aprendizaje inicial, slempre se presentardn problemas y errores
debidos a equivocaciones humanas E! sistema de calidad deberd contar con un
mecanismo Integrado para manejar todos estos problemas Las acciones correctivas

brindan un medio para resolver ios problemas con el sistema de calidad.

El proceso de auditoniz interna inevitablemente identificara deficiencias y problemas en iz
operacién del sistema de calidad y ambiental, y al principio, la mayor parte de las
acciones correctivas se iniclardn z través del trabajo del equipe de auditoria interma. No
cbstante, en un sistema de calidad efectivo, la identficacion de problemas no es dominio
de los encargados de Ias audionias o ge profestonaies cuaiguier persona que esté dentro
de la empresa y que comprends el objetive deil sisterma se encuentra en posicién de
wentificar problemas en su funcionamiento o de dentificar preblemas de calidad o
ambientales en los procesos  Identificar un problema en un proceso es mas facil para

quienes trabajan en el misme dia con dia

66



Un medio muy importante para la identificacién de problemas lo constituyen las quejas de
los clientes o proveedores, a2 través de realizar acciones correctivas se generan

soluciones permanentes a los problemas de calidad y ambientales

Una vez que se ha identificado el problema se buscara la maners de darle soiucion y se

requenra de una decisidn directiva apropiada para deliberar la solucidn

Cuaiquiera de las decistones pueden tomarse con todos los asistenies z una junta de
revisiGn adminsstrativa, o por alguien que actie en noembre de los directives. Ya sea que
el resultado de la acaidn correctiva constituya una madificacion a un procedimiento o a la
forma de ponerlo en practica, serd preciso consultar a fa direccidn y al personal del
de;;artamento implicado para, nuevamente, plangar el sistema de acuerde a los
resultados obtenides, de esta manera podra llegarse mediante un sistemna tipo prusba-

error a los resultados deseados
6.6 Cierre

Poner en marcha el sistema compatible para las pequefias y medianas empresas
mexicanas y nc perder de vista log procesos de verficacion. inspeccion y prueba en casa

etapa que lo requiera en el proceso de certificacién
6.7 Mejora continua del sistema
6.7.1 La Ruta Deming

Elsimple hecho de resclver problemas ¢ elsmunar defactos o reduci & despardicio no va a
volver mas competitiva a una organizacion, hoy en dia, se necesita Ir mas aila de los
problemas, los defectos v el desperdicio para buscar Izs opartunidades de la mejera

continua

Existen varios métodos que las  organizaciones pueden utilizar, sin emkargo por las
caracteristicas de las pequefias y medianas empresas se recomiendan los dos siguientes,
primero el de la Ruta Deming, constituida por 4 pasos que se ejemplifican en la figura No
2



LA RUTA DEMING

Desarrollar un plan de mejora.
Lievar a cahe e! plan

Estudiar los resuliados.

L O R N

Actuar sobre los resultados

Er algunas organizacionss, los productos cuyos requenmientos pueden especificarse
exactamente Hevaron a la automatizacion, es dearr, siempre igual, v sin embargo, es en
este punto que se puede observar la importancia que el personal tiene en las
organizaciones, el estar llevando a cabo rutinas en la organizacion los trabajadores
agregan valor por la oportunidad de descubnr continuamente oportunidades de melora

del producto

Puede definirse operativamente el cicle Deming fijando una serie de 8 pases de aceidn,

genericos y especificos para que los siga &f gerente de procesos.

I. PLAN Desaroltar un plan de mejora
Paso 1 ldentificar la oporfunidad de Mejora
Pasc 2. Documentar el procese presente.
Paso 3: Crear una vision del proceso mejorado.

Paso 4 Definir fos limites del esfuerzo de mejora
. HACER Llevar a cabo el plan
Paso & Con clientes y durante algin tiempo, hacer una pequefia escala pilofo de los

CaMbios propuestos

1} VERIFICAR Estudiar los resuliados
Paso 6 Observar o aprendido acerca de la mejora del procaso.

V. ACTUAR  Ayustar el proceso basado en los nuevos conocimientos
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Pasc 7 Hacer operativa la nueva mezela de recursos.

Paso 8: Repstir los pasos (ciclo) en la primera oportunidad
Paso 1: ldentificar ia voz de mejora.

Este pasc se logra comparando la “voz del cliente” con "la voz del procesa”. Es decrr,
saber que podria mejorarse segun el cliente y ademds, mediante el desarroils de los
procesos poder identificar pases que mejoren tanto el procesoe, ia eficiencia, el tempo o el
misme producto. Las dos voces cambien o varian con el tiempo. La oportunidad de
mejorar respecto al tiempoe es una de las ires caracteristicas que debieran alcanzarse, las
otras dos son caiidad y costo

Paso 2: Documentar el proceso presente.

Ef propésite de este paso es analizar la red interdependiente del cliente y proveedores

mediante un diagrama de flujo del proceso o un mapa de procesc.

Los elementos esenciales que debe Incluir son una representacion grafica de las
interfases cliente-proveedor v fos vincuios pertinentes de personal, matenai, métodes,

equipo y medio ambiente

Una vez realizado el mapa del proceso existente, es relativamente facil identificar las
partes redundantes del proceseo, las que conducen al desperdicio ¢ ias gue pueden

simplficarse.

Paso 3: Crear una vision del proceso meforado.

Es semejante al segundo paso, una ver descrito &l proceso actuai, de acuerda con ja
percepcion de la alta direccion, debe crearse una vision del proceso meiorade  En otras

palabras, “visuahzar “, “imagmar o “buscar las posibdidades” de como podria verse silas

restricciones fueran minimas
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El proceso para desarrollar una “visién® ayuda en gran manera si se toma el tiempo
necesario para definr operativamente qué es lo que creen que el cliente realmente

necesita, y se concentran en aguelios £aso que agregan valor.

Paso 4: Definir los limites del esfuerzo de mejora.

El plan es una declzracién de intencién, es la prediccidén de una mezcla futura de
personal, metade, materia, equipo y calidad v medio ambiente. El plan debe preguntar

fquién, qué, cuando, donde v cuanto?

El plan debe contemplar la participacion de equipos de ciientes y proveedores, asi como
de individuos aislados, expertos en la materia  Deben definrse los roles y las
responsabiiidades individuzles de todo el personal, asi como aquello que debera
aplazarse o reprogramarse para dedicar el tlempo necesario a trabajar en el esfuerzo de
mejora  También deben definirse fas fronteras o limitas del proceso y las caracteristicas
clave relevantes. Una pregunta muy importante es “¢ cudl sar el método mediante &l que
va a8 mejorarse?”  El plan debe equilibrarse para impedir deterioros a corio plazo y

mejoras a largo plazo

Paso 5: Con clientes y durante algtin tiempo, hacer una pequefia escala piloto de

los cambios propuesios.

El disefio de expenmentos tiene mejor aplicacion cuando se varfan diversos factores a fa
vez No hay que pensar que los experimentos solo son aplicables a cosas tangibles
{hardware) o equipos; expenmentar con un cambio organizacional, ¢ fal vez un cambio de
método, o cambiar el medio ambiente ¢ e personal y surgird la siguiente pregunts
¢Hubo inferacciones que no fueron previstas an el plan?, pueden ser unfizadas para
verficar o mejorar los enlaces en la “voz dei cliente’ es iguaimente importante

mvolucrario o exponsario al experimento

Paso 6: Observar o aprendido acerca de la mejora del proceso.

El proceso se realiza para ver s los cambios gque habian planeado en al proceso darian

por resultado una mayor eficiencia, tiempo, ahorros. etc
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£n ofras palabras, se hene |2 expectahva de verficar que Iz capacidad del proceso ha
mejorado. En ocasiones no hay majora aparente, en otras ia capacidad del procesa crece
¢ sereduce Sin embarge se debe aprender del resuitade, sin importar cua! haya sido.
La brecha puede mejarar debido a que se movieron la voz del cliente o la voz del procesa
o ambas. El conocimiento dependerd de fas paricularidades del movimenio, ne del

cambic en si.
Pasc 7. Hacer operativa la nueva mezcla de la mejora del proceso.

Poner en operactan la nueva mezcla de recurses & mformacion obtenida an los pasos 4 v
6 mediante objetivos comparbdos y acciones entrelazadas en los diferentes niveles de

procesas que se hayan determinado como esenciales para poner en accon las mejoras.

Paso 8: Repetir los pasos o ciclo en la primera oportunidad.

Al misme tiempo que esté haciéndose permanente la mejora piloteads en &l paso 7, debe

verse la capacidad del proceso restantes en éste y ofros procesos

&l metodo anterior se sugiere para cuando la pequeda o mediana organizacidn incia con
el proceso de la calidad, en la medida en la que vaya creciando y pueda aumentar con &l
nivel de competitvidad, se sugiere gue empleé of método del Benchmarking gue se

explica enseguida

Este sistema consiste en realizar una comparacién de |a organizacién con la organizacisn
lider en el ramo de la competencia, esto para que pueda darse un intercambic de
cepacidades organizacionales con  las  mejores organizaciones naclonales o

interacionales equivalentes
Auto evaluacién en calidad. .
Antes de camenzar cuslquier sistema de melora continua es necesano que la

organizacion se aute evalue gue pueda darse cuenta donde esta tenlendo deficiencias et

sistema de la calidad
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Autodiagndstico de oportunidades de mejora continga.

Con los datos obtenidos en {a auto evaluacion de la caligad, es aportunc que se haga una
lista especifica de problemas en jos Que sea necesano resclver para la obtencion de iz
cahdad

Andlisis de oportunidades de desarrofio future.

Este analisis de desarrollo se propone en cuanto 2 fas oportunidades de mejora continua
organizacional &n la cadena productiva tatal, en la infrasstructura fisica, y en el sistema
organizacional, es decir desde el empague, embalge, ventas etc.

Analisis de la voz del usuario de los servicios

Deberd hacerse un anabsis directo con los clentes  de mercado de ventas de sus
productos, estar al pendiente de o que el cliente final opina de los productos es
tmportante ya que de esa manera puede la organizacién encontrar mas opartunidades de

mejora.

También es necesario un analsis de los requerimientos reales o patenciales de Ia
inversion de acuerdo corn los requenmientos de los clientes.

6.7.2 Benchmarking para las oportunidades de mejora continua,

Es un proceso de evaluacion compelifiva que, analizz los proceses, servicios v productos
basicos de una arganizacién frente 4 Jos procesos de organizacionas equivalentes lideres
a fin de obtener informacion que eleve el desempefic de dichs organizacibn

En general existen tres tipos de benchmarlung

Interno  Cuando se da una comparacidn de actindades simiares entre diferentes sitiog,

departamentes o funcicnalidad dentro de la misma organtzacion



Competitivo  Es Iz comparacién entre  organizacionies gue fabrican jo mismo y que
enen un nivel mas alio en algunos proceses o en cuestion de cabidad vio ambental y

que ademas gue atienden al mismo tipo de clientes.

Funcional: comparacién preferentementa de fincionalided de sus sistemas o
procesas de ias organizacionss fidsres, aunque no pertenezcan a2l rmismo sector
productvo, por ejemplo comparacion entre una organizacidn que fabrica zapatos y otra
que fabrica productos alimenticios, el 4rea comparativa podria ser en @) procaso del
rastrec del estado de documentos, depariamentos que existen en ambas organizacicnes

PROCESQ DE BENCHAMARKING,

Deaterminar a qué se le va a hacer Benchmarking
Formar un equipo Benchmarking

identificar 05 socios del Benchmariung

Recapitar y analizar la informacién de Benchmarking

Mo W N

Actuar

En ef pnmer paso, es necesario seleccicnar las umdades del estudio, es decir, determinar

&l objeto y alcance del estudio benchmarking.

Se identficaran ademas, jas umdades de investigacion nacienales o exirangeras con
respecto a fas cuales se flevara a cabo el analisis comparativo  Estas organizaciones
setdn los s0cios ¢ aliados del benchmarking, con las cusles eventualmente se

estableceran convenios o alianzas.

El segundo pass es un proceso para poder escoger a un coordinador de Benchmarking, v
la asignacidn de responsabiidades a cadz miemins del eqwpo formado, asi como &l
mangjar herramientas de gestion para gque el sistema de mejora continua le quade dlarc a

todas las personas involucradas

La tercera etapa del procesc es demtficar fas organizaciones con  las cudles se

comparard !a orgamzacion y con las cuales se practicard el benchmarking, ademas de
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dentificar qué partes del proceso  son las que se quieren comparar con las

organizaciones fideres

En fa cuarta stapa se recopila la miormacisn Y se hace un andlisis de dos tipos, el
primerg para determinar qué tan distante esis ia organizacién en cuanto a desampefio
de los sistemas de gesticn o los mismos procesos utilizados con respecto al dasempesfio
de fas organizaciones lideres  El otro tipo de andlisis se da en cuanto 2 infragstructura de
ambas crganizasiones

Par dltimo, el procesoe final incluye fa adaptacion, el mejoramiento y Iz implantacidn de la
infraestruciure que le ses posible obtener a la bequedia organizacién y que e ayude 3
efevar su grado de desempefio del drea seleccionada Ademas se seleccionan las
mejores practicas de fas grandes organizacicnss aplicables a las paquefias en funcidn de
su viabiidad, facdidad de adaptacion, bajo costo y alta rentabilidad, en ambos aspectos,
organizacionales y de infrasstructura, para las pequefias y medianas empresas se darian

sobre todo las organizacionales



7.

CONCLUSIONES

A medida que crece la sociedad, aumenta el nimero de personas gue compran todo
tipo de productos que aparecen en &l mercado con ef deseo de obtener mas de dichos

productos o servicios, 1a satisfaccion de estos deseos muchas veces no es cubierta.

Las pequefias y medianas empresas mexicanas atraviesan una sifuscidn dificil en
varios aspecios, tanto economices, de infraestructura, erganizacional, cultural, etc, con
la apertura del mercado internacional ya no solo tienen que competir con el mercado
nacional sino con las grandes organizaciones extranjeras, dade que estas pequefias y

medianas empresas mexicanas ocupan el mayor porcentzje de aportacién de

‘empleos y como productoras de la industna manufacturera del pais, es necesaric que

se dé un cambio en todos los aspectos antes mencionados, éste cambio es necesano

para que puedan competir e incluso tan solo para schrevivir

En este tipe de organizaciones, ia cultura existente no ayuda a la aceptacion y mucho
menos a la implantacion de sistemas como el ISO 9001 e ISO 14001, ésta cuitura
mexicana se refleja en las PyME's por la baja capacidad de iderazgo de sus
dirigentes, jos recursos humanos de escasa preparzcién, tanto técnica como

admmistrativa y la falta de compromiso de tedo su personal para con la organizacién,

El personal que labora en este tipo de organizaciones, principalmente manufactureras,
desarroilan su trabajo en una minima parte de la produccion come consecuencia de ia
falta de formacién académica y su ftrabajo es repetitive, &l salaric que percibe

basicamente esta en funcion de la cantidad que produce y no de la calidad, por le que

Se dice que en México ia mano de obra es barata, pero desde ef punto de vista
antenor, es muy cara en reahdad, ¢ado gue fa cantdad de el producto que ia
organizacion ofrece no cumple con las funcicnes para las cuales fue hecho, y como
consecuencia, o no se vende o se tiene gue negociar y vender a un menor precio para

que por lo menes, se pueda recupsrar la inversion

|
1



Las organizaciones mexicanas reguieren un caracter de cambio en cuesiién de
calidad de los productos y servicios que ofrecen al cliente, cadz vez mas exigente
tanto en &l aspecto de la calidad come en el cuidado ambiental, en el caso principal de
organizaciones quimicas, y es necesano que éstas pequefias y medianas

organizacionas fengan la capacidad de aportar ests compromiso & la par

Dado que las Normas Internacionales 1SO 9001 2 1SO 140071 son adaptables a
cualquier tipo y tamafio de organizacion, son los modelos de referencia gue se toman
para lograr una estandarizacién internacional de ios productos mexicanos, como
herramientas que les permitran a estas organizacionas cumphr con los estandares de

calidad. confiabilidad y desempefio internacionales

Ya que existen diferentes tipos de organizaciones en el pais, tanto de rubro como de
tamafio, s necesaro que cada una haga un auto andiisis organizacional que le pueda
ayudar a delectar sus necesidades concretas para que puedan, primeramente
sobrevivir y posteriormente, mediante la utilizacion de herramientas como las Normas
[S7 8001, ISO 14001 y algunas recomendaciones presentadas en el presente trabajo,

competir  con las grandes organizaciones.

Si bien es cierto que disefiar e mplementar éste tipo de normas internacionales es
costose ¥y que uno de los principales problemas de las PyME's mexicanas es
precisamente la falta de recursos econdrmucos, con la situacion comercial y econémica
actuai, no hay otra forma segura de seguir en el mercado, ademas es precisamente la
falta de calidad fo que cuesta dinero, con este tipo de sistemas operando en una
organizacion, reparar, corregr, trar lo que s& hecho a perder, volver a empezar, va a
desar de ser poco a poco parte de ia orgarizacién, ¥ todo ef tiempo vy dinerc mvertido
en esas actividades seran fa forma de recuperar [a inversion, tanto econgmica como

de tiempo y esfusrzo por parte de todas las partes que conforman la organizacion

Independientemente de los problemas financieros, como Ia falta de liquidez, el ahorro
msuficiente, ete, caracteristicos de ias PyME's mexicanas, es muy importante que todo
el personal, principalmente sus altos directivos se comprometan a obtener el mayor
provecho de sus capacidades, tanto personales, como laborales estén dispuestos a

proveer los recursos necesanos para la implantacién de este fipe de sistemas v se
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apoyen en ellos, ya que los ayudaran a emprender una organizacion competitiva y a

demas redituabie financieramente

En general, cuaiquier organizacién deberd primeramente hacer un buen diagnostica
de las fortalezas y debilidades de todo el proceso de la organizacion. buscar un
esquema de geshon tanto de calidad como ambiental que permita buscar las mejores
cportunidades de tecnologia, procescs, vy capaciacion del personal en cads
etapa, (enfoque basado en procesos) y ademas buscar continuzmente la mejora,
mediante analisis de |z voz del cliente, de esta manera la organizacion gradualmente

podra abatir costos, pérdidas e ineficiencias que les permitira elevar su competitividad.
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ANEXO ]

ANEXO |

Calidad Grado en el que un conjunto de caracteristicas, ya sean inherentes o asignadas
cumple con las necesidades o expectativas establecidas de manera impficita y obligateria

por las diferentes parfes interesadas

Proceso SBe define como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
Interactian, las cuales transforman efementos de entrada en resultados  Los glementos

de entrada para un proceso son generalmente resuitados de ctros procesos

Producto: Es el resuitado de un proceso y existen cuatro categorias genéricas de
productos.

- servicios ( por ejemplo, transporte):
- software { por ejemplo, programas de computador, diccionario);
- hardware { por glemplo, parte mecanica de un motor),

- materiales procesados ( por ejemplo, lubneante ).

Politica de calidad:  Son las intencicnes globales y orientacién de una organizacién
relativas a ta calidad, tat como se expresan formaimente por la alta direccidn, es decrr, por

el grupo de personas que dingen y controian ef mas alto nivel de una organizaciéon

Control de calidad: Parte de la gestiéin de la calidad, enfocads 8l establecimentc d
obtetivos de fa calidad v a la especificacion de los procesos operativos necesaros y d

recursos relacionados para cumphr ios objetivos de ia candad

Aseguramiento de Ja calidad Parte de la gestion de lz calidad onentada a

proporcionar confianza en que se cumpiiran los requisitos de la caildad

Gestion de fa calidad: Es ef conjunto de actividades coordinadas para dingir y confrolar

una organizacion en lo relative a {a calidad



Mejora continua:  Actvidad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos, mediante fa ufilizacion de un proceso continuo que use los hallazgos de la
auditoria, las conclusiones de la auditoria. el andlisis de los datos, la revision por ia

direccién u otros medios y, generalmente conduce a la accidn correctiva y preventiva.

Procedimiento  Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Los procedimientos pueden estar documentados o no, cuando estd documentado se
utiliza con frecuencia el t&rmine ‘procedimiento escrite” o “procedimienio documentado™,
El documento que confiene el procedimiento puede dencminarse “documenio de

protedimiento”.

Registro: Es un documento con nformacion que presenta resulfados obtenidos o

proporciona evidencia de actividades desempefiadas
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