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PRESENTACION

A principios de 1994 y entrar en vigor el Tratado de Libre Comercio de América del Norte
con Estados Unidos y Canada, México se incorpord de manera definitiva al proceso de
globalizacion de las economias que rigen al mundo actual, [as exigencias en materia de
calidad y productividad se volvieron mas importantes y apremiantes.

Dentro de este contexto la importancia de ia Implantacién y Certificacion de Sistemas de
Calidad conforme a la Normativa I1ISO-9000, en nuestro pais, se debe principalmente al
fuerte desarrollo del mercado, el cual era tradicionalmente dominado por un reducido
grupo de fabricantes y prestadores de servicios.

Actualmente podemos percibir que existe una fuerte competencia en la cual los clientes
y/o consumidores son los que definen que empresas son lideres y cuales se van del
mercado, marcando la diferencia ia Calidad de los productos y servicios.

En 1987 la Organizacidon Internacional de Normalizacion (ISO) publicd sus primeras cinco
Normas Internacionailes sobre Aseguramiento de la Calidad conocidas como las Normas
de [a serie ISO-9000.

La serie ISO-9000 establece los elementos minimos necesarios para establecer un
Sistema de Aseguramiento de Calidad. la complejidad del sistema depende de la
seleccion de proveedores, el disefo, la fabricacion, la instalacion y hasta el servicio al
cliente, bajo la filosofia de 1SO-9000 cada procedimiento de |la empresa es el refiejo de un
proceso de calidad.

Actualmente las Normas 1SO-8000 han sido adoptadas por mas de 150 paises. entre los
que se encuentra México. cada uno de ellos determina la denominacion nacional que le
otorga a su serie de Normas, en México se adoptd la denominacién: Norma Mexicana
voluntaria de control de calidad (NMX-CC).

El propédsito de realizar este trabajo desde el punto de vista sociologico se debe

principaimente a la alteracion que la sociedad a nivel mundial, en pocos anos, ha sufrido
en su concepcion: en sus instituciones y valores basicos: y en sus estructuras sociales,
politicas y econéomicas. El desarrollo tecnoldgico y social, la mayor competitividad entre
las organizaciones tanto a nivel nacional como internacional y un profundo deseo de

democracia y participacion, han cuestionado las antiguas formas de entender al mundo.
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Para enfrentar el futuro que se avecina las organizaciones se deben transformar a través
de una actitud diferente en los empleados. que parta de la integracién solidaria, del
sentido de innovacion y cotaboracién, del cuidado de los recursos, del fomento de valores
del trabajo en equipo, tales como la confianza y el compromiso. Esto puede lograrse a
partir de un modelo para mejorar el desempeno.

Dada la complejidad de las experiencias de ios individuos y de las organizaciones. resulta
deseable contar con un esquema conceptual que simplifique, ordene y mejore las
situaciones laborales y, en consecuencia, que provoque la renovacion constante de la
organizacion. La sociedad contemporanea, compleja, muy productiva e inestable, es una
sociedad de organizaciones.

Las organizaciones deben estar preparadas para enfrentar los retos que el medio
ambiente dinamico esta provocando; dentro de ellas se encuentra su permanencia
competitiva con sus homadlogos en el mundo del trabajo y deben estar orientadas a la
calidad y servicio al cliente ya como parte de ia filosofia empresarial.

En el umbral del siglo XX| es importante revisar el rol del elemento humano ante los
profundos cambios gque se viven y que vuelven obsoletas todas las teorias de identidad de
las organizaciones y de division del trabajo.

Esto implica adoptar un nuevo estilo de liderazgo y motivacion. y define ila nueva cultura
de valores de la organizacion: rendir al mas aito grado de competencia, correr riesgos,
adaptarse al cambio, tomar decisiones, trabajar en equipo. respetar a los demas, aceptar
la responsabilidad.

En los ultimos arios, la politica gubernamental ha orientado sus estrategias para la
formacién de una cultura laboral nueva, acorde con la apertura comercial y de inversiones
extranjeras, con miras a implementar un nuevo paradigma ideolégico empresarial que
conduzca a la modernidad globalizadora con base en apoyo de las empresas
multinacionales en detrimento de las nacionales, tomando como base la globalizacion,
fenomeno historico nuevo.

En el presente trabajo se presenta un panorama de la evolucién de las organizaciones
para conocer los factores que han intervenido y han marcado el cambio radical y dinamico

gque viven hoy en dia y el papel que juega la administracion de ia calidad.
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La hipdtesis planteada en este trabajo presenta los aspectos relevantes de la Norma de
Calidad 1ISO 9000:94, sus aportes y elementos que permiten construir un Nuevo esguema

de administracion que responda a la nueva realidad que vive Ia sociedad contemporanea
la cual esta caracterizada por la apertura comercial, el incremento de los niveles de

competitividad y por el profundo giro que da el sistema politico en México, encabezado
por un partide politico distinto al que ejercio el poder por mas de 70 arfios en México

E! objetivo general de! presente trabajo pretende también establecer una guia tedrico-
practica de amplio contenido sobre el manejo adecuado de las Normas de Aseguramiento
de la Calidad ISO 9000:94 en cuaiquier organizacion certificada, en proceso ¢ inicio, que

les permita optimizar su aplicacion.
La utilizacion de las Normas de Calidad ISO 9000 permite a las organizaciones. enfrentar
el cambio de viejos paradigmas y a desarrollar

el cambio en la administracion gerencial,
los trabajadores. De tal suerte, las

una cultura de calidad compartida con todos
organizaciones podran demostrar la planificacion, operacion y control eficaces de sus

procesos y la implementaciéon y mejora continua de la eficacia de su Sistema de Calidad

El concepto de Calidad incorporado al ambito de las organizaciones modernas. ha
representado un problema interpretado de distintas formas. o que le ha otorgado un lugar
especial en las propuestas de la administracion y en los estudios organizacionales. Cabe
senalar que la diversidad de interpretaciones sobre la calidad se ha desarrollado en
funcion de la percepcion que se tiene de ella en las organizaciones y en su aplicacion en
los procesos organizacionales. Asi la nocion de la calidad ha variado con el tiempo y
también ha abarcado crecientemente distintas areas de la organizacion y su entorno

Por otra parte. la calidad también se ha percibido como un factor de cambio
organizacional. bajo esta perspectiva el estudio del desarrollo de la nocién de calidad en
el ambito de las organizaciones permite aproximarnos a la comprension y explicacién de

la estructuracion y de los procesos organizacionales y la constitucion de los modelos
organizacionales asi como su relacion con el contexto.
Se plantea a la organizacion inteligente como un modelo donde el aprendizaje. el
conocimiento y la innovacion estan orientados al mejoramiento de las acciones, y la

importancia que tiene la organizacion y su estructura como un factor clave en este
proceso.
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En el primer capitulo se presenta la perspectiva sociolégica de las organizaciones y su
evolucion, tomando como punto de partida la aparicion del sistema fabrii en Ia
organizacion del trabajo social. El estudio de la evolucion posterior de las sociedades
avanzadas nos conduce al analisis de la actual sociedad de informacion, que se articula a
ias nuevas posibilidades tecnolégicas y sus consecuencias.

Continuamos con el concepto de administracion de la calidad como una forma de
conceptuar la organizacion en términos postmodernos, y que también se puede interpretar
como una forma de legitimar las relaciones flexibles que exige el nuevo modelo de
organizar. La calidad al incorporarse con plenitud como un concepto organizacional
desarrolla una multiplicidad de relaciones que contribuyen a la transformacién radical de
los modelos y procesos organizacionales. Para una mayor comprension, se definen las
caracteristicas de la calidad premoderna, moderna y postmoderna.

Se presenta un analisis derivado de la globalizacion y el impacto de la calidad, ya que en
el caso particular de las organizaciones en México, éstas se han involucrado en un
proceso de modernizacion desde la década de los ochenta, exigida por la transformacion
radical y agresiva del entorno nacional e internacional. Se presenta un modelo de
competitividad para el desarroilo: globalizacion, cambio continuo y conocimiento en el cual
se describen los elementos clave de |a competitividad, |la importancia del capital
intelectual. la implicacion de la adaptacion de nuevas tecnologias. de la tecnologia de la
informacion y la formacion de una organizacién inteligente.

En el segundo y tercer capitulo se pretende establecer un marco de referencia claro y
objetivo sobre la evolucion histdrica de la Normalizacion, del Control Total de ia Calidad y
de los Sistemas de Aseguramiento de Calidad.

En el cuarto capitulo se presentan los antecedentes historicos de la Organizacidén
internacional de Normalizacion (1SO). se resaltan los aspectos relevantes de la Serie de
Normas [SO 9000/NMX-CC. los beneficios de su aplicacion y estructura. También se
describen tas normas mexicanas de |a serie control de calidad. 10s requisitos aplicables y
los niveles de documentacion que reguiere el Sistema de Calidad.

En el quinto capitulo se abarca el proceso de certificacion de un sistema de calidad y los
organismos de certificacion, se describen los tipos de certificacion y ventajas. Se sefalan
los cambios sustantivos de ISO 9001:94, 9002:94, 9003:94 a ISO 9001:2000 y se
presenta el modelo basado en procesos, ia metodolegia ISO 9001:2000, los principios de

Gestidon de la Calidad y la aplicacion de la Norma.
v




Para finalizar, en el capitulo sexto se presenta un caso practico de Implantacion y
Cenrtificacidon de un Sistema de Calidad ISO 9002:94, sefalando las fases del proceso, las
dificultades para el desarrollo, las acciones correctivas y beneficios obtenidos. En el

capitulo séptimo se presentan las conclusiones.

Para una mayor comprension del objetivo del presente trabajo, a continuacion se presenta

el protocolo de investigacion correspondiente.
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PROTOCOLO DE INVESTIGACION

JUSTIFICACION

E! presente trabajo tiene como objetivo presentar los aspectos relevantes de la Norma de
Calidad 1ISO-9000:94, sus aportes y elementos que permiten construir un nuevo esquema
de administracion que responda a la nueva realidad que vive |a sociedad contemporanea,
la cual esta caracterizada por |la apertura comercial, el incremento de los niveles de
competitividad y por el profundo giro que da el sistema politico en México.

En este anadlisis se pretende exponer los beneficios de la utilizacion de las Normas de
Calidad ISO 9000, como una herramienta de apoyo, que permitira a las organizaciones,
enfrentar el cambio en la administracion gerencial, el cambio de viejos paradigmas y a
desarrollar una cultura de calidad compartida con todos los trabajadores. De tal suerte, las
organizaciones podran demaostrar la planificacién, operacidn y control eficaces de sus
procesos y la implementacion y mejora continua de la eficacia de su Sistema de Calidad.
En principio, se presentara la evolucién historica de la normalizacion, del control total de la
calidad, los antecedentes historicos sobre ISO y el origen de las normas, después se
describiran los aspectos relevantes de la Norma ISO 9000, la interpretacion de la norma,
los 20 requisitos aplicables, los niveles de documentacion del sistema de calidad y las
ventajas de la certificacion, se presentara un capitulo referente a la version de la Norma
1SO 9001:2000 en el cuai se precisaran los cambios sustantivos del cambio de versién, el
modelo basado en procesos, la metodologia ISO 89001:2000, los principios de gestién de
la calidad y la aplicacion de la norma y, finaimente se mostrara una experiencia practica
de Implantacion y Certificacion de un Sistema de Calidad ISO 9002:94, sefialando las
fases del proceso, las dificultades para el desarrollo, las acciones correctivas y beneficios

obtenidos.

Este trabajo también servira de guia tedrico-practica de amplio contenido sobre el manejo
adecuado de las Normas de Aseguramiento de [a Calidad ISO-9000:84 en cualquier
organizacion certificada. en proceso o inicio, que permita contar con un Nuevo esquema
de administracion que responda a la actual sociedad contemporanea.

OBJETIVO GENERAL
Investigar y establecer una guia tedrico-practica de amplio contenido sobre el manejo
adecuado de las Normas de Aseguramiento de la Calidad 1SO-9000:94 en cuaiquier
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organizacién certificada, en proceso o inicio, que permita contar con un nuevo esguema
de administracion que responda a !a actual sociedad contemporanea.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer un marco de referencia claro y objetivo sobre la evolucion de la
Normalizacion, el Aseguramiento de la Calidad y de la Organizacion Internacional
de Normalizacion (ISO), asi como su relacion con la serie de Normas ISO-9000.
Resaitar los aspectos relevantes de las Normas 1S0O-8000:94, su relacién con las
Normas Mexicanas de Control de Calidad (NMX-CC) y el proceso de cenrtificacion.
Establecer los cambios fundamentales que han sufrido las normas ISO-9000 en
sus transiciones de 1987 a 1994,

Proporcionar los elementos necesarios para la elaboracién de la documentacién
requerida por ia norma I1SO-9000:94.

Proporcionar una guia practica para la imptantacion y certificacion de un sistema
ISO- 8000:94.

Presentar un caso practico de implantacion y certificacion ISO 9002:94 que sirva
como referencia para aguellas organizaciones certificadas, €n proceso o inicio.
Plantear un panorama sobre los aspectos relevantes de la nueva version de la

Norma iSO-8001: 2000.

HIPOTESIS
El Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO-9000 es una herramienta necesaria que
deben tener las organizaciones, para contar con un nuevo esquema de administracion

que responda a la actual sociedad contemporanea, caracterizada por la apertura

comercial y el incremento de los niveles de competitividad.
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CAPITULO 1 EL ESTUDIO DE LAS ORGANIZACIONES

1. 1 Sociologiay dad de las organizaciones

La existencia de las organizaciones es uno de los elementos caracteristicos de las
sociedades mas modernas. La complejidad de la vida social y la dificultad de los objetivos
sociales propuestos hace gue el individuo tenga que asociarse con sus semejantes para

intentar conseguirios.

E! estudio de las organizaciones ha sido una parte significativa del esfuerzo de las
ciencias sociales y cada dia va adquiriendo mas importancia. La fabrica, la empresa y la
organizacion son las sucesivas formas habituales de organizar el trabajo desde el inicio
de la industrializacion hasta nuestros dias y cada vez somos mas conscientes de la
importancia que tienen en nuestra vida las organizaciones.

La Sociologia. que fijo su atencion en las fabricas desde el principio, ha seguido
preocupandose por el estudio de las organizaciones. La expansion de las organizaciones
es una de las caracteristicas de la sociedad contemporanea. La expansion es tanto de
ambito de actuacion al pasar de una ubicacién local a otra nacional y, finalmente,
internacional como de forma, pues iniciaimente respondieron al esquema familiar,
posteriormente se centraron en el establecimiento de fabricas y empresas. y alcanzan la
forma de organizaciones multidimensionales. La industrializacion significo de una manera
muy clara la aparicion de la fabrica como forma generalizada de produccion, con el
emblema de la chimenea, nueva manifestacion estética de la industrializacion, que dio
lugar el uso centralizado de los recursos energéticos y la apropiacion de los medios de
produccion. La organizacion fabril acompada a la nueva fase de produccion para el
mercado y a la aparicion de un mercado de trabajo. La difusion y ampliacion de la fabrica
da lugar a la empresa, con un sistema de roles claramente definidos: directivos, técnicos,

mandos intermedios, empleados y obreros.

Teoria de la organizacion

La teoria clasica concibe la organizacién como una estructura. lo cual refleja la influencia
de las concepciones antiguas de organizacion (como Ila organizacidn militar y la
organizacion eclesiastica), tradicionales, rigidas y jerarquizadas. En este aspecto, la teoria

clasica no se desligo totaimente del pasado. Aunque haya contribuido enormemente a

a
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sacar la organizacion industrial dei caos que enfrentaba desde el comienzo del siglo XX,
como consecuencia de la Revolucion Industrial, la teoria ctasica avanzo poco en cuanto a

teoria de la organizacién. Para Fayol, una organizacion incluye solamente la instauracion

de la estructura y la forma, siendo, por tanto, estatica y limitada (idalberto Chi
2003, p.986).
Mooney, considerado el innovador de la teoria de la organizacion, al realizar un analisis

histérico de las estructuras organizacionales, traté de identificar en las estructuras militar y
Segun este autor, “la

eclesiastica los origenes de |a moderna estructura industrial.
organizacidn es la caracteristica de toda asociacién humana cuando se busca un objetivo
comun. La técnica de organizacion puede ser descrita como [a manera de correlacionar
actividades o funciones especificas en un todo coordinado” (Idalberto Chiavenato, 2003,
la organizacién militar es el modelo del

p.968). Para Mooney, como para Fayol y Urwick,
la preocupacion por ia estructura y la

comportamiento administrativo. De este modo.
forma de la organizaciéon marca la esencia de la teoria clasica.
La teoria clasica concibe la orgarnizacion en términos de estructura, forma y disposicién de
las partes que la constituyen, ademas de la interrelacion entre esas partes.

La estructura organizacional se caracteriza por tener una jerarquia, es decir, una linea de

autoridad que articula las posiciones de la organizaciéon y especifica quién esta
subordinado a quién. La jerarquia (también denominada cadena escalar) se fundamenta

en el principio de unidad de mando. que significa que cada empleado debe reportar solo a

un superior.

Los primeros socidlogos centran su atencion en la sociedad, de cuyos problemas tomas
conciencia y a cuya comprension procuran aplicar el método cientifico. Para Comte (1798-
1857) y Spencer (1820-1903 no debe hablarse en la sociedad de antagonismo de
intereses, sino de comunidad. de forma que lo realmente buenc para una parte terminara
siéndolo para el todo. La division deil trabajo supone mayor especializacion y, por tanto,
mayor independencia. De forma que la sociedad moderna se caracterizara por una mayor
cohesion debido a la comunidad de intereses respecto a la produccion (Lucas, 1995: 37-

4, citado por Lucas Marin, 2002, p. 105).

Durkheim (1858-1917). En su estudio sobre las consecuencias sociales de Ia

especializacion, indica que las formas de division del trabajo determinaran el tipo de

solidaridad de una sociedad. que se reflejara a su vez en el sistema juridico predominante

cmmm
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en dicha sociedad dada. que se reflejara a su vez en el sistema juridico predominante en
dicha sociedad. La sociedades antiguas tenian en su opinidon una solidaridad mecanica,
basada en la semejanza, mientras que las modernas. debido a la divisidén del trabajo,
tienen una solidaridad organica con base en las diferencias. lo que exige una mayor
interdependencia social en la medida que desaparece la conciencia colectiva. Por otra
parte para Dukheim, en las sociedades industriales hay mas vacio normativo, menos
cohesion social que deja a los individuos menos protegidos contra las crisis.

Max Weber (1864-1920). Ve el industrialismo y, por tanto el capitalismo moderno como un
aspecto de fenomeno mas amplio que es la extension de la racionalidad en las diferentes
esferas de la vida. El concepto de racionalidad se halla muy ligado al de burocracia. En el
sentido weberiano. racionalidad implica adecuacion de los medios a los fines; en el
contexto burocratico, esto significa eficiencia (Wright Milis, p. 214, citado por idalberto
Chiavenato, 2003, p.466). Weber usa el término burocratizacion en un sentido mas
amplio, refiriéendose también a las formas de actuar y pensar gue existen no solo en el
contexto organizacional, sino en toda la vida social.

Segun Weber, los burdcratas conforman el cuerpo administrativo de la jerarquia y

estructura de la organizacion debidamente definidas, siguen las normas establecidas y
sirven a los objetivos de la organizacion. No obstante, sefala también la existencia de
jefes no burocraticos que seleccionan y nombran a los subordinados. establecen las
reglas. determinan los objetivos que deberan alcanzarse y. generalmente, son elegidos o
heredan su posicion; por ejemplo, los presidentes. los directores y los reyes. Esos jefes
(no burocraticos) de la organizacion desemperian el importante papel de estimular la
irracional, de los participantes con la racionalidad, pues la

union emocional, y aun
jefe de Ia organizacion influye

identificacidn con una persona, un lider o un
psicoldgicamente, refuerza el compromiso abstracto con las normas de ia organizacion y
permite formarse una imagen mas concreta y "afectuosa” de ella.

La necesidad de arganizaciones en la nueva sociedad surge de la creciente complejidad
de sus problemas. Las demandas continuas, urgentes y generalizadas de abundantes

bienes y servicios de una poblacion en crecimiento no se pueden satisfacer a través de

soluciones meramente individuales. El consumo de masas crecientemente sofisticado

exige, a su vez. formas de produccidon en masa con su correspondiente sofisticacion. Los

individuos considerados de forma aislaca van perdiendo importancia a la hora de

conseguir satisfacer incluso las propias demandas personales mas elementales. Tienen

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

|




que ser, cada vez mas. grupos organizados de personas los que respondan a las

peticiones, para asegurar la eficacia y la permanencia de la oferta, crecientemente
estandarizada.

Un proceso productivo moderno exige también la conexion de diferentes organizaciones
en una red relativamente estable y armodnica. Este intercambio en la red es
fundamentalmente de informacion. Lo esencial en cualquiera de las grandes empresas

muitinacionales que conocemos y io que probablemente le aporta una ventaja competitiva

sustancial es la complejidad de su red interna y de sus relaciones con otras

organizaciones y personas.
Las organizaciones son grupos © asociaciones de personas relacionadas con las
funciones basicas de la sociedad (comunicacion, fijacion de fines., produccién y reparto de
bienes y servicios, etc.).

Una organizacion tipica es la empresa en la que los objetivos planteados por las personas
integradas en ella son fundamentalmente econémicos. Su geénesis y desarrollo. unidos a
los del capitalismo (Weber, 1923, citado por Lucas Marin, 2002, p.4). dan origen a una
institucion distintiva y expansiva de la modernidad, hasta el punto de que muchas otras
instituciones adquieren formas empresariaies. Lo mas interesante es tener presente el
multiple sentido social que ha desarrollado. pues permite, referirse a ella como una
organizacion compieja, emblematica de las sociedades actuales.

Se ha sefialado con frecuencia que, aunque las cosas que suceden en las diversas
organizaciones son muy distintas entre si, no es casualidad el que se haya apropiado un
término comun “organizacion” para todas sus variantes. En todos los casos se dan unas

caracteristicas que definen la realidad comun, que hace que comparezcan una serie de
de relaciones entre los miembros, etcétera, que son

problemas de funcionamiento,
se pueden presentar de formas diversas, pero

similares en todos los casos.
esencialmente responden a los mismos fenomenos.

En cualquier caso. la existencia de organizaciones es una de las caracteristicas distintivas
de la sociedad contemporanea, en las que su papel es facilitar la consecucion de fines
que superan las posibilidades individuales. Aparecen como actores en la vida social, con
sus propios derechos y obligaciones.

Se puede decir que las organizaciones son «extensiones del mismo hombre». (McLuhan,

citado por Lucas Marin, 2002, p.4) en |la medida que encauzan la accion social
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individual, que es mas eficaz a través de las organizaciones. Las organizaciones
constituyen las herramientas con las que los participantes tratan de alcanzar sus metas
personales (Abravanel, 1922:20, citado por Lucas Marin, 2002, p.6).

En definitiva, la evolucion de la sociedad moderna hacia una sociedad de ia informacién
es también una evolucion hacia la sociedad de las organizaciones, pues los seres
humanos han aprendido de forma creciente a coordinarse para la realizacion de muchas
tareas arduas en nuestro mundo complejo y desafiante. Con palabras de Kreps (1990: 11,
citado por Lucas Marin, 2002, p.5): «La gente coordina actividades unos con otros para
alcanzar sus objetivos, y, en ultimo término, la supervivencia y la prosperidad es la
principal actividad de ia organizacion, que esta basada en la cooperacién. La cooperacion
no siempre se logra facilmente. Hay que persuadir a la gente para que coopere, y la
comunicacion es una herramienta que ayuda a obtenerla. A través de la comunicacion, la
gente recoge informacion de unos y se la proporciona a otros. La informaciéon puede

determinar el que la gente coopere.»
La cooperacion para los fines de la organizacion:

Entre los clasicos, Michels y Taylor son analistas y tedricos del poder, mientras que
Barnard puso el acento en la cooperacion. Fayol también fue consciente de la importancia
de la cooperacion,y Weber ofrece un aspecto mixto, pues bajo la figura de la dominacion
se cobija. como es bien sabido, el consentimiento.

El problema de la cooperacién surge, en primer lugar, de la relacion de los participantes
en la organizacion con los fines de ésta. El unico tipo de organizacidén en que son los
propios socios quienes fijan los fines de la cooperacion es la asociacion, mientras que, en
la empresa. al grueso de los socios (a los trabajadores y, posiblemente. a los accionistas)
les son ajenos e indiferentes y, en la institucion (a los internos. tutelados y administrados),
ajenos y posiblemente hostiles (o los pueden percibir como tales). En la empresa, esto
significa que el participante (el trabajador), no tiene motivos para cooperar si no recibe, a

cambio, una compensacion.

Gran parte de la Sociologia de las organizaciones y de la empresa. ha girado en torno al
problema de como motivar a los trabajadores para obtener su cooperacion,
centralizandose esta problematica en las empresas. de ahi la importancia de la motivacion

en general. Elton Mayo senalé explicitamente la importancia del grupo para “la
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satisfaccion de las necesidades materiales y economicas y el mantenimiento de la
y los trabajos posteriores de Herzberg, McGregor, Likert,

cooperacion espontanea”,
la busqueda sistematica de motivaciones para la

Argyris, etc. han insistido en
cooperacion.

Desde el campo de la teoria econédmica se ha ido acudiendo de manera creciente a la
ayuda de planteamientos psicologicos y socioldgicos que permitieran ampliar los intentos
de racionalizacién de la conducta de los individuos en la actividad econdémica, que en
nuestras sociedades raramente es individual sino a través de organizaciones. El enorme
desarrollo econémico de algunas sociedades ha agrandado los problemas y ha hecho
necesario intentar su compresion racional desde diferentes disciplinas. La sociologia ha
aportado una importante perspectiva para esta comprension.

Los primeros economistas y socioldgos vieron a las fabricas nacientes como fermento de
la modernidad. En ellas, la division de! trabajo aparece como elemento fundamental,
fuente de productividad (A. Smith, 1776, citado por Lucas Marin, 2002, p.5) y de la
necesidad de un nuevo tipo de solidaridad (Durkheim, 1897, citado por Lucas Marin,
2002, p.4). A los primeros socidlogos no pasd en absoluto desapercibido el fendmenco
fabril; por el contrario. fue objeto de su atencién minuciosa y de! interés de aplicar el
conocimiento clentifico a la sociedad. Asi ha surgido la Sociologia industrial o de la
empresa, tambien llamada en su version mas amplia. Sociologia de las Organizaciones.
La Sociologia industrial surgié de la reflexion intelectual sobre los cambios sin
precedentes que sufrio la sociedad europea a partir de mediados del siglo XVIII. Uno de
los resultados mas sobresalientes de aquelias transformaciones sociales que dieron (ugar
a la sociedad moderna fue la aparicion de la industria como centro de la vida econdomica
de las sociedades mas avanzadas de entonces. La eficacia del sistema fabril se impuso
rapidamente sobre los antiguos sistemas gremiales o familiares de producciéon de bienes.
Ademas. la creciente confianza en el progreso. fundamentada en la aspiracidén a una
sociedad democratica mas justa y en la apreciacion del conocimiento cientifico como
arma principal del proceso de mejora técnica y social, favorecio un clima de optimismoe
generalizado en las nuevas formas de organizacion economica y social. Sin embargo. el
sigio del industrialismo fue también un periode de profundas convuisiones sociales: los

beneficios de la industria llegaron acompafiados de nuevos y dramaticos conflictos

sociales.
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La Sociologia., que daba sus primeros pasos, centrd su interés en el estudio de las
realidades sociales que surgieron entonces, tanto en su aspecto funcional como en su
dimensién conflictiva. Entre los pocos puntos comunes que tienen entre si las diversas
teorias de la Sociologia cldsica, se encuentra ia importancia concedida a la industria como
nucleo de la organizacion social, tanto en sus posibilidades de desarrollo y progreso real
para las condiciones de vida de las personas individuales como en su aspecto de
institucion que alberga y genera conflictos nunca conocidos en épocas anteriores, Asi,
Comte, Marx, Weber, Durkheim y otros autores clasicos, oscilan entre el optimismo y el
pesimismo a !a hora de evaiuar el proceso de industrializacion y sus consecuencias para
las sociedades europeas de su tiempo (Aron, 1980, citado por Lucas Marin, 2002, p.6).

La Sociologia industrial se fue configurando poco a poco como fa rama de Sociologia que
se intereso por los problemas especificos de las organizaciones econdémicas de la
sociedad moderna. Sus temas principales de estudio comenzaron siendo aquellas
caracteristicas que diferenciaron de una manera radical las sociedades industriales de las
sociedades anteriores y sus consecuencias para la vida cotidiana de sus habitantes. Entre
esas caracteristicas se suelen destacar las siguientes: el crecimiento de la poblacién,
gracias a los avances de la medicina y de la higiene: la concentracion de ia poblacion en
las ciudades, en busca de puestos de trabajc en las fabricas; el auge de las
comunicaciones; el aumento de la movilidad social; la expansion de la movilidad psiquica.
por la que ia gente amplia su mundo desde el ambito rural en el que estaban confinados

al ambito de la nacion; el progreso acelerado de la tecnologia; la aceleracion del cambio

social.

Por otra parte, con el paso del tiempo, [a Sociologia industrial fue prestando una mayor
atencion no solo a las condiciones sociales que hicieron posible ija aparicion y el
desarrollo del sistema fabril, sino también y, muy especialmente, a lo que ocurria en el
interior de las industrias, consideradas ahora como formas sociales de interaccion, dignas
de ser estudiadas en si mismas. En efecto, la mayoria de las personas en la sociedad
moderna emplean la parte principal de su tiempo en el interior de su lugar de trabajo que
es, ahora si. la organizacién industrial. Surge asi, una especialidad de la investigacion
socioldégica que comenzd a denominarse Sociologia industrial. La denominacion de esta
rama de estudio no ha estado exenta de controversias, de acuerdo con los temas

especificos que se propuso estudiar o con el ambiente intelectual en el que se

desarrollaron. Sin embargo. 10 que si esta claro es que se dio un interés especifico de los
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sociologos por estudiar las estructuras, procesos y conflictos acaecidos en el contexto de
las organizaciones industriales.

Se considera que tal vez la diferencia mas importante entre la perspectiva sociolégica y
otras formas de estudiar la vida en las organizaciones fue la intencién con que se llevaron
a cabo esos estudios. Los problemas asociados a la organizacién industrial fueron
detectados y analizados desde diversos puntos de vista. Entre ellos, destaca el punto de
vista técnico, es decir, el estudio que los propios encargados de tomar decisiones y
asumir responsabilidades en las organizaciones llevaron a cabo. o el de aquelios que
'buscaban ayudar a los directivos a mejorar los resultados de los procesos productivos. El
perfil del investigador técnico es. el del ingeniero que pretende lograr una mayor eficiencia
en la produccién de los bienes y en los procedimientos propios de cada fabrica. Un buen
ejemplo de esta perspectiva son los trabajos de F: W: Taylor, cuya influencia en |a
organizacion de las empresas ha sido enorme.

La perspectiva sociolégica en el estudio de las organizaciones no busca., de forma
inmediata la mejora de la productividad o de la rentabilidad de la inversion industrial, mas
bien, se interesa directamente por los procesos sociales que ocurren en su interior para
alcanzar una comprension mas completa de la vida organizativa (Lucas Marin, 2002,
p.7). No significa esto que la Sociologia industrial no tenga interés para la practica
empresarial, por el contrario. los principales avances recientes en la forma de gestionar
las organizaciones se deben en gran medida a planteamientos sociolégicos. La
perspectiva técnica tiende a reducir el nimero de variables aspectos de |la realidad que
deben incluirse en la teoria y, por tanto, en las acciones que recomienda. En cambio, la
Sociologia procura dar una explicacion mas global tanto de los problemas como de las
oportunidades de accién que surgen en el contexto de las organizaciones. De todas
formas. la intencién de |a perspectiva sociologica es fundamentalmente la comprension de
la organizacion y sélo secundariamente, la intervencion en busca de fines especificos de
caracter economico.

La evolucion dramatica que ha sufrido la actividad economica a lo largo del siglo XX ha
influido, lédgicamente, también sobre la industria como centro del proceso productivo. Los
procesos mecanicos han cedido el protagomismo al desarrolio electronico e informatico;
los mercados locales se han quedado pequefios en el contexto de la globalizacion,
consecuencia del progreso de los medios de transporte y comunicacién; los recursos
invertidos en la produccion de bienes es cada vez menor en comparacion con la atencion
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dedicada a la prestacion de servicios y al flujo de informacion, etc. Estos y otros factores -
que se plantean mas adelante han provocado que la industria, la fabrica haya dejado de
ser {a institucion protagonista de la sociedad actual. La mayoria de la gente no trabaja ya
en procesos industriales. La riqueza de las naciones ya no depende de su riqueza
productiva, la informacién. su generacion, transformacién y flujo son, ahora, los
protagonistas de las decisiones econdmicas. Sin embargo. [a organizacién que ya no es
preferentemente industrial no ha desaparecido de los cimientos de la vida social. Es mas,
como o mencionan Antonio Lucas Marin y Pablo Garcia Ruiz (2002, p.8), nuestra

sociedad se puede denominar con propiedad sociedad de las organizaciones.

E! interés de la Sociologia se ha trasladado, por todo elio. de la industria como tema
principal al analisis de las organizaciones en cualquiera de sus formas y configuraciones
como actor colectivo crucial para la comprension de la sociedad contemporanea. Hay
gran diversidad de organizaciones de acuerdo con los fines que persiguen. con las
estructuras internas que desarrolian, con su capacidad de cambio y adaptacion al entorno,
etc., todas ellas tienen en comun ciertos aspectos estructurales y significativos que
permiten investigar su funcionalidad y conflictividad de manera, al menos, analoga.

El bagaje que la Sociologia como perspectiva particular desarrollé durante el periodo
industrial ha resultado tremendamente util y clarificador para lograr una comprension
atinada y progresiva de |la «vida organizacional» en sus diferentes dimensiones.

La Sociologia, hoy en dia. se ocupa de las organizaciones en cualquiera de sus

especificaciones concretas. No se limita ya a las organizaciones econémicas, sino que
presta atencion y tiempo al estudio de hospitales, museos, universidades, asociaciones
ciudadanas, entre otros, le es lo mismo estudiar una clinica privada (una empresa) que
una clinica publica: las dos son organizaciones. No significa esto que se haya
diversificado indefinidamente el objeto de estudio. Es cierto que ha habido una ampliacién
de los temas que interesan. pero significa también que (os diversos tipos de organizacion
social se parecen cada vez mas entre si, al parecerse todos ellos cada vez mas a la forma
de estructuracion de la accidon colectiva que inaugurd la industria en los albores de fa
sociedad moderna. La Sociologia de las organizaciones es un titulo que se refiere no
tanto a un cambio en el objeto de estudio como a una evolucidn del propio objeto
estudiado. que se ha convertido con el pasc de las décadas en algo cada vez mas
complejo y generalizado, configurador no solo de la dimensién econémica de la vida
social sino también de muchos otros aspectos de la vida cotidiana de las personas
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individuales. La perspectiva sociolégica ha recogido el reto del estudio de la evolucién
social en el centro de su dinamismo, que es, en nuestros dias. el estudio de las
organizaciones actuales.

De esta manera, la Sociologia de la empresa recoge hoy, a la vez que lo amplia y lo
actualiza, lo que durante décadas fue el objeto de la Sociologia industrial. El término
«Sociologia Industrial» ha quedado ya algo anticuado (Lucas Marin, 2002, p.8). aunque
sigue existiendo un gran numero de organizaciones esencialmente industriales, con sus
virtualidades y problemas tipicos, el tipo especifico de agente colectivo en la actualidad ya
no se puede decir que sea la industria, y no solo por razones cuantitativas sino también
cualitativas. Las organizaciones economicas tipicas en la actualidad se configuran de
maneras muy diversas de la que fue comun en la sociedad industrial,

En el campo de la administracion de empresas. cada cierto tiempo surgen conceptos para
la solucidn de los problemas de las organizaciones. si se siguen las indicaciones de las
herramientas de gestion que los acomparian. como lo es el concepto de Calidad y la
Norma ISO 8000. objeto del presente estudio.

Al incorporarse la calidad con plenitud como un concepto organizacional se desarrollan
una multiplicidad de relaciones que contribuyen a la transformacion radical de los modelos

y procesos organizacionales como se detalla a continuacidn.

1.2 Calidad y bio org

La calidad nace en la modernidad organizacional con la necesidad de homogeneizar la
produccion. La calidad pasa de la etapa final del proceso de produccion, a la
administracion y, organizacionaimente a la relacion entre el productor y el consumidor o
cliente. Cabe destacar que la nocion y el tratamiento del cliente ha variado de acuerdo a
la evolucion de! concepto de calidad. Se piensa comunmente que es con el arribo de la
administracion de la calidad cuando aparece el cliente como una variable novedosa, sin
embargo esto no ha sido, por el contrario el cliente siempre ha aparecido como un
elemento sustantivo, pero la nocion de él pasa de ser un sujeto pasivo, que solo tiene que
consumir io que se produce. a ser un sujeto activo que define qué es lo que se debe
producir en términos de bienes y servicios. Lo que varia entonces con la evolucion de la
calidad, es el rol que se [e asigna al cliente o consumidor. Es en este contexto cuando

TESIS CON 10
FALLA DE ORIGEN




calidad y cliente desarrollan un recorrido organizacional, hasta convertirse éste ultimo en
una variable clave para lograr la flexibilizacion organizacional.

En el proceso de flexibilizacion organizacional a partir de la década de los setenta, se han
popularizado tres conceptos que han tenido gran influencia en las organizaciones y son: la
planeacion, la excelencia y la calidad, sin embargo son de naturaleza distinta. La
planeacion ha permanecido como un elemento objetivo, pertenece al dominio de los
directivos; por su parte, la excelencia se establece en lo subjetivo al incorporar los
aspectos simbdlicos como instrumento gerencial, la calidad transita entre la objetividad y
subjetividad en que los integrantes de la organizacion se apropian. interpretan y se
reapropian de la nocién de calidad. Este proceso se puede entender en el marco del
cambio organizacional que implica un proceso de institucionalizacion, en el que a partir de
las presiones contextuales ( cambio tecnologico, legisiacion y mercado). se desarrolla una

transformacion de los arreglos estructurales que van desde los aspectos conceptuales
(subjetivos), hasta los aspectos practicos (objetivos).
Segun Tuckman (1994, citado por A io Barba, 2002, p.185), en la actualidad

transitamos por la revolucion de la calidad, periodo de cambio en el cual indudablemente
la perspectiva

se afecta todo tipo de negocios, empresas y organizaciones. Desde
organizacional, se desarrolla el concepto de Administracion de la Calidad Total. mas
conocido como Total Quality Management (TQM), que surge paralelamente con el just-in-
time, con la finalidad de complementar este modo de organizarse. Por ello, en un primer
momento la Administracién de la Calidad Total se aplicaba en el sector Industrial,
principalmente en fabricas relacionadas con la produccion de autos y equipos y materiales
eléctricos, sin embargo, con el paso del tiempo estos principios empezaron a alejarse de
las actividades en las que se aplicaba el JIT y mas adelante la administracién de la
calidad se empezd a impiantar indiscriminadamente en sectores no necesariamente

asociados con la manufactura, especialmente. en el sector de servicios.

La administracion de la calidad no sélo posee una forma de conceptuar la organizacion en
términos postmodernos, Sino que también se puede interpretar como una forma de
legitimar ias relaciones flexibles que exige el nuevo modelo de organizar (Antonio Barba.
2002, P. 185). Esto implica reconsiderar la introduccion de la administracion de la calidad
como una reconstruccién de la cultura alrededor y a partir de las relaciones de trabajo. En
un intento por reconstruir ia hegemonia en el lugar de trabajo. las metaforas de! sentido

comun de la vida social y organizacionai, han sido desplegadas para modificar las
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relaciones subjetivas. Las imagenes jerarquicas de poder y control, han sido cambiadas
por las del mercado y el intercambio y por las del cliente y el proveedor.

La introduccion de la administraciéon de la calidad total implica un esfuerzo de la gerencia
para modificar la cultura organizacional. La caracteristica central de la administracion de
ia calidad totai es la idea de que el cambio cultural esta inmerso en los primeros
desarrolios tedricos y practicos de la administraciéon de la calidad. Se ha argumentado que
el cambio cultural permite diferenciar la administracion de la calidad total del
aseguramiento de calidad, asi como del control total de la calidad. Esta claro que la
nocién que unifica el esfuerzo organizacional y trasciende los intereses, hace énfasis en
que todos pueden trabajar juntos para alcanzar |a calidad.

Parte de la revolucion de ia calidad, esta enfocada a transformar las actitudes de la gente
sobre su rol laboral. Esto implica el esfuerzo del individuo y del grupo organizacional a
trascender la apropiacion y la interpretacion para trascender a la reapropiacién de la
calidad organizacional.

Tuckman (1994, citado por Antonio Barba, 2002, p.185) sefala “A pesar de que los
roles estan definidos burocraticamente dentro de una jerarquia, |la administracion de la
calidad total postula una cadena cliente proveedor, conceptualizando un mercado
alternativo para la organizacion moderna. La administracion de la calidad total puede ser
introducida en asociacion con los nuevos meétodos de trabajo flexible tales como el JIT y el
concepto de equipo, paralelamente a las diversas formas de mercados internos. Esto no

es, en si mismo, un cambio inmediato de las relaciones, excepto el nivel de la

subjetividad”.

En apariencia. una de las intenciones de la administracion de la calidad total es facilitar la
transicion de una forma de organizacion tradicional hacia una forma de organizaciéon
postmoderna. En este contexto se puede decir que una de las principales contribuciones
de la administracion de la calidad total a las organizaciones es facilitar el apoyo ideolégico
para hacer posibie la flexibilidad y el compromiso que demandan las nuevas formas de

organizacion. Se puede afirmar que |a administracion de la calidad totali en el fondo

contribuye a cambiar los esquemas tradicionales de las relaciones |aborales,

introduciendo nuevos elementos como la autonomia y el control de los trabajadores sobre
su trabajo. Se crea la sensacion de una mayor libertad y enriquecimiento en el trabajo,
una mayor participacion de los trabajadores en las organizaciones ampliando los espacios

de decision sobre su trabajo.




La administracion de la calidad total actua con mas relevancia ideolégica al nivel de la
subjetividad de las relaciones entre trabajadores, administracion y contexto (representado
éste ultimo por los clientes y los proveedores).

La calidad de la d dad a la p

La concepcion de la calidad ha variado con relacién a la evolucion de la estructura
organizacional, teniendo que modificarse y adaptarse a la modalidad y los requerimientos
que cada modelo de organizacion le impone.

Antonio Barba define las caracteristicas de la calidad premoderma, moderna Yy
postmoderna de la siguiente forma:

La Calidad Premoderna, relacionada con el artesano y su producto, el artesanc asocia la
calidad con la estética: el artesano produce objetos de calidad utiles y bellos. Nocién de
calidad para el consumo personal. La calidad incluye al artesano.

La Calidad Moderna. se relaciona con el obrero y su trabajo realizado en una parte del
proceso de produccion. La calidad de los productos se asocia mas con la cantidad
{producir muchos productos) gque con lo estético, concibiéndola para el consumo de la
masa ("un cliente puede tener el coche del color que quiera, siempre y cuando éste sea
negro Ford”) e imponiéndose en el producto final a partir de algun método de control de
calidad, dependiendo no del obrero sino del departamento de produccion y/o de calidad.

La Calidad Postmoderna, se caracteriza por la participacion de un obrero que persigue
producir un producto Gtil de calidad y estetico (nocion integral), que incluye al sujeto como
elemento sustantivo para alcanzaria. En el ambito de las organizaciones postmodernas se
busca [a calidad del productc con base en las caracteristicas particulares de los
consumidores ubicados por sectores del mercado.

Por lo anterior, las normas de calidad son flexibles ya que varian con [os distintos sectores
del mercado, con la nocion integral, no solo se aplica al proceso de produccidon en su
conjunto. sino que ademas, se considera la calidad de vida del productor. Los criterios son
seleccionados colectivamente. Finaimente existe una estrecha relacion entre obrero y
producto. es decir, las caracteristicas del producto y su calidad estan en estrecha relacion
con la habilidad y el conocimiento det productor.

La calidad total se ha constituido en una especie de movimiento social con origen
organizacional. principalmente en paises industrializados como Estados Unidos y Japon y




que en el proceso de globalizacién, se extiende a los demas pai industrializados y en
vias de industrializacion. Esta afirmacion responde, en parte, a la gran influencia que ha
tenido la expansiéon certificadora. Este enfoque ha rebasado a las organizaciones
industriales y ha permeado organizaciones no lucrativas. organizaciones burocraticas.
instituciones de educacién publicas y privadas, instituciones de salud y asistencia social.
entre otras. Desde la perspectiva de la cultura, es sustantivo el cambio de la actitud de los
administradores y trabajadores con respecto al control de calidad, para que asuman la
responsabilidad de hacerlo.

“La revolucion industrial tuvo lugar en el siglo pasado. Posiblemente, la Revolucion de las
computadoras paso a principios de 1980. Pero ahora estamos. sin duda. en medio de la
Revolucion de la Calidad, un periodo de cambio que afecta a todo tipo de negocios,
empresas, organizaciones y personas. Para algunas empresas. e! mejoramiento continuo
de la calidad y la reduccion de costos son esenciales, si esto es para permanecer en el
negocio...” (Tuckman, 1994, citado por Antonio Barba, 2002, p.223) E£n la cbra
propuesta por Crosby Quality is Free: The art of Marking Quality Certain (1979, citado por
Antonio Barba, 2002, p.223). |a ideclogia y la practica de |a administracién de la calidad
total se plantea como un ataque directo sobre la cultura y las practicas tradicionales del
trabajo. Su aplicacion se ha generalizado en |a base de la industria manufacturera, para
ser adoptada a los sectores de servicios y de la administraciéon publica. La administracion
de ila calidad total ofrece un apoyo ideoldégico para complementar los sistemas del
mercado interno incorporado al ambito organizacional. La administracion de la calidad
total, ademas de facilitar el cambio organizacional, permite el rompimiento del rol de la
demarcacion laboral, aumentando el desarrollo de una divisidn de trabajo mas flexible.
Esta contribucion particular para el cambio organizacional no constituye en si misma las
relaciones internas de mercado, sino que crea una forma particular de reilaciones
organizacionales como si fueran relaciones de mercado. De ahi que el concepto de
calidad es una forma de metafora para el mercado (Antonio Barba, 2002, p.224). Por lo
tanto, esto permite una articulacion importante entre la nueva ideologia. la critica a la
burocracia y el costo de los servicios y la reestructuracién que va mas alla de las
presiones privatizadoras que sugieren sutiimente. por ejemplo, que el servicio publico
desde la perspectiva de la calidad, puede verse como un negocic de la esfera de lo

privado.
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Parte de la propuesta de la administracion de la calidad total sugiere, igualmente para la
administracion privada y para el gobierno, que se separen las cuestiones de la calidad de
ia localizacion de ios recursos. Esto podria, sostienen los defensores de esta postura,

generar considerables ahorros si todos los trabajos siempre fueran "hechos bien a la
primera vez y todas las veces”.

Organizacién y mercado

Por tado 1o anterior, se puede sefialar que entre las decisiones mas relevantes de una
organizacion, se encuentran aquellas que han sido motivadas por las presiones del
entorno. La creciente calidad de los productos y los servicios demandada por el mercado,
obliga a 'as organizaciones a adaptarse a las nuevas condiciones para garantizar su
supervivencia. Esto implica un proceso de cambio organizacional constante, graduado en
términos de la intensidad de las presiones y de su capacidad para reducir ia fuerza de las
mismas. £En el caso particular de las organizaciones en México. éstas se han involucrado

en un proceso de modernizacidon desde la década de los ochenta, exigida por la

transformacion radical y agresiva del entorno nacional e internacional. impuisada por los
procesos de globalizacion, regionalizacion y mundializacion.

En este contexto. las demandas del mercado presionan a las organizaciones a construir

una imagen externa de calidad, que les permita ser reconocidas local e

internacionalmente. Uno de los mecanismos mas utilizados y reconocidos en el ambito
organizacional son las certificaciones y los premios de calidad. Sin embargo, esto no

necesariamente implica que los procesos internos respondan estrictamente a las

exigencias de las instituciones que certifican o premian. Es comin que las organizaciones
busquen la certificacion mas como reconocimiento. que como procedimiento para mejorar
cualitativamente sus procesos internos, sus productos y servicios. De ahi que la calidad
se ha constituido también en parte de la imagen organizacional

1.3 Modelo de competitividad para el desarrollo

Los impulsores de la nueva economia del Siglo XXi:
P 5 - i "

. Y cor ient

La globalizacion es un fenémeno histérico que en los ultimos veinte afios ha obligado a la
sociedad a repensar y reformular las nociones sobre el funcionamiento y la organizacién
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de la economia, la politica y la comunicacion mundial. Esta nueva era ha dejado atras tres
siglos de certidumbre economica presentandonos un cambio de paradigma y nuevas
perspectivas.
Comprender la globalizacién permitira aislar algunos elementos que caracterizan el nuevo
mundo de los negocios y el nuevo juego que enfrentan todos los actores econdmicos: el
de la “hipercompetencia”.
El sistema internacional ha sufrido un profundo cambio estructural en las dltimas tres
décadas. Bajo este panorama René Villarreal y Rocio de Villarreal (2002, p.99) sefalan
que son tres los impuisores del nuevo sistema economico:
1. La era del cambio rapido, continuo, complejo e incierto, que genera mayor
incertidumbre y menores posibilidades de prediccion para los agentes econémicos.
Se vive un cambio en ia naturaleza misma del cambio en donde la Unica constante
es el cambio y lo unico cierto es la incertidumbre.

2. La era de |a globalizacion de los mercados: tanto en la producciéon, el comercio, las
finanzas y la informacién, que ha implicado la apertura e independencia de las
economias y los negocios, con nuevas oportunidades. amenazas y fuentes de
turbulencia y vulnerabilidad externas para la competitividad internacional de las
empresas y paises.

3. La era del conocimiento, la informacién y la mentefactura en donde el capital
intelectual se convierte en el factor estratégico del nuevo paradigma de la

competitividad: la ventaja competitiva sustentable.
1. La era del cambio rapido

Bajo el régimen de hipercompetencia. las ventajas que mantienen a una organizacion en
la posicion de lider son temporales. La complejidad se incrementa con [a apertura de las
economias, ahora es imperativo competir, no solo en los mercados internacionales sino
también en el mercado local, ante competidores de talla global. Por ello quien aprende,
innova y responde mas rapido que el resto, es quien tendra mayores probabilidades de
mantener una ventaja competitiva. Por eso es mas apropiado hablar del nuevo juego de la
hipercompetencia global en el mercado locai (Reneé Villarreal y Rocio de Villarreal,
2002, p.101).

YT
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2. La era de la globali. ion de los mer
E! mundo ha transitado por distintos procesos de integracidn comercial; desde la
internacionalizacion de la economia (a partir de 1950 hasta 1975) a io que hoy se llama la

globalizacion de la economia evidenciada a partir de las ultimas dos décadas del siglo

pasado.

La globalizacion econémica de los mercados se observa claramente en cuatro

dimensiones:
a)
b) En el comercio, via los acuerdos regionales de libre comercio.

el desarrollo de

En la produccion e inversion, via fabrica mundial o la fabrica “virtual”.

c) En la informacién, a través de Internet vy

telecomunicaciones.
En la dimension financiera, por la elevada movilidad de capitales a partir

del colapso del sistema de tipo de cambio fijo Bretén Woods 1971
pasando por la hiperactividad de los flujos del llamado "dinero electrénico

d)

por todo el orbe.

3. La era del conocimiento, la informacion y ia mentefactura

El ritmo de la innovacidn, junto con la globalizacion de la inversién y de la produccion, se
han acelerado at amparo del progreso de las telecomunicaciones y las tecnologias de la
informacion. Es gracias a eilo que la fabrica es global pues puede operar en varios puntos
del orbe sin tener que montar en cada uno de elios un sistema entero de negocios. En la
cima de esta gran red se halla, por supuesto, el genio colectivo de la "mentefactura” que
se caracteriza por altos niveles de productividad.

En la era de la mentefactura, el capital intelectual es un impuisor del nuevo sistema
economico global. La formacion de capital intelectual ocurre cuando se logra transformar
la informacion en conocimiento aplicado a ia innovacidn productiva que permita elevar la
competitividad de las empresas y paises. Lo anterior implica que el crecimiento y
competitividad de las empresas y paises depende, descontando de arntemano el capital
fisico. no solo de ia formacién y utilizacion plena de la informacion y el conocimiento, sino
de la acumulacion de capital intelectual (René Villarreal y Rocio de Villarreal, 2002.

P-103).




La hiper ia global en el mercado local y la ventaja competitiva

En la actualidad, existen elementos que por su gran importancia econémica y social no
podemos pasar por aito: las grandes empresas multinacionales. el elevado comercio en
los conglomerados industriales, las alianzas estratégicas, asi como el rompimiento de
restricciones para las empresas que ahora tienen acceso al capital fisico, tecnologico y
financiero, son senales de importantes cambios en todos los niveles.

La idea de que los factores son estaticos y el comercio se manifiesta entre paises, ha sido
superada por la evidente movilidad de los factores de la produccion, asi como por el
hecho de que el comercio internacional ocurre entre empresas. El mundo ha pasado de
una competencia en mercados semiabiertos a una en mercados totalmente abiertos,

globales e interdependientes.

Estos elementos se pueden resumir en lo que René Villarreal y Rocio de Villarreal (2002,
p.103) han denominado los tres impulsores del mundo de la economia y los negocios del
siglo XXI: el conocimiento. la globalizacidn y el cambio. los cuales han dado lugar al

nuevo nombre del juego, “la hipercompetencia global" donde la lucha por sobrevivir y

prosperar economicamente se caracteriza por su velocidad, globalidad y permanencia.

la ventaja competitiva es el nuevo nombre del juego en la

Como ya se menciono,
hipercompetencia global del sigio XX! y se define como la capacidad y velocidad de la
empresa para mejorar su posicion relativa en la hipercompetencia global. reduciendo la
brecha de la competitividad (del conocimiento e innovacién productivos, etc.) del que va
adelante y ampliandola con el que va atras.

El factor estratégico de competitividad en esta nueva era del conocimiento y la

mentefactura, es el capital intelectual. La brecha de la competitividad esta relacionada con
la capacidad. el tiempo y la velocidad para aprender y crear conocimiento productivo y
traducirio en innovacion, a travées del capital intelectual, del aprendizaje y creacién del
conocimiento productivo, mas rapido que la competencia.

René Villarreal y Rocio de Villarreal (2002, p.108) ilustran el concepto de Ventaja

Competitiva de la siguiente forma:

1. La ventaja competitiva basica
mundo de la globalizacion de los mercados y la apertura a la competencia

En el
la ventaja competitiva basica reside en la capacidad de lograr mejoras en

internacional,
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costo, calidad y servicio integral al cliente. Ei punto de referencia en costo y calidad es el
mercado global, pues el mercado local ha dejado de estar aislado o protegido, mantener
esta perspectiva es condicién basica para sobrevivir. En [a carrera de la hipercompetencia
éste tipo de ventaja es necesaria solo para ingresar al mercado y no garantiza la
permanencia dentro de éste.

2. La j [ re
La ventaja competitiva revelada representa el posicionamiento dentro de la carrera de la
hipercompetencia. Esta ventaja se obtiene a través de igualar lo que la competencia hace:
sus modelos de calidad, técnicas de efectividad operacional, técnicas de ataque, etc.
Describe |a participacion del producto, empresa o pais en el mercado internacional.

En la era del cambio continuo, rapido y complejo, esta ventaja es superada facilmente.
Como la anterior esta ventaja tampoco garantiza la sustentabilidad de la competitividad en

el largo plazo, e incluso en el mediano plazo.

Py

3. La ventaja [-] a

La ventaja competitiva sustentable se obtiene cerrando {a brecha de la competitividad con
respecto al lider en ia carrera y ampliandola con respecto del competidor que va detras.
La mejora e innovacion continua es la Unica forma de garantizar la competitividad a lo

largo del tiempo. La unica forma de obtener esta ventaja es por medio del desarrollo y
inteligentes en organizacion,

fortalecimiento de empresas competitivas sustentables,
flexibles en la produccidon y agiles en la comercializacion.
La ventaja competitiva sustentable implica que se ha obtenido ya la ventaja competitiva
basica (boleto de entrada) y la revelada (posicionamiento), de ahi que la ventaja
competitiva sustentable posea una naturaleza tridimensional.

La ventaja competitiva, como se puede observar. no descansa solamente en bajos costos
también intervienen en ella otros factores como la calidad competitiva. el servicio integral
al cliente y las alianzas estratégicas.

De tal suerte que el capital intelectual para la innovacién desde la perspectiva de René

Villarreal y Rocio de Villarreal (2002, p.158), se compone de tres ejes:

1heni

a) Infraestructura i i ] i ci ificay o
Particularmente para la adaptacion de las ditimas tecnologias que permita su absorcion
dentro de los procesos productivos en las ramas de actividad de su localidad, estado,

region o pais. Es muy importante la existencia de un marco institucional favorable, lo que
—

™
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implica contar con recursos publicos enfocados estratégicamente, tanto por lo que hace a
las instituciones de investigacion, desarrollo tecnolégico y capacitacion (responsables de
la formacion de cientificos y técnicos) como por o que corresponde a la existencia de
reglas o normatividad para proteger los derechos de propiedad intelectual, asi como los
bienes publicos que resulten de procesos de innovacion. Ademas, fomentando los
vinculos entre las empresas y los institutos de investigacion y tecnologia, se facilita la
adaptacion de los avances tecnolégicos a necesidades especificas. Se trata, del
desarrollo de un verdadero marco institucional de la innovacion.
De acuerdo con la experiencia internacional, particularmente en economias desarroliadas,
un elemento clave de ia competitividad es la exitosa vinculacion entre entes privados y
publicos que trabajan en conjunto para disefar, desarrollar. producir y difundir nuevos
procesos de produccion de bienes y servicios.
b) Tecnologia de Ia informacion
La importancia que tiene la tecnologia de la informacidén, depende directamente de cémo
ésta puede aplicarse a la transformacion cualitativa de los procesos productivos para
mejorar la eficiencia y ia competitividad de las empresas. Sin embargo, el desarrollo de
una ventaja competitiva sustentable para éstas también depende de que exista un entorno
favorable a la rapida difusion de la tecnologia de la informacion en todos los ambitos.
La incorporacion de las uitimas tecnologias de comunicacion como |lo son la educacién a
distancia, video conferencias, manejo del comercio electronico e internet, entre otros, son
factores indispensables en la actualidad que ademas requiere del desarrollo y formacion
del capital humano para su efectiva utilizacion.
c) Organizacion inteligente
Conforme al desarrollo de los dos ejes anteriores, se requiere formar una organizacion
que aprenda continuamente, innove o absorba nuevas tecnologias y con alta capacidad
de respuesta al cambio. Se requiere una reevaluacion o recalificacion de su capital
humano para la absorcion del cambio tecnolégico giobal. que es cada vez mas acelerado.
Desarrollando un enfoque de aprendizaje tridimensional que consta de:

e Aprender a desaprender, eliminando los viejos paradigmas y |os modelos mentales

que empobrecen el conocimiento.
e Aprender a aprender, meétodos Yy técnicas para ampliar las habilidades
intelectuales y el aprendizaje grupal y organizacional.
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Aprender a emprender, aprendiendo a crear nuevas ideas. métodos, procesos,
etc. Aprendiendo a desarrollar la capacidad creativa que al final permitira la
creacion del conocimiento productivo © innovacion, que sera la fuente de la
competitividad sustentable.

Para finalizar, en la era del conocimiento y la informacién. se espera que el trabajador
haga algo mas que asistir a su sitio de trabajo y ser productivo. El trabajador del
conocimiento, término acurfiado por Peter Drucker en su libro La sociedad postindustrial,
no solo debe trabajar con eficiencia, sino que debe aprender de manera continua y aplicar
el conocimiento al negocio mediante innovacion productiva, para la obtencidon de la
ventaja competitiva sustentable. Es decir, el trabajador en la nueva era econémica pasa a
ser trabajador del conocimiento y el capital intelectual de la organizacion inteligente de
continuo aprendizaje e innovacion.

En esencia, el capital humano del conocimiento tiene un avance fundamental respecto al
viejo paradigma de la era de la manufactura (René Villarreal y Rocio de Villarreal, 2002,
p.100). En Ila nueva era de la mentefactura el problema fundamental es como crear
trabajadores de! conocimiento, que se organicen en equipo para aprender y crear
conocimiento productivo. Es organizar el capital humano para que, ademas de trabajar
con meétodo y sistemas. se pueda ahorrar y tener tiempo para aprender, crear
conocimiento y aplicario al negocio de la empresa. De ahi se desprende que es [a
capacidad del individuo, el grupo y la organizacion para trabajar, aprender, crear y aplicar
el conocimiento productivo, que constituye el capital humano del conocimiento o capital
intelectual. que es el nuevo factor estratégico de competitividad sustentable en la nueva

era del conocimiento.

Capital Instituci i ( itividad organizacional)

En el caso de organizaciones econémicas. como las empresas, el objetivo comun puede

ser la maximizacion de ias ganancias; si se trata de organizaciones politicas, como los

partidos politicos, el objetivo comun puede ser mantener el poder o tener buenos

resultados politicos; si son organizaciones educativas, como universidades y escuelas,
tendran el objetivo comun de transmitir informacién y conocimiento y contribuir al saber
universal. Las instituciones y organizaciones son diferentes pero ambas forman parte det
mismo proceso. Los agentes del cambio son las organizaciones las cuales intentan

cambiar, perfeccionar o resistirse a las reglas institucionales.

i
i

SN
Y]

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN




La calidad de las instituciones se mide en funcion de su capacidad de disminuir los costos
de transaccion, la incertidumbre y el riesgo mediante la provisiéon de informacion
necesaria para llevar a cabo cualquier accion de indole social, politica o econédmica.
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CAPITULO 2 INTRODUCCION A LA NORMALIZACION

2.1 Conceptos basicos

La normalizacion, elemento intrinseco del trabajo en comun y la organizacion colectiva es
tan antigua como el hombre organizado. Los idiomas, las costumbres, la escritura, las
monedas, las pesas y las medidas siempre han respondido a "normas”. En el afio de 1215
es firmada una carta Magna por el rey Juan de Inglaterra en la cual normalizé las pesas y
medidas para evitar las malas practicas comerciales. En 1871 se establece ei Sistema

Meétrico Decimal y con esto nace la normalizacion y recibe un fuerte impulsoc como

consecuencia de la Revolucion Industrial. En 1886 las comparias de ferrocarriles de

Norteameérica consiguieron normailizar los diferentes tipos de dimensiones de los carriles
(ya que hasta entonces existian cincuenta y dos diferentes, Io cual implicaba un
transbordo en cada cambio de ancho de via). En 1890 Mr. Whitney de E.U.A., normalizé
la fabricacion de armas de fuego (fusiles). sin embargo el gran motor de la Normalizacion
a nivel mundial fueron las dos grandes guerras dadas las necesidades de estandarizar la
fabricacion de material bélico. El 14 de octubre de 1946 se promulgan las Normas
Militares en Gran Bretara. La utilizacion de vapor en 1950 como fuente de energia, trajo
consigo un problema de seguridad (50,000 heridos y 2, 000 pérdidas), derivado de esto se
elaboraron especificaciones (Normas) para el disefio, construccion, ensayo e inspeccion

de calderas.
Todos estos elementos han cambiado y evolucionando con el tiempo, al igual que la
normalizacion para mantenerse actualizada con ei progreso tecnolagico.

Siendo !la Normalizacion un refiejo del avance industrial de un pais, es imposible basarla

los principios rigidos establecidos superficialmente que le resten la flexibilidad

en
las condiciones de una determinada época, al

necesaria para adaptarse a
tecnoldgico o a la idiosincrasia de un pais, asi como a su propio desarrollo.

avance

La experiencia ha permitido establecer una serie de principios generales que aplicados
con el rigor necesaric no significan un obstaculo, sino una forma para garantizar el éxito
de la aplicacion en el contexto que se esté normalizando.

La normalizacién trata sobre el establecimiento, aplicacién y adecuacion de reglas
destinadas a conseguir y mantener un orden dentro de un campo determinado con et fin
de obtener beneficios para la sociedad, acordes con el desarrolio tecnologico. econémico
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y social. Permite formular reglas o normas, cuyc ambito no se limita unicamente at
establecimiento de reglas, sino que comprende también su aplicacion, el resuitado surge
de un balance técnico y sociceconémico propio de una etapa por lo cual no se considera
estatico.
Ei Organismo Internacional, denominado “ISO", la define de |a siguiente manera:
La normalizacion es el proceso de formular y aplicar reglas con el propésito de realizar en
orden una actividad especifica para el beneficio y con la obtencién de una economia de
conjunto optimo teniendo en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de
seguridad. Se basa en los resuitados consolidados de la ciencia, la técnica y la
experiencia. Determina no solamente la base para el presente sino también para el
desarrolio futuro y debe mantener su paso acorde con el progreso.
Dentro de este contexto, existen diferentes niveles de normas de acuerdo a su alcance,
las cuales se describen a continuacion®:

e Empresarial: Son normas editadas e implantadas en una compaiiia gubernamental
o de iniciativa privada, originadas y reconocidas por el cuerpo directivo, en las que
se establece una serie de caracteristicas o directrices particulares relacionadas
con el giro o actividad de la misma, con el fin de hacer mas efectiva su tarea a
traveés del control y simplificacion de actividades y procesos.
e Sectorial. Son normas editadas y reconocidas por un conjunto de empresas

relacionado en algun campo industrial determinado.
El objeto primordial de estas normas es de evitar competencias desleales entre los
fabricantes. y se formulan por un grupo representativo de estos aprovechando las
experiencias comunes al sector industrial.
Las normas nacionales son promulgadas después de consultar a todos
esto es en los sectores productores,
a través de

e Nacional:
los intereses afectados en un pais,
consumidores, centros de investigacion, gobierno de interés general,

una organizacion nacional de normalizacion, que puede ser privada o

gubernamental. En algunas ocasiones los paises desarrollados son los que emiten

dichas normas y posteriormente los paises en vias de desarrolio adoptan

homologan y validan las mismas.

ac de la

Nota 1 Informacion obtenida del manual det en -1 moa:
Herrera Alvarez Anturo, 2002, Meéxico. s/e




» Regional: Son normas editadas e implantadas por aigunos organismos, reuniendo
un grupo de paises que por su finalidad geografica comercial, industrial,
economica, etc., establecen una serie de caracteristicas o directrices particulares,
con el fin de facilitar un mejor intercambio tanto econdmico como de transferencia
tecnologica entre los paises pertenecientes a una regiéon.

Internacional: Es el nivel de Normalizacion que presenta el esquema de aplicacion
mas amplia y cuyas normas son el resultado, en muchas ocasiones de arduas
sesiones para conciliar los intereses de todos los paises que intervienen en el
proceso, actualmente el organismo que agrupa la gran mayoria de los paises del
orbe (mas de 150) es la ISO (International Standard Organization).

Estas Normas facilitan el comercio Internacional a medida que dicha actividad adopta
formas mas complejas de realizacion, la importancia de las normas se acrecienta; hoy en
dia no podriamos pensar en un mercado comun sin normalizar los productos a
intercambiar.

De esta forma podemos decir que la norma es un documento establecido por consenso y
aprobado por un organismo reconocido, Que proporciona para uso comun y repetido,
reglas directrices o caracteristicas para ciertas actividades o sus resultados, con el fin de

conseguir un grado 6ptimo en un contexto dado.

Niveles de normalizacion

e Empresa.- Las que aplican las compafias privadas por ejemplo: Ford, Chrysler o
Volkswagen, independientemente de donde se encuentren ubicadas las plantas u
oficinas.

Asociacién.- Las que elaboran un grupo especifico para que sean de aplicacion
general en las empresas de un determinado giro industrial, por ejemplo, las
normas ASTM (The American Society Testing and Materials).

Territorial (dentro de un mismo pais).- Solo aplica en uno de nuestros estados o
en una region en especifico, como la Huasteca o el istmo.

e Nacional.- A nivel domestico. cada pais establece sus estandares de
normalizacién, que son tanto de caracter obligatorio como voluntario. Lo anterior
para asegurar que en el mercado nacional se adquieran y ofrezcan mercancias y
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servicios que cumplan con los requerimientos esenciales de cada nacién y del
mercado interno.
En nuestro pais las normas obligatorias se conocen como "Normas Oficiales Mexicanas"
(NOM) y las voluntarias como "Normas Mexicanas” (NMX). En Espaiia tenemos las UNE,
en Francia las ANFOR, etc.
Las "Normas Oficiales Mexicanas” (NOM) son regulaciones técnicas de observancia
obligatoria expedidas por las dependencias competentes., conforme a las finalidades
establecidas en el articulo 40 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién, que
establece especificaciones relativas a un producto o servicio.
Las "Normas Mexicanas"” (NMX) son las que elabora un organismo nacional de
normalizacién, o la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial en términos de lo
dispuesto por la Ley Federal de Metrologia y Normalizacion. Dichas normas establecen
especificaciones concretas a un bien o servicio no son de caracter obligatorio.

- Regional.- Normas que son desarrolladas por un grupo de paises de un area
geografica comun, por ejempio, las normas COPANT, Comision Panamericana de
Normas Técnicas. Que agrupa a 25 paises latinoamericanos.
internacional.- Son las normas elaboradas por organismos internacionales. Existe
una serie de estandares internacionales, por ejemplo la International Organization
for Standarization (1ISO) que comprenden las series ISO 9000 e ISO 14000
inclusive, donde se especifican los requerimientos necesarios para operar un
sistema organizacional confiable y efectivo que garantice consistencia en la
produccion de bienes y servicios.

El aseguramiento y Gestion de Calidad (ISO 9000) esta integrada por una serie de
estandares y categorias enfocadas @ normalizar [as practicas de calidad en el intercambio
de productos, tecnologia. bienes y servicios entre empresas y organismos de diferentes
naciones y bloques econémicos.

£s muy importante la identificacion y evaluacion del alcance de un sistema normativo para
gestionar y asegurar la calidad. asi como las categorias y elementos que lo integran.

Las caracteristicas generales de una norma deben ser las siguientes:

Debe ser un documentoc que contenga especificaciones técnicas. accesible al ptblico,
elaborada con el apoyo y consenso de |0s sectores clave que intervienen en esta
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actividad que son: fabricantes, consumidores, organismos de investigaciéon cientifica y

tecnolégica y asociaciones profesionales.

Las normas son documentos que contienen:

La denominacion de la norma, su clave, y en su caso, |la medicion a las normas en
que se basa.

La identificacion del producto, servicio, metodo. proceso. instalacion.

Las especificaciones y caracteristicas que correspondan al producto, servicio,
meétodo, proceso, instalacion o establecimiento que se establezcan en razén de su
finalidad.

Los meétodos de prueba aplicables en relacion con la norma y en su caso, los de
muestreo.

Los datos y demas informacion que deban contener los productos ©. en su
defecto, sus envases o empaques, asi como el tamano y caracteristicas de las

diversas indicaciones.
El grado de concordancia con normas y recomendaciones internacionales cuando
existan.

La bibliografia que corresponda a la norma.

La mencidn de la(s) dependencia(s) que vigilara(n) el cumplimiento de las normas.

cuando exista concurrencia de competencias.
Las otras menciones que se consideren convenientes para la debida comprension

y alcance de la norma.

L.os principales objetivos de la normalizacion son los siguientes:

La simplificaciéon. Nos ayuda a controlar y unificar productos y servicios.

reduciendo y/o definiendo tipos y variedades.
La comunicacion. Esto es que las normas deben tomar en cuenta los intereses
de todas las partes involucradas en la produccion y consumo de un bien o servicio.

lo que requiere de un intercambio de ideas y participacion activa de todas ellas.

Economia. Economia en [a produccion a traves de la racionalizacion y

optimizacién de los procesos productivos. Por medio de esta economia se
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pretende compatibilizar los aspectos técnicos de las normas y la consecuencia en
las ventajas que redituaran al productor y al consumidor.
Al tener |a facuitad de participacion de los sectores involucrados, las normas garantizaran

la proteccion de los intereses de los consumidores.

2.2N |1} ion en Méxi

Antecedentes.

E! organismo rector de la Normalizacion en México es y ha sido Ia Direccion General de
Normas, que fue creada en el ano de 1942.

€l 1° de Enero de 1943 entré en funciones, para establecer de acuerdo con la iniciativa
privada un plan econémico con el objetivo de encausar y asesorar a la Industria Nacional,
a definir y especificar las caracteristicas de los productos que se fabrican y se consumen
en el Territoric Nacional de tal manera que se concilian los intereses del consumidor y
productor en un equilibrio justo, reciproco y confiable.

Actualmente, México se dispone a confrontar el reto, se prepara para la modernidad. En
materia de Normaiizacion, estudia las experiencias de paises cuyas economias ya han
transitado los senderos que esta por acometer. En un esfuerzo de introspeccion procura
el diagnostico mas equilibrado de su situacion presente para adaptarse a la posibilidad
futura, concretando finaimente su voluntad y sus deseos en una gestion de cambio que
involucra diversos programas y actividades especificas.

Destaca la adecuacién del marco juridico que disefiado por otras condiciones econémicas
resultaba impractico e ineficaz para servir a la nueva demanda. Después de multiples
analisis. consultas y concentraciones, el H. Congreso de la Union aprobé la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacion, misma que se publico en el Diario Oficial de la
Federacion el dia 1° de Julio de 1992.

En esta legislacion se distinguen tres variantes importantes de cambio:

a) La primera bajo el enfoque de mejorar las caracteristicas de transparencia en los

procedimientos gubernamentales. establece: de hoy en adelante. las reglamentaciones

técnicas solamente podran expedirse si han sido consultadas exhaustivamente a

diferentes niveles, inicialmente con el Comité Consultivo Nacional de Normalizacion y
después mediante la publicacién del proyecto de que se trate en el Diario Oficial. En este
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contexto se recopilan ademas los principios del Cédigo de Normas del GATT dentro del

mandato Nacional.

b) La segunda, procurando una intensa coordinacion institucional, establece que en lo
sucesivo. todas las dependencias del Ejecutivo Federal deberan seguir los lineamientos
de la Ley para la emision de cualquier tipo de reglamentacion técnica, reconocidas en
México como Normas Oficiales Mexicanas. Estableciendo un lapso de 15 meses a partir
de su entrada en vigor como maximo de vigencia para cualquier especificacion técnica de
observancia obligatoria expedida con anterioridad; lo que significa que la totalidad de!
marco normativo referente a la materia de la Ley debera ser reexpedido adecuandose a

ias nuevas directrices.
c) La tercera variante tiene que ver con la modernizacion del sistema general por lo que

incorpora nuevas figuras de acreditamiento como las Unidades y Organismos de

Normalizaciéon y de Certificacion que se asuman a los antiguos esquemas de! Sistema
Nacional de Calibracion y el Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas.

Con estas adecuaciones se refleja el deseo de las autoridades del gobierno de promover
una mayor participacion de ia iniciativa individual como detonante y principal protagonista
de la revitalizacion de las actividades de Normalizacion y Certificacion en México.
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CAPITULO 3 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Todo el mundo habla de calidad, la palabra es utilizada de muchas maneras diferentes y
con diversos significados. Para los expertos en marketing, significa un producto o servicio
que satisfaga las demandas y expectativas de! cliente, determinada por factores externos.

Para los técnicos, profesionales y funcionarios publicos, la calidad significa que los
productos y servicios de una compariia responden a los estandares establecidos dentro
de la organizacién. Las expectativas y exigencias pueden aplicarse a la calidad técnica de
un producto o servicio. Las exigencias pueden ser tanto externas como internas.

Las exigencias externas se refieren a lo que los clientes esperan de la empresa, ya sea
tiempo, cantidad, costos, cero defectos, funcionalidad, durabilidad, seguridad y garantia.
Las exigencias internas son los requerimientos que los departamentos y el personal de la

empresa establecen entre ellos.
Debido a la frecuente confusién gque existe entre el Aseguramiento de la Calidad y el
la Calidad se dedicd una seccion del capitulo para conocer el

Control Total de
Control Total de Ila Calidad,

surgimiento, evolucion y aspectos relevantes sobre el
sabemos de antemano que no se habla de lo mismo, sin embargo mas adelante se
explica detalladamente la relacion que existe entre ambos conceptos, las diferencias y

alcances.
ha ido

La Calidad Total es un concepto dinamico. La denominada Calidad Total,
evolucionando en los Jditimos 40 afios en funcidon de los cambios requeridos por las
necesidades de los sistemas productivos empresariales para poder competir, crecer,
adaptarse y satisfacer a un mercado, sus miembros y clientes. El comun denominador a lo
largo de los afos ha sido la necesidad de ser competitivos y permanecer en el mercado,
es por eso que una caracteristica de la Calidad Total aplicable a cualquier momento es
aqueila que la situa como una estrategia para ser competitivos. Por lo tanto, dicha
estrategia o los procesos de Calidad Total seran diferentes en cada fase de desarrolio en
la que se encuentran las empresas; la capacidad de competir y la habilidad para salir
vencedores estaran en funcion a la forma en la que la empresa entienda, controle, se

adapte y responda a los distintos cambios presentes y futuros del entorno.
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3.1 Resena histérica del control total de ia calidad

El Control de Calidad fue desarrollado alrededor de 1920 en los Estados Unidos como un
Btod: disticos para mejorar la produccién industrial. La

conjunto de T
responsabilidad del Control de la Calidad estaba reservada en areas y personal técnico

especifico. El concepto de Calidad estaba asociada al cumplimiento de normas y
estandares, asociados con procesos enfocados a grandes volumenes de produccion, mas
que una variedad de productos (bienes y servicios).

Uno de los precursores del concepto de calidad moderno fue el Dr. Walter A. Shewhart

(1891-1967) de los "Laboratorios de Teléfonos Bell", quien ya mencionaba la existencia
de dos partes en la Calidad de un producto: las caracteristicas fisicas y objetivas del
mismo y el efecto o resultados que se obtienen como consecuencias de estas y que el ser
humano puede percibir de esta manera subjetiva. Shewhart reconocia que las bondades
de un producto estaban relacionadas con la idea subjetiva del cliente?.

Bajo este concepto Shewhart desarrolla e investiga la aplicacion de métodos estadisticos
en el Control de la Calidad, introduciendo el "Grafico de control* como una herramienta
efectiva en el control de la variacion de un proceso de manufactura, marcando asi el inicio
formal del control de calidad moderno en 1931.

Un cambio importante en ia definicion del Control de Calidad moderno se da en la década
de los arios 50°s, una época caracterizada por un crecimiento acelerado, expansion de los
mercados debido a las multiples necesidades de los paises involucrados, mano de obra y
recursos naturales disponibles. Lo que importaba era la cantidad mas que la calidad de
los productos y el reto del Control de |a Calidad era ia generacién masiva de los productos
que consistentemente cumplieran con normas y especificaciones. La orientacion cambia y
en lugar de acciones correctivas centradas en los productos (como la inspeccion), el
esfuerzo se dirige hacia la prevencion a través del control de variables de los procesos
que generan los productos.

En 1951 el Dr. Edward Deming dicta un seminario en materia de Control de Calidad en el
Japon proponiendo que "El Control Estadistico de Calidad. es la aplicacion de los
principios estadisticos y técnicas en todas las fases de la produccion, dirigidos hacia la
mas econdmica manufactura de un producto que sea muy Util y que tenga un mercado

dado”,

de caldad y exposicion de bienes y

1 31
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En 1951 el Dr. Armand V. Feigenbaun habla por primera vez del Control de la Calidad
como un sistema que integra los esfuerzos de varios grupos en la organizacién para que
todas las operaciones de {a empresa desde a investigacion de los mercados, ingenieria.
produccion, hasta el servicio se lieven a cabo con los niveles mas econémicos que
permitan una satisfaccion completa del consumidor.

Otra aportacion importante fue la del Dr. Joseph M. Juran, quien visita Japon en 1954,
definiendo al Control de Calidad con conceptos tales como la adecuacidon a las
necesidades del cliente y la separacion entre la calidad en el disefo y la calidad en la

produccion.

En la "Segunda Generacion de la calidad total”, situada entre 1960 y 1970, se cambia la
orientacion a la satisfaccion del cliente. Esta década se caracteriza por 1a incursion de
Japoén en los mercados Internacionales y una mayor conciencia en los consumidores

hacia una cultura de calidad de los productos. E!l mercado y ia informacién sobre el uso de

los productos adquiere importancia en la calidad al iniciarse la "Revolucion de los

Consumidores"” por o que la cuitura empresarial se enfoca a la situacién del cliente a
través del desarrolio de nuevos productos, la mejora en la Calidad, en el disefio y mejores

sistemas de distribucion y ventas.

El incremento en la variedad de los productos provoca una elevacion de los costos de
produccion y por lo tanto un impacto en el precio de venta, sin embargo. la preocupacién
por el costo es secundaria ya que el consumidor esta dispuesto a pagar por las cosas
nuevas gque lo satisfacen. En esta época se establecen esquemas novedosos de trabajo
colectivo, especialmente en los niveles operativos y de supervision en las empresas. Asj
en 1962 inician los Circulos de Control de Calidad en las empresas japonesas. como
grupos voluntarios de vida permanente con el objetivo de estudiar y aplicar lo aprendido

en las areas de trabajo.
En [a década de los 70°s, caracterizada por la crisis del petroleo, donde la elevacion del
precio en los energeéticos se traducen en un incremento en el precio de las materias

primas y mano de obra. se genera la "Tercera Generacion de la Calidad Total",

incursionan en los mercados Internacionales los paises asiaticos y la competitividad se
las estrategias que buscan menores costos y precios, ofreciendo igual

basa en
La reduccion de costos atafie a todas las actividades de la

satisfaccion a los clientes.
organizacién, por lo tanto, la filosofia de calidad se traduce en una responsabilidad de

todos los que participan en la empresa, es decir que la calidad ahora si es total,

W
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En el afio de 1971 el Dr. Genichi Taguchi define a ia Calidad como la pérdida que causa
un producto malo después de ser embarcado, a una persona o sociedad, y Juran
contribuye en 1974 con el concepto de "Adecuacion al uso de los Clientes” para definir el
Control de Calidad. El enfoque preventivo llega al disefio, las empresas invierten no soélo
en la calidad del disefio de productos, para que se adecuen a las necesidades de los
clientes, sino que también en el disefio de procesos que generan dichos productos y
servicios. El concepto de disefio cambia y evoluciona del simple disefio de producto al
diserfio de toda una cadena productiva incluyendo la administracion en pocos procesos.

La participacion de las areas administrativas y de apoyo se vuelve indispensable para
alcanzar una calidad adecuada. |la responsabilidad es compartida e integral, lo que hace
necesario un cambio en el rubro de liderazgo y direccion.

En la década de los 80°s se inicia la "Cuarta Generacion del Control de Calidad Total”, la
economia se globaliza y el intercambio comercial es el lenguaje comun de las empresas.
Los consumidores se vuelven mas exigentes y conscientes de sus derechos y requieren
de una mayor variedad de productos, lo que constituye una segunda revolucion del
consumidor en la cual el eje de movimiento es nuevamente el cliente. La tarea de las
empresas es ahora la flexibilidad de sus procesos, la automatizacion, reduccion de
personal, mayor capacidad de aprendizaje y mejores relaciones con proveedores. El tema
principal de calidad total es ahora ila orientacién hacia los requerimientos latentes de ios
clientes, esto es, la satisfaccion de sus deseos o expectativas con nuevos productos o
servicios, mismos que deben adaptarse rapidamente a las cambiantes necesidades.

En consecuencia, [a planeacidén estratégica y la visidn a largo plazo incrementan su
importancia dentro de las organizaciones y surgen técnicas nuevas para las necesidades
empresariales de administracion y planeacién como las "7 Herramientas Administrativas o
Gerenciales"”, asi como un mayor desarrollo e implantacion de control y despliegue de las
politicas.

Finalmente, llegamos a la década de los S0's, en donde el tema principal es el enfoque
estratégico y normativo de la planeacion y el disefio de la propia administracion de la
propia organizacion y la red con quienes interactua. Las estrategias de Calidad Total para
ser caompetitivos abarcan entonces a toda |la empresa y su red, los modelos de evaluacion
de un proceso de Calidad Total califican a las empresas en todos Sus procesos y sistemas
y la responsabilidad de la calidad ahora es necesariamente total e integral.
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Ahora se habla de Calidad Total en toda la cadena productiva incluyendo a proveedores y
clientes como un solo equipo, las empresas requieren identificar y conocer
adecuadamente a sus clientes e invierten en los sistemas para desarrollar proveedores
como la mejor manera de garantizar una relacién armonica y efectiva a largo plazo. Se
busca asegurar la lealtad del personal de !a empresa, otorgando mayor motivacion,
conocimiento, autoridad y poder de decision y asi lograr mayor compromiso e identidac
con la organizacion. Crece la tendencia de la cooperacién entre las organizaciones
(convenios, alianzas, estrategias., asociaciones, etc.) las cuales buscan fortalecer los
puntos de convergencia y trascender como equipo, sobre todo para enfrentar la

competencia Internacional.

i de la catlidad

3.2A d y evolucion de los de aseg

Los sistemas de Aseguramiento de la Calidad tuvieron sus origenes durante la Segunda
Guerra Mundial, el sector militar fue un elemento muy importante de la economia del
Reino Unido y de los Estados Unidos. El requerimiento de los productos adecuados para
el uso, obtenidos a un precio econémico y realista, significo que la rama militar encargada
de estas negociaciones, tomara un interés cada vez mayor en la calidad y la eficiencia de
sus proveedores.

El trabajo en América trajo como consecuencia, el desarroilo de normas militares con
referencias a requerimientos de compra, esbozando una estructura para la administracion
de la calidad que no solo intentaba verificar que la produccion total era la correcta, sino
que al mismo tiempo minimizara problemas durante la produccion, asegurando el control
de las entradas utilizadas en la compariia.

Para asegurar que las companias cumplian con estos requerimientos de sentido comun,
estas fueron sometidas a auditorias. En el Reino Unido, el Ministerio de Defensa basé sus
sistemas de compras en aquellos utilizados por NATO en Estados Unidos. asi se
desarrolio la serie 05-20, normas para el comercio militar. En estados Unidos estos
requerimientos estaban expuestos en las normas MIL-Q-9858 y MIL-1-4508 elaboradas
por los doctores Shewhart, Roming y Dodge.

En los afnos 50°s el Aseguramiento de la Calidad se utilizé debido a su delicadeza en los
proyectos nucleares y especiales, aplicandose la norma ANSiI-N-45.5.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN




Debido al éxito que tuvieron los sistemas de Aseguramiento de Calidad en los proyectos
nucleares y espaciales, algunos industriales con mucha vision (Estadounidenses,
Europeos y Japoneses) en los afios 60's y 70’s empezaron a adoptar y aplicar ia filosofia
y metodologia del Aseguramiento de [a Calidad basada en (ANSI N 45.2) en sus
actividades empresariales, retribuyéndoles esta accion un mejor control y fluidez de los
procesos, mayor calidad, productividad y participacion en el mercado asi como una
notable reduccién en sus costos de operacion.

En la década de los 70’s Inglaterra se convierte en el primer pais en generar por medio
del British Standar Institute estandares para el Aseguramiento de Calidad e industrias
manufactureras a través de sus normas denominadas bajo la serie BS-5750.

Durante los afos siguientes, las compariias mas grandes modificaron sus propios
sistemas para alinearlos con las normas BS-5750, de esta manera se aseguraba gue

hubiera una base comun de auditoria y evaluacién a través de todo el Reino Unido.

El gran significado de esto, fue por supuesto apreciado a nivel internacional. No obstante
que la Organizacion Internacional de Estandares (1SO) se fundé oficialmente en el afno de
1946, el Comité Técnico 176 de este organismo, se constituy® en 1980. Fue designado
para reglamentar todo lo relacionado con los Sistemas de Calidad. aportando para la
industria hasta el afio de 1987 |la famosa serie de normas 1ISO-98000, sobre la cual giran y
sustentan |la mayoria de las Normas en materia de Sistema de Calidad a nivel mundial,
cabe senalar que la serie inglesa BS-5750 se tomé como base para generar la serie de
Normas 1SO-9000.

El! Aseguramiento de la Calidad se ha mal interpretado y no se ha comprendido
debidamente, en parte, a su nombre poco afortunado, que en el mejor de los casos,
produce confusiéon debido a que la palabra Calidad en su uso normal. implica un criterio
subjetivo y que en el peor de los casos carece de significado cuando se consideran sus
"Implicaciones Totales", reunir todas las actividades y funciones en forma tal que ninguna
de ellas esté subordinada a las otras sino interrelacionada, y que cada una se planee,
controle y ejecute de un modo formal y sistematico.

Para poder definir gue es el Aseguramiento de la Calidad, es importante eliminar algunos
mitos e interpretaciones erroneas que rodean al mismo. Las interpretaciones erroneas
mas usuales como son el que es Muy costoso; que produce grandes cantidades de
papeleo y que centra su atencion en corregir deficiencias posteriores a los hechos en
lugar de evitar las causas que originan tales deficiencias>.

Nota 3 Informacion obtenida del manual del seminano a traves de de cahdad ISO 9000, ia
conduccion de |a empresa en el afio 2000, Omiz Pefa Alejandro, 1998, Meéxico, QSC -
35
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En primer lugar es importante comprender io que no es el Aseguramiento de la Calidad:

e No es el control o la insp ion de la Calidad

e No es una actividad de verificacion minuciosa.

e No tiene la responsabilidad directa de las decisiones de ingenieria.
. No es un enorme productor de papeleo.

e No es un area de costos excesivos.

e No es una panacea para todos los males.

A continuacion se dara una explicacion para calificar las declaraciones anteriores:

a) No es el control o la inspeccion de la Calidad.- Aunque un programa de Aseguramiento
de Calidad incluye desde luego el control y la inspecciéon de calidad, ambas actividades
solo forman parte de un conjunto de elementos y del compromiso total de la compadia
hacia la calidad.

b) No es una actividad de verificacion minuciosa.- En otras palabras, el personal de
Aseguramiento de ia Calidad no debe tener la responsabilidad de comprobar todo lo que
hagan los demas, por ejemplo no debe ser responsable de verificar los documentos y
especificaciones de ingenieria en cuanto a su contenido, no tiene la responsabilidad
directa de las decisiones de ingenieria. En otras palabras, el departamento de
Aseguramiento de Calidad no debe tomar decisiones relacionadas con las actividades de
ingenieria, en realidad ninguna decision fuera de su propia area. Las unicas pérsonas que
pueden responsabilizarse de las decisiones de ingenieria son los ingenieros; que para ello
se capacitaron y calificaron.

c) No es un enorme productor de papeleo.- Debido a que algunos papeles. tales como
certificados de produccion, los certificados de prueba y documentos de certificacion de
tercercs, se han considerado, generalmente necesarios para cumplir con los requisitos de
Aseguramiento de Calidad, existe la interpretacion errénea de que todos esos
documentos son requisitos indispensables en un programa de Aseguramiento de Calidad.
La implantacion de un Sistema de Aseguramiento de Calidad. descubre los excesos de
documentacién previamente en uso, racionaliza y ordena el uso de la documentacion
haciendo que la misma disminuya.

En algunas organizaciones lamentablemente, las actividades de Control de Calidad o de
inspeccion son responsabilidad del departamento de Aseguramiento de la Calidad, por




consiguiente, se estima que la necesidad de documentacién es un requisito de
Aseguramiento de Calidad mas que un requisito de ingenieria o de produccién.

También se considera a la certificacidn de tercera parte como un requisito de
Aseguramiento de Calidad. En general ia certificacion por terceras se realiza para verificar
que un bien, servicio o sistema cumple con los requisitos minimos establecidos por una
norma.

Sin embargo. un programa de Aseguramiento de la Calidad bien disefado y
completamente puesto en practica, aseguran y comprueban que los requisitos de
documentaciéon y certificacion se llevan a cabo en la forma mas eficiente. La
responsabilidad de la documentacion y certificacion no debe recaer en el departamento de
Aseguramiento de Calidad como se hace frecuentemente. de aqui proviene el estigma de
ser un enorme producto de papeleo y un area importante de costos. Esto conduce a la
siguiente declaracion.

d) No es un area de costos excesivos.- Iniciaimente el desarrollo e implantacién de un
Sistema de Aseguramiento de Calidad, puede necesitar de una inversion considerable,
pero esta se compensa por mejoras en eficacia, productividad, rentabilidad y sobre todo
en satisfaccion al cliente.

e) No es una panacea para todos los males.- El Aseguramiento de la Calidad no curara,
pero si sera de gran ayuda para lograr que las cosas saligan bien a |la primera vez. Habra
que considerarse que todos somos humanos factibles de cometer errores.

Al tener un Sistema de Aseguramiento de Calidad uno puede darse cuenta de un error,
enfocarlo, acortarlo, remediario y utilizar esta experiencia para evitar posteriores errores
estableciendo acciones correctivas.

Después de haber analizado lo que no es el Aseguramiento de la Calidad, se mencionara
algunos aspectos para tratar de aclarar lo que significa el Aseguramiento de la Calidad.
Aseguramiento de la Calidad es:

e La capacidad de mantener bajo contro! los fenomenos de variacion propios de
cualquier proceso productivo. a fin de obtener siempre el producto que satisfaga al
cliente con el menor costo de rechazos (internos y externos).

e Un medio para fabricar un elemento correctamente desde el principio y en forma

permanente.
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e Una buena disciplina de Direccién.
e Una buena forma de responsabilizar a todo el personal de la empresa, incluida,
claro esta, |la direccion.

Con frecuencia, un cliente que desea un producto en especial, no es bien comprendido

por el fabricante, el cual pone en marcha el proceso productivo mandando a fabricar lo

que él cree que el cliente es |lo que quiere. Solo cuando el trabajo se ha completado,
ambas partes se dan cuenta de que no hablaban el mismo idioma y que ha habido una
falta de definicion y comunicacion por ambas partes.

El Aseguramiento de la Calidad insiste en evidencias objetivas en todos y cada uno de los

pasos, incluso en lo que el cliente "piensa"” que necesita.

Segun la definicion que nos marca la serie de normas ISO-9000, en su parte de

vocabulario (1ISO-8402):

El Aseguramiento de la Calidad son todas aquellas acciones o medidas planeadas y

sistematicas necesarias para suministrar la confianza absoluta (garantizar y mostrar

evidencias) de que un sistema. proceso, producto o servicio se comportara a satisfaccion

durante su utilizacion, las cuales estan reguladas y contenidas en una norma nacional e

internacional®.

En un Sistema de Calidad deben estar claramente definidos los objetivos de la Calidad y

la organizacion necesaria para poder impiementar dichos objetivos. Esta responsabilidad

es atribuible al mas alto nivel directivo.

Un Sistema de ila Calidad debe ser disefiado para satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente y al mismo tiempo proteger los intereses de |la organizacion.

El Sistema de Calidad debe contemplar dos aspectos interrelacionados:

1) Las necesidades e intereses de la organizacion. Existe una necesidad de alcanzar y
mantener un nivel de calidad a un costo 6ptimo. Este aspecto tiene gque ver con la
utilizacidén planificada y eficiente de los recursos tecnologicos, humanos y materiales
de los que disponga la organizacion.

2) Las necesidades y expectativas del cliente. Existe una necesidad de confianza en la
capacidad de la organizacion para proveer la calidad deseada, como asi también, el
mantenmmiento de tal calidad. Estas necesidades implican la provision de evidencias
objetivas acerca de la calidad de los productos o servicios previstos.

Nota 4 Informacion obtenida de la nomma Mexicana de sistemas de gestion de la cahidad, fundamentos y vocaoulano,
2000. Méx:co, Instituto de Norr y Cer
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Los alcances de un Sistema de Calidad son tales que debe contemplar todas las
actividades que afectan a la calidad en el desarrollo de una orden de compra o contrato.

Los controles de un Sistema de Calidad deben encaminarse hacia la orientacion de fallas
de la calidad. esto requiere que la organizacion tenga la estructura adecuada para poder
documentar un programa con politicas, procedimientos e instrucciones escritas y proveer
los registros que son {a evidencia objetiva que demuestra la calidad alcanzada.
Las funciones del Sistema de Calidad son tales que deben asegurar:

e El! cumplimiento de los objetivos establecidos en la Politica de la Calidad de la
Organizacion.
= El correcto desenvolvimiento de todas las actividades.
La verificacion de que tanto los materiales como la ejecucién de los trabajos
cumplan con los requisitos establecidos.
e Que provea la evidencia objetiva del cumplimiento de todas las actividades
desarrolladas.
Que pueda reducir, eliminar y fundamentaimente prevenir los problemas relativos
a la calidad.
Funciones de los grupos con responsabilidad en el Sistema de Calidad.
En principio existen tres grupos a travées de los cuales se cumple la totalidad de las
actividades del Sistema:

1. Los que definen o especifican la calidad: Especificadores; (definen requisitos).
2. Los que obtienen o producen la calidad: Ejecutores.

3. Los gque verifican que se logre la calidad: Verificadores.

1) Especificadores:

Una orden de compra o contrato contiene normalmente,
descripcion del producto final o del trabajo a realizar.

entre otras cosas, una

La tarea principal de este grupo es recibir la orden de compra o el contrato. analizarlo y
convertirlo en una serie de especificaciones que definen todas las necesidades para la

ejecucion.
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Estas especificaciones pueden ser: listas de materiales, especificaciones de proceso.
de métodos de fabricacidn y construccion, instrucciones para calificaciones,

programas de ensayo, etc.

2) Ejecutores:

La tarea principal de este grupo es la ejecucion de los trabajos, de total conformidad con
las especificaciones preparadas por los especificadores.

Después de realizar todas las tareas definidas en las especificaciones, el “producto”

estara terminado y la Orden de Compra o el Contrato, tedricamente cumplido.

3) Verificadores:

El tercer grupo involucrado en la obtencion de la calidad es el de los verificadores.

El verificador mas conocido es el inspector.

Conocemos tres tipos de inspeccion: de recepcion. en proceso y final. mediante las que
se verifica que los ejecutores cumplan las especificaciones definidas por los
especificadores.

Después de las actividades de inspeccion final es cuando podemos establecer
aobjetivamente que el producto cumple con las especificaciones.

Existe otro grupo verificador muy importante en un Sistema de Aseguramiento de la
Calidad y es el de los auditores.

El programa no estaria completo sin una verificacion independiente de las actividades de
los tres grupos. Esta evaluacion es llamada auditoria y su desarrollo es responsabilidad

del maximo nivel de direccion a través de personal calificado.

3.3 Asegur i de la lidad y el control total de la calidad

En las secciones anteriores del capitulo se hizo una introduccién a los conceptos de
Control total de la Calidad y el Aseguramiento de la Calidad. ahora expondré la relaciéon
gue existe entre ellos; asi como las diferencias y alcances de cada uno de ellos.

Se podra observar gque es muy comun que exista una confusiéon de lo que significan
ambos conceptos dentro del contexto de Sistemas de Calidad y esto se debe a que tanto
el Control Total de la Calidad como el Aseguramiento de |la Calidad tienen un enfoque
dentro y fuera de la empresa, es decir. abarcan desde los proveedores pasando por todos
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los procesos administrativos y operativos internos hasta llegar a los clientes externos,
buscando siempre su satisfaccién proporcionandoles productos y servicios que cumplan

COoNn Sus requisitos y expectativas.

Sin embargo sus fundamentos y alcances son diferentes ya que el Aseguramiento de
Calidad es un sistema que se implanta en una empresa, tomando como referencia una
norma contractual, por ejemplo: ISO-9001/NMX-CC-3, que a través de su implantacion y
cumplimiento logra obtener una certificacion otorgada por una tercera parte, es decir por
un organismo certificador de sistemas de calidad debidamente acreditado.

En el caso de la Calidad Total no es un Sistema de Calidad sino que va mas alla de un
sistema para convertirse en una cultura de Calidad Total. es decir formas de vida que
corren a lo largo y lo ancho de la empresa, una orientacion 100% a los clientes. un
liderazgo que fomenta un ambiente laboral digno y altamente motivante lo cual genera la
participacion voiluntaria del personal y el trabajo en equipo, el respeto del medio ambiente
y un espiritu de innovacién y mejora continua de los productos y procesos entre otros,
estas culturas se sustentan bajo las filosofias y metodologias de los grandes patriarcas de
esta corriente como son: Deming, Crosby. Juran e Ishikawa entre los mas destacados y
aqui también la empresas que han implantado una cuitura de Calidad Total y que
participen en la busqueda del premio nacional de calidad en las diferentes categorias, que
son evaluadas bajo los criterios de este organismo el cual determina guienes son
anualmente las ganadoras de este importante reconocimiento.

Un ejempilo un poco burdo para diferenciar el Aseguramiento de Calidad de la Calidad
total seria un negocio de pizza.

La aplicacion del Aseguramiento de la Calidad seria el de elaborar las pizzas siempre bajo
las necesidades y

una receta ya probada obviamente tomando como referencia

expectativas de los clientes.

£En el caso de la Calidad Total seria elaborar las pizzas mejorando permanentemente la
receta buscando ir mas alla de las necesidades y expectativas de los clientes.

También es importante sefalar que para lograr implantar una cultura de Calidad Total de
manera efectiva en una empresa es conveniente y necesario establecer como primer
paso un Sistema de Aseguramiento de Calidad, ya que los mismos japoneses antes de
llegar a la Calidad Total desarrollaron en los sesentas lo que llamaron "Garantia de
Calidad" fo cual siguen haciendo hasta la fecha.

—
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Podria concluir que aunque las bases y alcances del Aseguramiento de |la Calidad y la
Calidad Total son diferentes y en ningliin momento chocan o se contraponen ail contrario
se compiementan para lograr un solo objetivo, la satisfaccion de) cliente.
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CAPITULO 4 ANTECEDENTES HISTORICOS SOBRE "ISO"

La Organizacion internacional de Normalizacion (ISO) es una Federacion Mundiai de
Organismos Nacionales de Normalizacion (comités miembros de la ISO). Los comités
técnicos de la 1SO se encargan por lo general de la elaboracidon de WNormas
Internacionales. Los comités miembros nacionales interesados por un tema particular
tienen el derecho de formar parte del comité técnico creado para este efecto. Las
Organizaciones Internacionales, tanto gubernamentales como privadas, relacionadas con
ia ISO participan igualmente en trabajos. La ISO colabora estrechamente con la Comisién
Electrotécnica Internacional (CEl) en lo relativo a la Normalizacion Electrotécnica.

LLos trabajos ISO abarcan todos los campos de la Normalizacion a excepcion de las
normas correspondientes a |a tecnologia eléctrica y electrénica que son responsabilidad
de la Comision Electrotécnica Internacional (CEl).

La I1ISO coordina los intereses de fabricantes, usuarios. consumidores, gobierncs y

cientificos para la elaboracidon de Normas Internacionales. Los trabajos de ISO se

efectidan en el seno de mas de 2, 500 &rganos técnicos. mas de 20. 000 expertos del
mundo entero participan cada arfio en los trabajos técnicos de ISO que se traducen
actualmente, en la publicacion de alrededor de 10, 000 Normas ISO.

La Normalizacion Internacional comienza en el sector electrotécnico desde hace mas de
BO anos., mientras que algunas normas tentativas se elaboraron en los afios 30's para
desarrollarias internacionaimente en otros campos técnicos, no es sino hasta la creacion
de la ISO cuando una organizacion se dedica exclusivamente a la Normalizacion.

Tras una reunidon en Londres en 1946, las delegaciones de 25 paises deciden crear una
organizacion cuyo objetivo sea el de facilitar la coordinacion y la unificacion internacional
de las Normas Internacionaies. La nueva organizacion, ISO entra oficialmente en funcion
el 23 de Febrero de 1946, en Ginebra. Suiza.

Existen dos clases de miembros, los llamados comités miembros y los miembros

correspondientes.

Un comité miembro de ISO es el
Normalizacion en su pais. Es decir, que un solo organismo por pais puede admitirse en la

Organismo Nacional mas representativo de la

calidad de miembro de ISO.
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Los comités miembros estan habilitados para participar y ejercer con pleno derecho de
voto en el seno de todo comité técnico de ISO, son elegibles como miembros del consejo
y ocupan un lugar en la Asamblea General.

Un miembro comrespondiente es en principio, una organizacion de un pais en vias de
desarrolio que no tiene organismo propio Nacional de Normalizacion. Los miembros
correspondientes no toman parte activa en los trabajos técnicos que resulten de interés
para ellos, solo pueden asistir a la Asamblea General como observadores. Todos los

miembros correspondientes actuailes son Instituciones Gubernamentales.

Los trabajos técnicos de ISO se efectian en el seno de comités técnicos (TC), la decision
de creacion de un TC es competencia del Consejo de iSO y su ambito de trabajo es
aprobado por la Oficina Técnica de ISO, el comité determina su propio programa de

trabajo.

Los trabajos sobre tecnologia de la informacion se efectian en el seno de un comite
técnico mixto ISI/CEI, creado en 1987 por los Consejos de 1SO y de CEI, ISO/CE] JTC 1
(Tecnologia de la informacion). Los comités técnicos pueden crear sub-comités (SC) y
grupos de trabajo (EG) encargados de cubrir los diferentes aspectos de los trabajos.

Los comités técnicos y sub-comités tienen una secretaria, asignada a un comité miembro
de I1SO, en el caso de los comités técnicos nombrados por la oficina técnica en nombre
del consejo, y en caso de sub-comités por el comité principal.

Una propuesta de iniciar un trabajo en un campo nuevo de actividad técnica emana
habitualmente de ISO pero puede ser formulado por otra organizacion internacional. Dado
que los recursos financieros son limitados debe fijarse una orden de prioridades. En
consecuencia, todas las nuevas propuestas son remitidas a examen a los comités
ISO. En caso de aceptacion, los nuevos trabajos son confiados al TC

miembros de
competente © a un nuevo comité técnico creado a este efecto. A fin de asegurar la
coordinacién de los trabajos en cuestiones de interés comun, se establecen vinculos entre
los comités técnicos relacionados. cada comité miembro interesado por un estudio tiene
derecho a participar en el comité técnico correspondiente.

Los comités miembros que deciden participar activamente en los trabajos de un comité
técnico o de un sub-comité son llamados miembros (P) (miembros participantes) del
mismo. Ellos tienen obligacion de votar y si es posible asistir a las reuniones. Uno de los
miembros (P) es designado para actuar como secretario de comité o sub-comité. Los




comités miembros que solo desean estar informados de los trabajos de un comité técnico
0 sub-comité se denominan miembros (o miembros observadores) 5.

4.1 Elaboracién de una norma internacional

Una Norma Internacional es el resultado de un acuerdo entre los comités miembros de
ISO, puede ser usada como tal o puede ser implementada a través de su incorporacién
como Norma Nacional en los diferentes paises.

Un primer paso importante para la elaboracion de una Norma Internacional es el proyecto
de comité (CD) documento distribuido para el estudio en el seno del comité técnico, este
documento debe pasar por varias fases antes de ser aceptado como Norma Internacional.
Este proceso esta destinado a garantizar que el resultado final pueda ser aceptado por el
mayor nuimero de personas posibles. Cuando los miembros del comité estan de acuerdo
con el proyecto del mismo, este se envia a la Secretaria Central para ser registrado para
ser proyecto de Norma Internacional (DIS) para circular a todos los comités miembros que
hayan votado. es aceptado para publicarioc como Norma Internacional. Normalmente los
aspectos puramente técnicos son resultados a nivel de comité, de todas formas el
procedimiento de voto de los comités miembros permiten asegurar que ninguna objecion
importante sea omitida.

La mayor parte del trabajo se realiza por correspondencia y las reuniones se convecan en
casos de absoluta seriedad. Cada afo alrededor de 10, 000 documentos son distribuidos
entre los comités miembros.

Las normas necesitan una revision periodica, numerosos factores concurren en hacer una
norma obsoleta: la evolucion de la técnica, los nuevos métodos y materiales, nuevas
percepciones de la calidad y de seguridad. A fin de tener en cuenta estos factores, ISO
establece como regla general que todas las Normas ISO deben ser revisadas cada 5

afios. en ocasiones es necesario revisartias antes.

4.2 Asp rele bre la serie de normas 1ISO-9000/NMX-CC

En su afan de penetrar en los mercados internacionales. las empresas exportadoras de
los paises en desarrollo disponen de una herramienta importante para poner a punto su
capacidad de competir y lograr la satisfaccion de los consumidores, al poder adoptar e

implantar un sistema eficaz de gestion de calidad.

e de la Norr de de Calidad,

Nota § Informacion obtenida del ae la
Ort:iz Pefla Alejandro. 1998. México, QSC




La Organizacion Internacional de Normalizacidén (ISO) aporta un sistema de esa indole
con su serie de normas ISO-3000, las cuales cubren las areas clave en la politica y
liderazgo de la direccion respecto a la calidad, estudios de mercados, disefio y desarrollo
de productos y procesos, meétodos de producciéon, formacion del personal, técnicas de
compras, empaque., ventas y distribucién, almacenaje. servicio postventa, auditorias y
documentacion entre otras. Esta recopilacion de las mejores practicas sobre la calidad en
muchos paises esta progresivamente siendo aceptada como una norma universal. De
mantenerse las tendencias actuales, el registro de empresas por parte de organismos
competentes como prueba del cumplimiento de las normas sera esencial en un futuro muy
cercano para penetrar en los principales mercados mundiales.

El Centro de Comercio Internacional UNCTAD/GATT tiene el convencimiento de que la
implantacién de la serie de normas ISO permitira que las empresas exportadoras de los
paises en desarrollo ofrezcan productos o servicios adecuados a necesidades bien
definidas, satisfagan las expectativas del consumidor, cumplan las normas y
especificaciones correspondientes y cumplan con las condiciones legales u otros
requisitos relativos a la salud y la seguridad, la proteccion del medio ambiente y la
conservacion de la energia y de los materiales, todo ello a costos mas bajos y con niveles
de efectividad mas elevados. En pocas palabras, las normas deberan contribuir a que
estas empresas obtengan una mayor participacién en los mercados seleccionados, se
puede esperar también que la aplicacion de las normas debido a gque se utilizan
internacionalmente, eliminen barreras técnicas al comercio.

La publicacion en 1987 de las Normas internacionales de la serie 1ISO 9000 obedecioc a
exigencias basicas en los programas genérices de gestion de la calidad.

Las Normas de la serie iISO-9000 estan redactadas en términos genéricos dirigidas tanto
a empresas manufactureras principalmente, como empresas de servicios, hay que
reconocer que al principio no se consideraron muchos aspectos relacionados con la
Industria de servicios. actualmente ya existe un apartado en la norma I1S0O-38004-2, que
especificamente contiene las directrices para la Implantacion de Sistemas de Calidad
aplicables al Sector Servicio.

Las Normas de la serie ISO-9000 se desarrollaron principaimente para ser usadas dentro
de las empresas y para mejorar las relaciones entre el comprador y el vendedor. Esta
ultima aplicacion implica para la empresa la posibilidad de evaluaciones multiples y en
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cierto numero de paises la practica de confiar la evaluacidon de sistemas de calidad de
proveedores a organismos terceros, lo cual se ha desarrollado rapidamente.

En la actualidad no existe ningun mecanismo de la ISO que rija el reconocimiento mutuo
de certificados de registros emitidos por organismo terceros a empresas cuyos sistemas
de calidad han sido evaluados, sin embargo, para promover la convergencia entre las
normas nacionales, el comité del consejo para |a evaluacion de la conformidad
(ISO/CASCO) ha preparado y publicado guias que forman parte de la coleccion ISO/CEL.
Algunas guias son aplicables directamente, como es el caso de la guia ISO/CEl 40
"Requisitos Generales para la aceptacion de Organismos de Certificacion" y la Guia
ISO/CEI 48 "Requisitos para la Evaluacion y el Registro para Terceros de! Sistema de
Calidad de un proveedor”, las cuales han sido adoptadas en muchos paises tanto en sus
reglamentos sobre programas de cenrtificacion como en Normas Nacionales o en Normas
Regionales, como es el caso de las Normas Europeas de la Serie EN-45, 000 de

CEN/CENELEC ®.
Mientras que los certificados ISO-9000 en cuestion no se entregan en nombre I1SO, se ha
considerado necesario que [a ISO juegue un papel en la diseminacion de informacion

sobre los programas nacionales que operan en los paises miembros.

Un sistema de calidad conforme a las series de normas 1SO-9000 tiene como objetivo
identificar todas las tareas relacionadas con la calidad, asignar responsabilidades y

establecer reiaciones de cooperacion, ademas, busca establecer mecanismos para la

integracién de todas las funciones dentro de un sistema global. La transparencia del

sistema es una caracteristica indispensable, de tal modo que tanto la empresa como sus
clientes entiendan claramente como la empresa pretende asegurar que sus productos

satisfagan todos los requisitos de calidad.

El continuo incremento de la globalizacion del comercio, exige el desarrollo de un sistema

uniforme de Aseguramiento de la Calidad, de tal suerte que los suministradores de bienes

y servicios aporten una evidencia objetiva de !a operatividad de un sistema de

Aseguramiento de la Calidad que les permita afrontar todos los requerimientos del cliente.

Para satisfacer estas necesidades, I1SO ha elaborado la serie de Normas ISO-9000 sobre

sistemas de calidad. que pueden utilizarse como referencia para fines contractuales, estas

normas se distinguen por el hecho de que su implantacion puede ser auditada y

certificada por organismos de certificacion. |o que constituye una certificacion por terceros.

Para facilitar la aceptacion internacional de dichos organismos, ISO ha creado normas

[ SO
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complementarias que sirven de guia para la auditoria de los sistemas de calidad y la
gestion de los programas de certificacion.

La importancia de las normas sobre sistemas de calidad puede medirse por el hecho de
que las normas ISO han sido adoptadas por un gran numero de organismos tanto
nacionales como de grandes regiones geograficas. Algunos organismos de normalizacion
utilizan las normas I1SO sin modificaciones; otros han adoptado sus propios sistemas de
identificacion pero mantienen idénticos textos de las series de normas ISO.

La aplicacion de los sistemmas de calidad es util para inspirar confianza entre los clientes
inmenso valor para los propios

en situaciones contractuales, es también de
suministradores porque transforma sistemas de Control de la Calidad especificos por
cada caso, en sistemas de [a calidad organizados y eficaces en relacion con los costos,
los cuales pueden ofrecer tremendas ventajas competitivas a las empresas al combinar
alta calidad y bajo costo. Un numero cada vez mayor de empresas, no soélo estan
implementando sistemas de la calidad en sus propias actividades, sino que también
requieren que sus suministradores de materiales y componentes cuenten con sistemas de
calidad certificados.
Resumiendo algunos beneficios que nos brinda la implantacion de un sistema de calidad
bajo las series de normas 1SO-9000, se menciona ia siguiente:

+ Reduccion de desechos, reprocesos y quejas de los clientes.

e Proporciona confianza a los accionistas y a la comunidad.
Permite visualizar el comportamiento real de los diferentes procesos involucrados
en el sistema de aseguramiento de calidad.
Reduce los conflictos y problemas personales, ya que delimitan las funciones y
responsabilidades de cada uno de los puestos.
Permite contar con personal perfectamente capacitado para el desarrollo de sus
actividades.
Eficaz utilizacion de hombres, maquinas y materiales con el resultado de una
mayor productividad.
Eliminaciéon de cuellos de botella en ia produccion y creacion de un clima de
trabajo distendido. lo que conduce a buenas relaciones humanas
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e Creacidon de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfaccién de los
empleados en el trabajo. mejorando ia cultura de la calidad de la empresa.

e Mejora de !a imagen y credibilidad de la empresa en los mercados internacionales,
lo cual es esencial para el éxito en la actividad exportadora.

4.3 Estructura de la serie de normas ISO-9000/NMX-CC

Los modelos de la serie ISO-9000/NMX-CC se estructuran de la siguiente forma:

Serie 1SO-9000:
Proporciona las directrices para seleccionar y utilizar la norma adecuada de acuerdo a las
necesidades que debe satisfacer la empresa.

Antes de desarrollar e implantar un Sistema de Aseguramiento de Calidad se debe
consultar esta norma para adquirir un conocimiento amplio de los conceptos generales, y
después proceder de acuerdo con las indicaciones de 1SO-90004/NMX-CC-6.

Objetivos de esta norma:
e Clasificar las diferencias e interrelaciones entre los principales conceptos de la

Calidad.

Proveer pautas para la seleccion y uso de la serie de Normas Internacionales I1SO

sobre Sistemas de Calidad. que pueden ser utilizadas con dos propdsitos:

1. La ISO-9004 para la Gestioén interna de la Calidad

2. La iS0-9001, 9002, 9003 para Asegurar la Calidad de los Clientes.

La norma establece graficamente las relaciones entre las definiciones de Gestion de la

Calidad. Sistema de ia Calidad, Control de Calidad y Aseguramiento de la Calidad.

La serie de Normas ISO-9000 especifica que las Normas Internacionales 1SO-9001 a

9004 estan destinadas a ser utilizadas en dos situaciones diferentes: contractual y no

contractual. La Norma establece para estos casos las recomendaciones para la seleccion

de los modeios de Aseguramiento de la Calidad.

Se dara una breve sintesis del alcance y utilizacion de cada una de las series de Normas

ISO que se han mencionado.

Norma 1SO-8402/NMX-CC-1 - Sistema de la Calidad - Vocabulario.
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En esta norma se define la terminologia de mayor frecuencia. empleada en |a serie de
normas 1SO-9000/NMC-CC.

Norma 1SO-9004/NMX-CC-6 - Gestion de ia calidad y elementos de un Sistema de ia
Calidad - lineamientos o directrices generales.

Establece las directrices relativas a los factores técnicos, administrativos y humanos
basicos con los que se puede desarroliar e implantar un Sistema de Calidad.

Esta norma describe una serie de elementos basicos con los cuales se pueden desarrollar
e instrumentar Sistemas de la Calidad.

Esta concebida para situaciones no contractuales y para el caso que un proveedor
requiera orientaciones para instalar y mantener un Sistema de Calidad que torne a le
empresa mas competitiva y le permita obtener la calidad deseada en una forma
econémica.

Norma ISO-9001/NMX-CC-3 - Sistema - Modelo para el Aseguramiento de ia Calidad en
Disefio, Desarrollo, Produccion, Instalaciéon y Servicio.

Si los requisitos para un producto son conocidos, pero el comprador desea que el
fabricante complete su disefio asi como que lo fabrique, el comprador puede hacer
referencia a la norma 1SO-9001 para permitir i1a evaluacién de |la capacidad del fabricante
para disefar, asi como para fabricar, inspeccionar y ensayar. En esencia, la norma 1SO-
9001 es el mas completo de los tres modelos porque incluye mas actividades.

Norma I1SO-9002/NMX-CC-4 - Sistemas de la Calidad - Modelos para el Aseguramiento
de la Calidad en Produccion, Instalacion y Servicio.

Si un comprador contrata con un proveedor para producir alguna cantidad de un producto
ya disefiado y probado, puede hacer referencia a la Norma ISO-9002 para permitir la
evaluacion de la capacidad del fabricante para producir un producto bueno.

Norma 1SO-9003/NMX-CC-5 - Sistemas de la Calidad - Modelo para el Aseguramiento de
la Calidad aplicabie a ia Inspeccién Final y pruebas.

Si un producto esta generalmente disponible en el mercado, el comprador puede generar
unicamente seguridad de gque va a recibir un producto buenc del proveedor. puede

entonces hacer referencia de la Norma ISO-9003 con el contrato para permitir la

evaluacion de la capacidad del fabricante para inspeccionar y ensayar.
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Es importante destacar que los requisitos establecidos en estas normas, completan los
requisitos técnicos especificos para el producto o servicio, y estan destinados a ser

utilizados en condiciones contractuales.

Estructura de ias Normas ISO relativas al Sistema de Calidad

DEFINICION DE LOS CONCEPTOS

ISO - 8402

SELECCION T UTILIZACION
DE LAS NORMAS

I1SO - 9000
GESTION DE LA CALIDAD TRES MODELOS 1SO-9001
ELEMENTOS DE UN SISTEMA CONTRACTUALES
DE CALIDAD ASEGURAMIENTO 1SO-9002
- DIRECTRICES - DE LA CALIDAD
1SO-9003
ISO - 9004

4.4 Las normas mexicanas de {a serie control de calidad.

Antecedentes

El desarrollo de los Sistemas de Aseguramiento de Calidad en Meéxico se inicié
formalmente como una consecuencia del proyecto para la construccion de la centrai
nucleo -eléctrica Laguna Verde en el estado de Veracruz.

La Comision Federal de Electricidad detecto que los proveedores nacionales no contaban
con sistemas formaimente documentados que pudieran evidenciar el cumplimiento de las
Normas requeridas para este tipo de proyectos. por lo que para solucionar este problema
decidid poner en marcha un programa de evaluacién y desarrolio de proveedores.

En 1981, la Comisiéon Federal de Electricidad por conducto de LAPEM. establecio
formalmente los procedimientos para llevar a cabo ia evaluacion de los proveedores del
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sector eléctrico, tomando como base los lineamientos de las Normas ANSI N.452 y CSA

Z2299.
Por su parte y de manera paralela, la industria automotriz también inicid6 programas de

desarrolio de proveedores basados en el uso del Control Estadistico del proceso

orientado a satisfacer especificaciones particulares sefialadas por sus corporativos.

De igual manera, en 1986 Petréleos Mexicanos instrumenté el "Programa Institucional
para el Desarrollo de la Calidad" cuyo principal objetivo es el fomentar entre sus
proveedores el ejemplo de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, para asi poder
reducir los elevados costos de inspeccion y elevar el grado de confianza en los equipos
adquiridos en el mercado nacional. Para tal efecto PEMEX apoyado por el Instituto
Mexicano del Petroleo utilizaron la norma API Q1.

A partir de los programas de evaluacion de los Sistemas de Calidad de proveedores que
proporcionaban empresas paraestatales como la Comision Federal de Electricidad y
Petréleos Mexicanos, se hizo patente la necesidad de contar con un conjunto de normas
que establecieran los lineamientos generales para desarrollar esta actividad.

En la medida que cada actividad de estos sistemas fue cobrando mayor importancia por
ser considerada como un criterio para ia adjudicacion de los contratos, las empresas
solicitaban con mayor frecuencia participar en este tipo de programas. a pesar de que la
metodologia de evaluacion en términos generales es similar, independiente de la Norma
que se utilice, el hecho de aplicar dos Normas para un mismo fin causo confusién a las
empresas y puso en evidencia unificar los criterios a nivei nacional para facilitar |la labor

de desarrollo de proveedores.

Al no contar con una normativa nacional, se utilizaban indistintamente diferentes Normas
extranjeras. lo cual propiciaba una desorientacion tanto en las actividades de desarrollo y
evaluacion de sistemas, duplicando esfuerzos y dificultando las labores.

Con el objetivo de unificar los criterios para desarrollar los Sistemas de Aseguramiento de

Calidad en Mexico. se inicid un estudio, con el fin de analizar tendencias a nivel

internacional y decidir que opcion resultaria la mas conveniente. De esta manera a finales
de 1988 se iniciaron las reuniones de un grupo de especialistas en sistemas de calidad
para iniciar los trabajos Qque llegaron a conformar lo que actualmente es el
COTENNSISCAL (Comité Técnico Nacional de Normalizacion en Sistemas de Calidad) el

cual generé en 1990 la serie de Normas Mexicanas de Contro! de Calidad (NMX-CC)




La serie de Normas NMX-CC, dada a conocer por |a Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial a principios de 1991, tiene el propdsito de plantear los lineamientos generales
para apoyar a la industria en el establecimiento de los sistemas de calidad. de una
manera congruente con los requisitos internacionales aceptados por la “"International
Estandar Organization” (1ISO), ya que la serie NMX-CC es equivalente y homologada a la
serie 1ISO-9000.

En un principio no se tenia definido con exactitud el programa de trabajo ya que se
pensaba en realizar las normas gue orientan el desarrollo de tres modelos basicos del
Sistema de Calidad, sin embargo, a medida que se fueron desarrocllando las reuniones se
acordé definir e! alcance para que las Normas constituyeran un programa Nacional de
Normalizacién en Sistemas de Calidad.

El proyecto respondié a las necesidades del pais, planteadas por los asistentes a las
reuniones de trabajo, acordando lo siguiente:

e Unificar los criterios para el desarrollo y evaluacion de Sistemas de Calidad.

Contar con los documentos en espafiol para que pudieran ser leidos por la

L]
industria a implantar Sistemas de

mayoria del personal y asi ayudar a la
Aseguramiento de Calidad.

e Definir los conceptos mas utilizados en las Normas para evitar malas

interpretaciones de los mismos y facilitar su entendimiento.
e Desarrollar un marco normativo congruente con los principios aceptados
internacionalmente.
Definir los criterios para realizar la evaluacion del propio Sistema de Calidad, asi
como las caracteristicas del personal que se asigne a esta funcion.
Propiciar la unificacion de esfuerzos en las diferentes empresas gue realizan
actividades de fomento a la calidad.
Establecer las bases para desarrollar la certificacion de Sistemas de Caiidad en
México.
Para cumplir con estos acuerdos se decidid proponer la elaboracion de las normas sobre

Sistemas de Calidad denominadas serie "CC*".
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Cabe destacar que estas normas son voluntarias, es decir no existe una ley 6 reglamento
que directamente obligue a las empresas a cumplirlas, sin embargo los clientes tienen
todo el derecho de exigir su cumplimiento como parte de los requisitos contractuales.

En 1992 al entrar en vigor la Ley Federal de Metodologia y Normalizacion las Normas CC
cambian su denominacién de Normas "NOM" a "NMX", este cambio se debid
basicamente a que las normas obligatorias conservaron la denominacidén NOM las cuales
son generadas por comités consultivos de Normalizacién y las voluntarias adoptaron las
denominaciones NMX las cuales se emiten por Comités de Normalizacion como el

COTENNSISCAL.
Uso de Ia serie de normas ISO-9000/NMX-CC en México.

Mexico al igual que otros paises estan experimentando un interés creciente en el uso de
la serie de Normas 1SO-9000, motivado por diferentes puntos de origen:

e La solicitud expresa de los clientes para cumplir con este requisito.

s E] creciente interés por esta serie en los Estados Unidos y Canada.

e La evaluacion y desarrollo de proveedores de PEMEX y CFE.

» [as Politicas corporativas de empresas multinacionales orientadas a implantar

esta serie.

e Presiones de la competencia.

e Convencimiento de los beneficios de! Sistema de Calidad 1SO-8000.
Sin duda hasta ahora la principal motivaciéon para implantar los sistemas de
Aseguramiento de Calidad en empresas mexicanas ha sido la presion por parte del cliente
y la incertidumbre del mercado.
La unificacion de los criterios de Aseguramiento de Calidad lograda a través de las
Normas NMX-CC, asi como el apoyo de PEMEX y CFE, dos de [os compradores mas
importantes en Meéxico, al haber realizado la evaluacion de mas de 600 empresas
empleando como base las Normas NMX-CC, ponen de manifiesto la actividad de difusion
que ha tenido esta serie Nacional.
Actualmente la mayoria de las grandes empresas, sobre todo aquellas que exportan, se
encuentran en proceso para obtener su registro de empresas conforme a 1ISO-9000.

TESIS CON_
FALLA DE ORIGEN

“w
i




Sin embargo, hay que reconacer que el 90% de las empresas mexicanas clasificadas
como micros, pequefas y medianas empresas han demostrado su preocupacién al no
contar con sistemas documentados y verse en riesgo de disminuir sus ventas por no
poder demostrar que cumplen con los requisitos de estas normas.

La Calidad de la gran mayoria de las empresas pequerias, se basa en un control de
Calidad tradicional, caracterizado por actividades de inspeccidn, pocas de estas empresas
cuentan con Sistemas de Administracion por Calidad.

Esta situacion es preocupante para las empresas pequenas que no cuentan con los
recursos econdmicos, ni humanos para poder documentar un Sistema de Célidad. por lo
que ilos mecanismos de sensibilidad y apoyo como en el caso de CIMO (Calidad Integral y
Modernizacion) dependiente de la STPS (Secretaria del Trabajo y Previsién Social),

resuitan indispensables para este sector industrial.
interpretacion de la serie de normas 1ISO-9000/NMX-CC

La serie de Normas ISO-9000/NMX-CC-003 no establece principios para una empresa en
particular, por lo cual se hace necesaria la interpretacién de los requisitos, de acuerdo al
tipo de empresa que se trate. La Norma [SO-9004, es una guia muy util para la
interpretacion ya que ofrece una explicacion mas amplia de los conceptos que debe
integrar un Sistema de Calidad pero es mas bien general y no para una empresa o
industria especifica. Los organismos de tercera parte (de los cuales se hablara mas
adelante) dan cierta guia en forma de supiementos o programas, mismos que deben
considerarse como sugerencias y no como obligatorios.

El modelo mas completo para el Aseguramiento de Ia Calidad se establece en la Norma
1SO-9000/NMX-CC-3, integrada por los siguientes principios”:

Responsabilidad de la Direccion.
Sistema de Calidad.

Revision del Contrato.

Control del Diserio.

asaunicionn. TESIS CON
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9. Control del Proceso.
10. Inspeccion y Prueba.

11. Equipo de Inspeccion, Medicion y Prueba.

12. Estado de Iinspeccion y Prueba.

13. Control de Producto No Conforme.

14. Acciones Correctivas.

15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega.

16. Registros de Calidad.

17. Auditorias de Calidad Internas.

18. Capacitacién.

19. Servicio.

20. Técnicas Estadisticas.

A continuacién se describiran cada uno de los principios antes sefialados:

1) Responsabilidad de |a direccion.
Cuando se habla del proveedor, se refiere a la compafia u organizacion que proporciona
el producto o servicio, mediante un contrato por escrito, pero también puede ser cualquier
acuerdo para producir, proporcionar o abastecer.
El proveedor debe:

« Documentar su politica y objetivos de calidad.

e Documentar su compromiso por {a calidad.

e Asegurar que la politica sea entendida en todos los niveles de ila empresa.

e Definir la responsabilidad y autoridad de todos y cada uno de los integrantes de la

empresa.
La declaracidn de la Politica de Calidad debe ser firmada por el ejecutivo principal,
conocida y entendida por todo el personal y estar a la completa disposicion de los
interesados.
Debe existir evidencia del Sistema Integral. de no aplicar los procedimientos o si el
personal no entiende o parece no preocuparse de los objetivos del Sistema de Calidad,
esto puede ser evidencia de falta de compromiso en los niveles mas aitos.

Para el trabajo que influye en |la calidad el proveedor debe definir:
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La responsabilidad, autoridad e interrelacién del personal que administra, realiza y verifica
el trabajo lo cual se puede hacer a través de organigramas, descripciones de trabajo o
definiciones de responsabilidad como parte de un procedimiento.

El proveedor debe proporcionar los recursos adecuados y asignar al personal capacitado
para actividades de verificacion (inspeccién, pruebas y monitoreo). Como podemos
observar en ia norma no se especifica el grado o tipo de capacitacién, generaimente esto
debe ser determinado por el proveedor pero queda claro que el personal debe estar
capacitado adecuadamente para la realizacion de las actividades encomendadas.

El proveedor también debe asignar un Representante del Sistema de Calidad,
otorgandole la autoridad y responsabilidad necesaria para asegurar |la implantacion y
mantenimiento del Sistema con base en los requisitos de la norma.

El Sistema de Calidad debe ser revisado a intervalos apropiados por parte de la alta
Direccion del proveedor, el cual debe especificar en el manual de calidad el intervalo entre
las revisiones y llevar registros de las mismas.

La revision debe cubrir |a evaluacidon de la efectividad del Sistema de Calidad en el logro
de |a politica y los objetivos de la calidad, la evaluacion de los requisitos probables en el
futuro para asegurar que el sistema se mantenga adecuado y efectivo, los resultados de
auditorias internas. acciones correctivas, quejas de clientes, reportes de defectos en el
producto o servicio y concesiones otorgadas.

Cuando los resultados de la revision requieren tomar una accion, el auditor debe buscar la
evidencia de que la accidn ya ha sido tomada y esta en proceso, esto implica que los
resuitados son comunicados a los responsables de su atencion.

l.a evaluacion por parte de la alta Direccién es una prueba importante del compromiso
pero con frecuencia se pasa por alto.

2) Sistema de calidad

La exigencia del cumplimiento de este requisito implica un esquema global
institucionalizado del Aseguramiento de la Calidad, desarrollado en formas de manuales,
procedimientos e instrucciones. Por {a importancia de este requisito en el siguiente
capitulo se describen los elementos de la documentacién en el sistema de calidad.

ey
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3) Revisién del contrato

Para los propdsitos de este requisito, el contrato puede ir desde el contrato por escrito con
mayor detalie hasta el pedido mas sencillo para surtir un producto o servicio. Por lo tanto
este requisito se puede aplicar a un contrato para el disefio y construccion de una
plataforma petrolera, a un contrato para la apertura de una cuenta bancaria o a una orden
de ventas para surtir componentes estandar de almacén. La Norma requiere ademas del
contrato, gue se establezca y mantenga un procedimiento para 1a revision.

La revision de una orden de componentes puede regquerir solamente verificar que la orden
esta de acuerdo con alguna cotizacion, que los detalles en la orden son suficientes y que
no son ambiguos y que el proveedor puede cumplir con !os requisitos. Una nota en el
pedido con este proposito firmada por la persona responsable puede ser toda la evidencia
necesaria para la revision.

Para una planta siderurgica. el procedimiento seria mas complicado y necesitaria

asegurar que:
Se asignen responsabilidades para la coordinacion y ejecucidon de la revision.
Puede requerirse de especialistas adecuados o personal competente para revisar

los aspectos técnicos. legales y comerciales del contrato.

Se lleve un registro para la distribucion de documentos y los requisitos especificos
que se examinaran.

Se aclare con el cliente las diferencias en la propuesta y cualquier otra pregunta o
incertidumbre. Todo requisito gue no pueda cumplirse o que no vaya a cumplirse
debe quedar claramente identificado.

El proveedor tenga capacidad y los recursos para cumplir con los requisitos
contractuales.
e Se identifiquen
existentes entre el proveedor y el cliente.

Se mantengan registros de los resuitados de la revision incluyendo las minutas de

las interfases dentro de la organizacion del proveedor y las

las reuniones de revision.
Es dificil creer que una revisidn tan compleja pueda ser realizada adecuadamente. a

menos de tener un procedimiento documentado.

paeet]
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4) Control del diseiio

Puesto que el disefio esta considerado como una actividad creativa, las organizaciones de
disefio frecuentemente tienen dificultades para interpretar este requisito. El propoésito de
este requisito es asegurar el control adecuado y la verificacion del disefio y no dictar como
deben pensar los disefiadores.

Este requisito nos pide documentacidn de planes, responsabilidades, organizacion,
insumos y resultados del disefio, criterios de aceptacion para el resultado, revisiones y
control de cambios en el disefio.

Cuando se subcontrata el trabajo de disefio, debe evaluarse previamente al subcontratista
y aprobarlo con base a su capacidad para cumplir con los requisitos necesarios.

La responsabilidad de wverificar los resultados del trabajo de disefio del subcontratista
recae en el proveedor, debiendo evaiuar y decidir si la actividad de diserfio ha sido
controlada de acuerdo a la norma. Sin embargo hay gue dejar muy claro que, estas
acciones no nos llevan a decidir si se trata de un buen disefio o si funcionara porque
probablemente no se tendra el conocimiento especializado requerido para ello.

El disefio esta interpretado de una manera muy amplia. Puede ser disefio de un sistema

bancario, mecanico, arquitecténico, de un servicio. de computo, etc.

5) Control de d y

Este requisito determina que una organizacion gue implante un Sistema de Calidad debe
“establecer y mantener al dia procedimientos para controlar tocdos los documentos y datos
relevantes para el sistema"”. €1 objetivo del contro! de la documentacion es asegurar que
todo el personal conozca la existencia y disponibilidad de los documentos que regulan las
tareas. Es evidente que la empresa debe asegurar que todos los documentos estén
disponibles en los puntos que sean requeridos. El sistema debera asi mismo facilitar
instrucciones comprensibles respecto a la formulacion, revision y aprobacion de los
documentos.

El control de los documentos debe iniciarse al tiempo de su redaccién y mantenerse
hasta que sean descartados. Los documentos que deben controlarse no se limitan a las
especificaciones que genera el departamento de disefio. Todos [os documentos que
definen al producto, o sean necesarios para el funcionamiento eficaz del Sistema de
Calidad. deben incluirse dentro del Sistema de Control. Algunos ejemplos son:

e Documentos de politica de calidad.
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e Manuales de calidad.
Procedimientos de los distintos departamentos que describen la forma en que se

realizara el control de calidad, metodologias reiacionadas y cualquiera otra
instruccion relevante sobre el Sistema de Calidad.

e Documentos de diserio y compras/suministros.

e Planos croquis.

e Especificaciones.

e Criterios de ensayo e inspeccion.

« Requisitos de seguridad y fiabilidad.

e Documentos sobre tecnologia de procesos.

e Planes de calidad.

e Programas de procesos.

e |nstrucciones de trabajo.

e Instrucciones de almacenaje. manipulacion y mantenimiento,

e Registros de calidad.

e Informes sobre ensayos de inspeccion.

e Datos sobre la capacidad de proceso.

e [Informes de investigacion e instrucciones sobre acciones correctivas, etc.

Cabe sefialar que no es necesario que todos los departamentos cuenten con un juego

completo de todos los documentos. No obstante cada lugar de trabajo debera tener

copias actualizadas de todos los documentos que guarden relaciéon con sus areas de

responsabilidad

Para un control eficaz de los documentos. las areas de responsabilidad deben estar
claramente definidas y establecer procedimientos precisos para la distribucion. archivo,
correccion y eliminacion, con la utilizacion de una reilacién maestra de todos los
documentos del Sistema de Calidad. El departamento de Aseguramiento de la Calidad
debe actualizar esta informacion recibida de todos los departamentos que emiten
documentos, facilitando una copia a todos los departamentos interesados. A todos los
documentos que hayan sido modificados se les asignara un numero de identificacion de
acuerdo con el procedimiento descrito por la empresa. El departamento de Aseguramiento
de ia Calidad debe ser inmediatamente informado acerca de cualquier enmienda, de

modo que este cambio pueda reflejarse en la relacion maestra.
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6) Adquisiciones.

La intencion de este requisito es que el proveedor asegure gue el producto comprado se
apegue a los requisitos especificados.

El requisito cubre bienes y servicios comprados por el proveedor. Los proveedores de
estos bienes son también llamados subcontratistas.

Estos subcontratistas deben seleccionarse con base en su habilidad para cumplir con los
requisitos incluyendo los de calidad. Debe incluirse la evidencia por la cual fue
seleccionado el subcontratista, por lo regular existe un catalogo de proveedores
aprobados debiendo mantenerse en constante vigilancia, de manera que periodicamente
se registren su capacidad y desempefio que nos lleve a determinar su continua
aceptabilidad. La lista debe ser aprobada por una persona que tenga la responsabilidad
de hacerlo; el mecanismo para que se elimine o anexe un subcontratista debe ser muy
claro.

La Norma requiere que el tipo y extension del control ejercido dependa del tipo de
producto o servicio considerando el impacto que este insumo va a tener en el producto
final, con el fin de invertir mayor o menor tiempo y profundidad en el control de un
subcontratista confiable o no, segun sea el caso.

7) Productos proporcionados por el cliente

En algunos casos. el comprador proveera de aigunos insumos que el proveedor debera
incorporar a un producto final.

Se debe tener en cuenta lo siguiente:

e El Cliente es el responsable por la calidad de los productos que provee (no el

fabricante).

£l Fabricante es el responsabie de la verificacion del material (cantidad y registro,
identificacién, dafios por e! manipuleo y transporte)., el almacenamiento y
mantenimiento, de los controles que ejerce sobre sus propios productos durante el
proceso y hasta la entrega al cliente y de informar al cliente de cualquier perdida,

dafo o que el material suministrado resuite inttil para el uso previsto.
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8) ldentificacion y rastreabilidad del producto.

Debemos tener bien claros estos conceptos. La identificacion nos ayuda a saber con
precision el significado de todos y cada uno de los eiementos involucrados en el proceso,
con ayuda de aigunos eiementos distintivos como son: grabado, pintura, tarjetas, sellos,
etc., procurando siempre que sean claras, precisas. indelebles y que no dafen al

producto.
Los diferentes tipos de identificacion pueden referirse a diferentes tipos de documentos
como son: aviso de recepcidn, orden de proceso, numero de serie o codigo de! producto,

etc.

La trazabilidad se define como la capacidad de seguir de forma cronoclogica ia evolucion
de un producto, utilizando para ello los registros aplicables. por lo que [a identificacion de
una pieza mediante su numero y especificacion es insuficiente, cada pieza o lote del
producto debe tener una identidad con un numero de serie. mientras que para los
productos fabricados dentro de un periodo de tiempo especifico, dénde los materiales de
entrada y las condiciones de fabricacion han sido parecidos. puede utilizarse de lote o
remesa. Este ultimo método de identificacion se utiliza para obtener la trazabilidad de

productos tales como la pintura, alimentos., productos farmacéuticos y pequerios

componentes electréonicos producidos en forma masiva.

9) Control deil proceso

Los requisitos de las especificaciones y Normas de Aseguramiento de la Calidad exigen
que los procesos se realicen o sean llevados a cabo bajo condiciones controladas. Este
es uno de los requisitos de mayor extension ya que todas las actividades que realiza una
industria o empresa se puede considerar como un proceso, sin embargo la norma también
nos marca que los procesos a controlar deben afectar directamente a la calidad del

producto.
Pr pecial
La norma 1SO- 8402 define pr peciales:

"Son aquellos cuyos resultados son fuertemente dependientes del proceso o de la

habilidad de los operarios o de ambos, y en los cuales la calidad especificada no puede
ser directamente determinada por inspeccion o ensayo del producto”.

~—
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Existen Procesos Especiales de:
Fabricacion: soldadura, fundicion, forjado, tratamiento térmico, galvanizado, proteccion
anticorrosiva, etc.

Control: examen radiografico y uitrasénico, deteccidén de fisuras superficiales, etc.

Los procesos especiales deberan ser identificados en la documentacion del sistema.
Estas actividades deberan realizarse de acuerdo con procedimientos escritos, siguiendo
especificaciones o normas preestablecidas. Estos procedimientos deberan ser calificados,

como en el caso de las soldaduras y ensayos no destructivos.
Las actividades correspondientes a procesos especiales deberan ser ejecutadas por el
personal calificado. Se deberan llevar registros de las actividades de calificacidn.

10) Inspecciéon y prusba
Con el Aseguramiento de la Calidad, se trata de reducir problemas por medio de la
prevencion, y aungue con esto se trata de minimizar las actividades de inspecciones y
pruebas, nunca las podremos omitir.
La norma identifica tres etapas de control:

1. Al recibo.
Antes de procesar un material o producto comprado, es necesario asegurar su
conformidad con los requisitos establecidos.

2. Durante el proceso.
El disefioc de los planes de calidad debe permitir la ubicacion de los puntos de inspeccion
durante la produccion conforme al flujo natural del proceso. Esta actividad durante la
fabricacion., permite llevar a cabo cualquier correccion necesaria durante las fases de
produccion.

3. Al finalizar el proceso.
Su importancia radica en que es la ultima oportunidad para confirmar el cumplimiento total
del producto con los requisitos del cliente.
En todas las etapas se debera confirmar que las inspecciones y ensayos de recepcion y
durante ia fabricacion y los controles del proceso se han completado y registrado de
acuerdo con lo establecido en los documentos aplicables. Los registros deberan confirmar

los resultados satisfactorios de cada inspeccion.

—1
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Este requisito también sefiala que se debe llevar un registro de las inspecciones y
pruebas |los cuales son esenciales para demostrar la adecuada aplicacion de un control
de calidad desde el momento de recepcion de la materia prima, asi como a lo largo de los
distintos puntos del proceso productivo para evidenciar que el producto final cumple con

los requisitos de calidad establecidos por el cliente.

11) Equipo de i ion, dicién y prueba

P

La validez de las actividades de medicion o ensayo dependen directamente de la
fiabilidad de las mismas, es decir, que dichas medidas mantengan un nivel adecuado de
precision con un margen de error conocido. Para ello es necesario que el equipo de
medicion y prueba funcione dentro de niveles establecidos. al ser utilizados en
condiciones de trabajo real. Aunque, en principio, este requisito se centra en el equipo de
inspeccion, medicién y prueba, su verdadero alcance abarca todos los dispositivos
capaces de ser utilizados como herramienta de inspeccion, tales como instrumentos y
cortadores. guias y elementos de sujecion, plantillas, calibres. asi como los programas
informaticos. También se incluyen los calibres y demas equipo de ensayo suministrado
por el cliente.

El objetivo primordial es delimitar que el equipo utilizado es adecuado para obtener una
determinacion precisa de los parametros relacionados con la calidad del producto. lo que
requiere de una planificacion cuidadosa. tanto en la seleccion de equipo y la elaboracién
de manuales de manejo para su utilizacion asi como en la formacion del personal para
llevar a cabo las actividades de inspeccion, medicion y calibracion.

Normaimente, las empresas mantienen un alto nivel de preocupacién por la calidad de
sus productos, cuentan con un laboratorio independiente de medicion o departamento de
Normalizacién encargado de llevar a cabo las actividades de planificacion, calibracion y
mantenimiento de los registros relacionados de todos los instrumentos y calibres de la
empresa. La omision de llevar a cabo estas actividades pueden llevar a que se aprueben
y homologuen productos defectuosos, provocados a su vez por los errores de inspeccion
y medicién, por {a utilizacion de equipo de prueba defectuocso o fuera de calibracidén. Los
registros gque han de mantenerse para el equipo de ensayo es una fuente inestimable de
formacion para evaluar cualgquier variacion en el buen funcionamiento del equipo de
prueba y para facilitar la toma de decisiones acerca del mantenimiento, reparacion o

reposicion del eguipo.
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i6n y prueba

12) Estado de i
El principal objetivo de un Sistema de Calidad es asegurar que todos los productos

entregados al cliente estén en conformidad con las especificaciones acordadas. Siendo
asi y considerando que el producto acabado se compone de varios materiales y
subconjuntos, es comprensible que se apliquen los mismos criterios de la calidad a todos

los componentes utilizados en su fabricacion.
Debido a que en las grandes plantas de fabricacion es posible encontrar zonas donde se
reunen lotes de componentes y materiales, tanto aceptados. como sin inspeccionar o bien
rechazados. existe la posibilidad real de las confusiones entre un lote y otro durante los
procesos de manipulacion y transporte al siguiente lugar de trabajo. Para evitar estas
situaciones se deben establecer procedimientos exhaustivos para identificar el estado de
inspeccion de los materiales y de los componentes en todas las etapas hasta su
utilizacion final.

En un momentos dado un producto puede hallarse en cualquiera de los siguientes
estados de inspeccién:

e EIl producto no ha sido inspeccionado.

El producto ha sido inspeccionado y aceptado.

E! producto ha sido inspeccionado y rechazado.
€l producto ha sido inspeccionado y no ha sido aceptado, sin embargo el producto
puede ser reparado. reprocesado o utilizado bajo concesion, tras la aprobacion de

la autoridad designada.
Debe lograrse una identificacion clara y un aislamiento completo de los productos que se
encuentran en distintos estados de inspeccion. La informacion del estado actual del
material debe estar asociada a éste mediante marcas con tinta. pinturas o grabados,

estampacion o identificacion por colores

13) Control de producto no conforme
Ninguno de ios sistemas de produccion actuales puede destacar la posibilidad de la
existencia de productos no conformes. Este requisito exige al proveedor. establecer y

mantener al dia los procedimientos adecuados para evitar la entrega al cliente de

materiales no conformes.
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Ademas de lo anterior, una vez que se ha identificado un producto no conforme en
cualquiera de las fases de fabricacion., el procedimiento implantado debe impedir su
continuidad en la linea de produccion. Los procedimientos para controlar los productos no
conformes se describen a continuacion.

Identificacion:

Normaimente, la no conformidad se detecta durante una de las fases de inspeccion del
material. Una vez detectado un material no conforme, ha de ser sometido a un marcado
especifico que senale dicha condicion. El método de identificacién utilizado debe dejar
patente que dicho producto no cumple con los requisitos. Asimismo, el método usado
debe asegurar que el codigo o marcado aplicado a tales productos no pueda ser reeditado
o destruido inadvertidamente.

Separacion:

El proveedor debe tener un procedimiento para el aislamiento fisico de los productos no
conformes, pendientes de una revision que determine su destino final.

Revision:

Todos los productos, componentes y materiales no conformes. han de estar sujetos a una
revision por una autoridad designada para tat fin. La revisiéon del material no conforme
puede llevar a tomar decisiones sobre la accion que se efectuara sobre el mismo, como

son
e Aceptacion del material en su estado actual.
e Reproceso.

e Reparacion.
e Recalificacion.

e Desecho.

Procedimi para
Cuando se procede a utilizar un producto no conforme., que no ha sido procesado,
reparado o en su estado actual. esta aceptacion se describe como “aceptacion bajo
concesion".

Destino:
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Una vez llevada a cabo la revision de los productos no conformes, debe lograrse una
iones de autorizacion de dichos materiales con el fin de

rapida implar ion de las o
reducir el efecto de ias demoras en el proceso productivo.

Comunicacion:

La eficiencia del control de los productos no conformes depende de las acciones
delimitadas en el procedimiento redactado para este fin. Es esencial una comunicacién
inmediata al departamento de produccion para permitir gue estos llevan a cabo acciones

correctivas que eviten la repeticion de los hechos.

Documentacion:
Normaimente, las condiciones de no conformidad son detectadas durante los ensayos O
inspeccion y el alcance de la desviacion de la especificacion consta en el informe de la
inspeccion, sin embargo, es necesario generar un desglose del problema surgido, la
cantidad de productos afectados y las acciones tomadas, incluidos todos estos elementos
en un formato especifico para tal fin.

14) Acciones correctivas

En el requisito anterior se presentaron las acciones correctivas para los productos no
conformes. Las acciones correctivas realizadas en el proceso de fabricacion, con el fin de
asegurar gue todos los productos fabricados se encuentran en conformidad con las
especificaciones, revisten una importancia aun mayor y requieren un analisis sistematico
de las no conformidades y de las tendencias del proceso., aunque es de esperar que
ocurran variaciones o desviaciones en el proceso provocadas por causas inherentes o
inevitables. La existencia de desviaciones de gran envergadura, asi como de condiciones
anormales o tendencias negativas en un proceso, indican la aparicién de problemas que
pueden y deben ser localizados. Durante el proceso de busqueda de las causas de los
defectos o no conformidades, la persona responsable de realizar la investigacion debe
tener en cuenta que no se pueden atribuir todos los defectos a la maquinaria de
fabricacion © a la planta de produccion.

De hecho, el crigen de ia mayoria de los defectos pueden encontrarse en una deficiencia
u omision ocurrida en las areas de disefio, ingenieria de procesos o compras, las causas
de un defecto pueden resuitar evidentes una vez observadas |a naturaleza de defecto y la
frecuencia con la que ocurre. No obstante, en |la mayoria de los casos, [a investigacion de

un defecto es un ejercicio complejo que requiere el analisis de los registros de inspeccion
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y los datos del ensayo de los materiales asi como el examen de utillajes y de la capacidad
productiva de! equipo de fabricacion. También son aplicables varios tipos de técnicas
estadisticas.
Durante el proceso de analisis de las causas de un defecto, se deben tener en cuenta las
causas mas comunes para ia no conformidad, como son:

e Disenfo y especificaciones.

e Maquinaria y equipo.

e Materiales.

e Personal de supervisién y produccion.

e Control e inspeccion del proceso,

e Evaluacion de las medidas correctivas.

§ ion y entrega.

15) M. jo,
Para llevar a cabo su cometido, las empresas productoras utilizan diversos tipos de
materiales y productos, pueden ser materias primas o articulos semiacabados, pendientes
de una elaboracién posterior, componentes o conjuntos adquiridos para una posterior
integracion u otros materiales comunes usados en el proceso de fabricaciéon. Es necesario
asegurar que la calidad de todos estos bienes no se vea afectada por una manipulacion
indebida. condiciones adversas de almacenaje, embalaje inadecuado, o bien procesos de
entrega deficientes.

Para lograr una manipulacion adecuada se requiere de una planificacion cuidadosa, asi
como de un control eficaz y procesos documentados, que abarquen todo el proceso de
fabricacion, desde el momento en que los materiales llegan a la empresa, hasta que el
producto acabado esté en poder del cliente y listo para su uso. En aquellos casos en que
el cliente especifica sus necesidad de embalaje y entrega. estas condiciones han de
incorporarse en los planes de calidad y en las directrices de trabajo. Aun cuando no
existan tales especificaciones del cliente, |la empresa ha de desarrollar sus propios
procesos y directrices, con el fin de satisfacer uno de los requisitos mas importantes del

sistema de calidad.

16) Registros de calidad

Los registros de la Calidad representan las evidencias objetivas de la Calidad, y

constituyen la principal fuente de informacion para demostrar en forma documentada que

o
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se ha conseguido la Calidad requerida del producto y que se ha cumplido con las
actividades del Sistema de Calidad implantado. En el proximo capitulo se profundizara
sobre esta clausula de la Norma.
17) Auditorias de calidad internas
Para saber qué es una Auditoria de la Calidad, se recurrid a la Norma ISO 8402/NMX-CC-
1. que |la define como:
"Un examen sistematico e independiente para determinar si las actividades de la calidad y
sus resuitados cumplen con los requisitos establecidos y si esos requisitos estan
instrumentados eficazmente y son adecuados para cumplir con los objetivos”
Conceptos generales
La razon inmediata para la realizacion de una auditoria es la necesidad gerencial de
obtener informacion sobre el correcto cumplimiento de los requisitos, tanto por la propia
organizacion. como de los subcontratistas.
El establecimiento de un programa de auditorias esta orientado especificamente a:

e \erificar que se establezca y documente en forma adecuada un Programa de
Aseguramiento de la Calidad.
Verificar que la instrumentacion dei Programa de Aseguramiento de la Calidad sea
adecuada.

. Determinar su cumplimiento.

e Verificar las acciones correctivas adoptadas para corregir las desviaciones del

Programa y las no conformidades.

Las auditorias se deben realizar conforme a un procedimiento escrito y sus resultados

deberan ser documentados.
Las auditorias deben ser conducidas por auditores
secundados por auditores también calificados.

lideres debidamente calificados,

El equipo auditor no debe tener responsabilidad sobre las actividades auditadas.

La Norma ISO-10011 ubica el equipo auditor como funcion staff. diferenciandolo del
sector de Aseguramiento de la Calidad. dandole responsabilidad especifica por la
realizacién de la auditorias y también de informar de los resultados de las auditorias al

nivel maximo de decisidn de |la empresa.
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Planificacion de Ia auditorias:

Normalmente las auditorias son simplificadas y organizadas por el Area de

Aseguramiento de la Calidad. Todos los elementos del Sistema de Calidad deberan ser

auditados de acuerdo con un calendario establecido.

En las etapas iniciales se aconseja realizar las auditorias con una frecuencia trimestral

como minimo. Una vez implementado el sistema. probablemente sea suficiente una

auditoria anual. Algunos sectores considerados criticos para la implementacion del
sistema, pueden necesitar mas auditorias que otros.

Se determinara la necesidad de auditorias mas frecuentes, cuando se presente una o

mas de las circunstancias siguientes:

a. Cuando se considere necesario proceder a una evaluacidon independiente y

sistematica de la eficiencia del Programa.

b. Tras la adjudicacion de una orden de Compra o Contrato, cuando haya transcurrido el
tiempo suficiente para ia puesta en practica del Sistema de la Calidad y se considere
apropiado determinar si la organizacion esta llevando a cabo sus funciones de
acuerdo con el Sistema de la Calidad, cédigos. normas aplicables y demas

documentos contractuales.

Cuando se efectuen modificaciones significativas que afecten el funcionamiento del

c.
Sistema de ia Calidad, tales como reorganizacion sustancial o cambios importantes en
los procedimientos.

Sel ion de los (B

En gran medida. la eficacia de una auditoria depende de la habilidad del auditor. Un
programa continue de auditorias requiere un equipo de auditores que deben ser
seleccionados aplicando criterios de seleccion considerando ciertas cualidades
personales, tales como la objetividad. la integridad. la facilidad para el analisis. asi como
para las relaciones interpersonales.

La calificacion de los auditores incluye la evaluacion de su educacion, experiencia,
cualidades personales asi como la capacitacion y entrenamiento en técnicas de auditoria.

Dicha calificacion debera estar documentada.
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Secuencia de una auditoria:

o Actividades previas

- Programa anual de auditorias.

- Plan general de auditorias.

- Seleccion del equipo auditor.

- Listas de verificacion.

* Realizaciéon de la auditoria

- Reuniodn inicial.

- Teécnicas de auditoria.

- Reunion final.

o Actividades posteriores

-~ Informe de auditoria,

- Desviaciones,

- Recomendaciones.

- No conformidades,

- Acciones correctivas, seguimiento y cierre.
Todas estas actividades deben ser documentadas, formando parte del paquete de
registros exigido por la norma.

Debe diseriarse un registro de no conformidades (NCR) de modo tal de que se realice el
seguimiento y cierre de las Acciones Correctivas.

18) Capacitacion

La manera de acomparniar el crecimiento de una empresa es tener al personal motivado.
es decir, compenetrado en la Politica de ta Calidad, capacitado y entrenado para las
tareas que va a realizar y calificarlo cuando corresponda.

La Norma ISO requiere la identificacion de los requisitos de entrenamiento, asi como la
implementacion de procedimientos escritos para la capacitacion sistematica de todo el
personal cuyas actividades estén vinculadas a la calidad.

Debe establecerse un programa escrito de formacion y adiestramiento de todo el personal

que desarrolle tareas relacionadas con la calidad.
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En los procesos en los que se requiera que el personal no sélo esté entrenado sino que

también esté calificado, dicha calificacion debera realizarse con base en su educacion,
entrenamiento y experiencia.

Capacitacion del equipo de direccién:

Todos los directivos de la empresa, incluyendo al maximo nivel, deben tener una idea
clara de los que implica el Sistema de Calidad, su funcionamiento y los criterios utilizados

para evaluar su eficacia.
[~ i ion de los d intermedios:

Los técnicos y los jefes que desarrollan sus funciones en las areas operativas de Ila
empresa vinculadas a la Calidad tienen una responsabilidad critica en la implementacion
de los Sistemas de Calidad, su capacitacion ha de tener en cuenta los siguientes
aspectos: El primero es su competencia profesional en areas tales como el disefio,
ingenieria de proceso, ensayo y gestion de compras. El segundo aspecto se encuentra en
la Politica de Calidad de la empresa, el Sistema de Calidad, procedimientos y directrices
de trabajo aplicables a su area de responsabilidad.

Capacitacion de supervisores y personal de produccion

En todas las areas operativas de la empresa, las labores basicas de trabajo son llevadas
a cabo por los empleados bajo la supervision de sus Jefes inmediatos. estos empleados y
sus supervisores deben recibir una capacitacion exhaustiva en todos los aspectos
labor, deben conocer el manejo de la maqguinaria y de los instrumentos y

aplicables a su
y entender los

herramientas de trabajo. asi como ser capaces de interpretar

procedimientos, especificaciones, instrucciones, medios graficos u otros documentos

relacionados con la Calidad.

Organi iSnyd ion de Ia
De acuerdo al tamario de la empresa. se debe designar a una persona o grupo operativo
como responsable de la organizacion de la Capacitacion a desarrotlar en los distintos
niveles de la empresa. En las empresas de mayor tamafio es habitual que esta tarea se
delegue al departamento de recursos humanos, mientras que en las empresas de menor
tamano dicha responsabilidad recae sobre el jefe de personal.

~
18]
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Motivacion del personal:

A pesar de no estar expresamente mencionando en ia Norma ISO, la motivacion tienen
una importancia vital en la implementacién eficaz de un Sistema de Cailidad. Un sistema
de Gestion de la Calidad,. por muy bien organizado gque esté, esta condenado al fracaso si
el equipo directivo es incapaz de crear un nivel de entusiasmo que asegure la plena
participacion y cooperacion del personal de la empresa con dicho sistema.

Para lograr motivacion positivamente al personal es necesario que entienda los beneficios
del Sistema de la Calidad y su contribucién individual a la misma.

leados -

[ o i y partici ion de los [-]

La participacion del personal en los programas de la calidad es la forma mas efectiva de
estimular su interés y el funcionamiento conforme a las Normas de Calidad.

Para lograr una verdadera parncipacion, es imprescindible que el personal tenga
oportunidades plenas de expresar criticas constructivas y ofrecer sugerencias de mejoras
de los métodos de trabajo.

19) Servicio

E1 proveedor debe tener un servicio de asistencia técnica por personal calificado con el
objeto de verificar el buen desemperio en el campo, de los productos Qque provee, y a su
vez realimentar su Sistema de Calidad.

El! proveedor debera proveer las instrucciones para el montaje. uso, mantenimiento,
almacenamiento, manipuleo, lista de repuestos y toda otra documentacion para asegurar
el buen uso del producto.

No todas las Normas de Calidad abordan el tema de la asistencia técnica.

Importancia del servicio posventa:

Este concepto comprende todos los servicios posventa disponibles para productos que
requieran mantenimiento o reparacion a lo largo de su vida util. Este apartado ISO no es
aplicable a productos tales como materias primas u otros articulos como productos
textiles. articulos de alimentacidén u otros que no requieran mantenimiento o servicio
técnico

Existen dos categorias distintas de requisitos del servicio:
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En la primera categoria el servicio posventa es una condicion especificada en un contrato
previo a la compra, siendo de aplicacidn comuan, por ejemplo la contratacién para el
suministro de instalaciones y equipos.

La segunda categoria abarca todos los bienes de consumo duraderos y demas bienes
elaborados segun las especificaciones del fabricante, normalmente estos bienes incluyen
una garantia por un periodo de tiempo predeterminado durante el cual se ofrece un
servicio gratuito de reparacion y mantenimiento conforme a las condiciones de dicha
garantia.

20) Técni disti

Las Normas 1SO-9000:84 indican la importancia del uso de técnicas estadisticas en

aquellos casos en que sea apropiado.

Por otra parte en la tecnologia moderna para la fabricacion de productos o procesos
continuos, se utilizan meétodos de CEP (Control Estadistico de Procesos)., como
alternativa eficiente para la recoleccion y centralizacion de datos.

Estas actividades permiten establecer |la aceptabilidad de los procesos y productos a la
vez gque se definen tendencias a través del analisis de los comportamientos en el tiempo.
Justamente la recoleccion de informacion y de las tendencias permitira a la empresa
establecer los ajustes y Acciones Correctivas necesarias para adecuar los sistemas y por
que no, bajar los costos por falta de calidad.

En otra perspectiva iguales técnicas pueden ser consideradas para el manejo de las no
conformidades.

La Norma ISO requiere que "El proveedor establezca los procedimientos para identificar
las técnicas estadisticas necesarias para verificar si la capacidad del proceso y la
caracteristica de los productos son aceptables”. Si bien el uso de técnicas estadisticas no
es imprescindible, esta demostrado que la aplicacion de tales técnicas es beneficiosa para
el fabricante en una amplia gama de circunstancias. Estas técnicas producen buenos
resuitados en relacidon con el costo realizado en el analisis de datos, evaluaciéon de la
calidad del producto, establecimiento de tolerancias del producto y limites del proceso, y

proceso de control.
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Las técnicas estadisticas pueden_aplicarse en muchas areas funcionales de las empresas
dependiendo del tipo de producto, de la complejidad del proceso y del volumen de
produccion.

La aplicacion de técnicas estadisticas requiere procedimientos documentados en relacion
con las muestras, |a recoleccidén y analisis de datos, asi como la toma de decisiones. Ei
personal implicado necesita contar con un conocimiento adecuado para aplicar las
técnicas estadisticas.

Cuando se planifique la utilizacion de técnicas estadisticas para el control de procesos, se
debera llevar a cabo un cuidadoso estudio qQue permita evaluar la necesidad de dichas
técnicas. A menos que |os datos estadisticos se analicen y se tomen las acciones
necesarias correctivas, las técnicas estadisticas no lograran por si mismas resuitados
positivos en la mejora de la calidad. Las técnicas estadisticas son particularmente
eficaces cuando el proceso es susceptible de ser regulado y se puede mantener una

razonable homogeneidad en las condiciones de fabricacion.

] de lidad bajo la serie de

4.5 La d ion del de asegur
normas ISO-89000/NMX-CC.

En ei punto anterior, en el requisito 2 de la Norma ISO-8001 (sistemas de calidad) ya
mencionaba gue este requisito exige establecer, documentar y mantener actualizado un
Sistema de Calidad que asegure la conformidad de los productos con los requisitos
especificados. En realidad. esto implica el desarrollar manuales de calidad y
procedimientos asi como instrucciones de trabajo., que generen registros de calidad. A
continuacion se presentan los niveles de la documentacion del Sistema de Calidad:
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Niveles de D ion de un si de calidad

MANUAL

D
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS DE
ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

INSTRUCCIONES OFPERATIVAS

REGISTROS DE CALIDAD

Como se puede observar la documentacion de un Sistema de Calidad consta de varios
niveles, conforme van descendiendo se van haciendo mas detallados. En el nivel superior
se encuentra el Manual de Calidad., que describe todos los elementos que conforman el
Sistema de la Calidad que la empresa reqguiere para alcanzar los requisitos estipulados
por el cliente. EI Manual se complementa con diversos documentos gue aportan
procedimientos para las actividades de la calidad del producto. Las directrices para cada
puesto de trabajo se facilitan a través de planes detallados de calidad € instrucciones
para el trabajo. que incluyen formularios normalizados o fichas de verificacion, en las que
se registran los resultados de las actividades para ofrecer evidencia objetiva del Control
de la Calidad, que sirven como base de analisis y accion correctiva en 10s caos en que
sea necesario.

Resumiendo. el Manual de Calidad nos dice el que hacer. el manual de procedimientos
generales nos dice el como hacer, los procedimientos especificos quién y con qué y los
registros nos dan una evidencia de lo que hicimos.
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Es importante sefalar qQue |a norma no nos exige gue todas las actividades estén
documentadas, pero si nos exige que todos los sistemas administrativos estén
documentados para asegurar el control. El| determinar cuanta documentacién es
necesaria para proporcionar la seguridad del control adecuado es cuestidon de juicio,
conocimiento y experiencia, sin embargo. por sentido comun se considera apropiado
contar con procedimientos documentados para todas las actividades principales y que
afecten directamente |la calidad al producto.

Cabe sefalar que una empresa no tiene un sistema que cumpla con la norma a menos
que se abarquen todos los requisitos del Sistema de Calidad en forma documentada.

El Manual de Calidad es el pilar del Sistema de Calidad de una empresa,. debera aportar
las directrices en cuanto a {os requisitos del Sistema de Calidad basados en ia Norma ISO
que se va a implantar. Ademas de los detalles estructurales tales como el Titulo del
Manual, ambito y objetivos, se debe hacer referencia a los procedimientos para el
Aseguramiento de la Calidad en todos los grupos funcionaies implicados y cumplir con los
aspectos que se describen a continuacion:

e Establecimiento de los objetivos y politica de la empresa en la que se incluye el
compromiso por la calidad del producto o servicio, firmada por el principal directivo
de la empresa.

e Organigrama y estabiecimiento de responsabilidades.

e Secciones especificas que indiquen el cumplimiento de cada uno de los requisitos
de la Norma. Esto puede ser siguiendo la secuencia de los requisitos de la norma
o por medio de un indice en el que se remita de una parte del texto a otra.

E! Manual de Calidad normalmente es el documento que el proveedor muestra al cliente
que e ha solicitado la evidencia de un Sistema de Administracion de Calidad establecido.

El Manual de la Calidad debe prepararse con extremo cuidado y cubrir la aportacion de
todos los directivos implicados directamente en las actividades relacionadas con la
calidad. En un intento de acelerar la implantacion del Sistema de Calidad. las empresas
pueden sentirse tentadas a utilizar el Manual de Calidad de otra empresa con buena
reputacion en el tema de calidad. o que no debe hacerse jamas. ya que no existen dos
empresas iguales, aun en el caso de que fabriquen el mismo producto.
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De igual forma no se puede esperar que un consultor externo a la empresa pueda
redactar el manual de calidad enseguida. Ei Manual de la Calidad debe basarse en las
practicas y sistemas con que cuente la empresa en cuestion, algunas de estas practicas
incluyen habitos tradicionales y procedimientos no escritos. Como primer paso, todas
estas practicas y procedimientos deberan redactarse por aquelias personas que en
realidad ejecutan las tareas, después deben analizarse desde el punto de vista de su
efectividad para el Aseguramiento de la Calidad. Cuando sea preciso, los procedimientos
deberan modificarse después de minuciosas discusiones con el personal implicado y sus
supervisores, antes de que finalicen las modificaciones, debe averiguarse que tan practico

es, teniendo en cuenta su continuidad.

Cabe sefialar que en ocasiones ciertas actividades relacionadas en la serie de Normas
1ISO-9000:94 no tienen por qué existir en el sistema actual de la empresa. por lo que se
debe definir si dichas actividades son reaimente necesarias. Debido a que ISO-9000 es
una norma general para todo tipo de productos o servicios, algunos apartados pueden no
ser aplicables a pequerias y medianas empresas que fabrican productos sencillos, mas
aun, algunos de los requisitos I1ISO pueden satisfacerse mediante la combinacion de
actividades exigidas con otras que ya se estan llevando a cabo o anadiendo otros
elementos que ya existen.

Los gerentes y el personal bajo su control deben revisar detenidamente sus

procedimientos o instrucciones operativas para asegurar que se refleje en ellos una
manera practica y aceptable de hacer las cosas y Que estén basados firmemente en
practicas vigentes, AUn asi, es probable que no estén completamente correctos en el
momento de la primera emision y como las practicas inevitablemente variaran con el
tiempo. el personal debe sentirse estimulado para poder identificar cualguier problema en
la implantacion det procedimiento y realizar los cambios pertinentes.
La regia de oro gue debe seguirse es que el sistema debe mantenerse tan sencillo como
la situacion lo permita. un buen Sistema de Calidad no implica necesariamente un sistema
altamente documentado y compiejo con un gran numero de formularios y anotaciones que
acaben siendo un fin en si mismo. La utilidad de cada documento para el Aseguramiento
de la Calidad debe quedar totalmente establecida antes de incorporario.
Propositos del Manual de Calidad

e Comunicar el objetivo y la politica de la calidad de |a aita direccion a su personal.
clientes y vendedores.

TESIS CON 78
FALLA DE ORIGEN




e Proyectar una imagen favorable de la empresa, ganar la confianza de los clientes
y satisfacer los requisitos contractuales en los casos que se especifiquen.

e Servir como documento autorizado de referencia para la implantacion del Sistema
de Calidad.

e Presentar la estructura organizacional y las responsabilidades del personal
involucrado en el Sistema de Calidad.

e Asegurar que las operaciones se reaiizan ordenadamente y de forma coordinada.

Formar a los empleados respecto a los elementos del Sistema de Calidad y del

impacto de su trabajo en ila calidad global del producto o servicio final, 1o cual

ayuda a que los empleados orienten esfuerzos hacia el logro de la calidad.

e Sirve de base para efectuar las auditorias de calidad.

Pr A de 9 3 de Hedad

Podemos definir a un procedimiento como un documento que establece el objetivo y
alcance de una actividad, el como debe realizarse, responsables de ia misma y la forma
de registrar su cumplimiento. Puede incluir métodos a emplear. precauciones, equipos y

materiales, secuencias de operaciones y criterios de aceptacion y rechazo.
Los procedimientos se pueden clasificar en dos grupos:
Procedimientos Generales.- Establecen la forma en que se realizan las actividades de

orden general del Sistema de la Calidad.

Procedimientos Especificos.- Establecen la forma en que se realiza una actividad

especifica.

En una empresa muy pequefna con pocos procedimientos, éstos pueden incluirse en un
documento anexo al Manual de Calidad, sin embargo, es mas frecuente y recomendable
elaborar cada procedimiento en un documento por separado.

La empresa puede considerar como confidenciales los procedimientos e instrucciones de
trabajo.

Cuando se cuentan con procedimientos escritos, estos deben contener los siguientes
puntos:

e Objetivo.
e Alcance en la aplicaciéon del procedimiento, asi como los limites.
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* Desarrollo de los pasos necesarios para llevar a cabo una determinada actividad,
ademas de sefalar al responsable de la misma.
e Medidas de control de documentos y control de la revision, para asegurarse de
que esta completamente actualizado y que la informacion es veridica.
e Evidencia de que el documento ha sido revisado y aprobado por la persona
responsable de |a actividad antes de ser emitido.
Otro tipo de documentacién que se requiere para apoyar a un Sistema de Calidad se
relaciona con el Manual de Procedimientos. Todos los departamentos © grupos
funcionales comprometidos en actividades que afecten a la calidad del producto final,
llekan a cabo normalmente ciertas tareas basadas en practicas o tradiciones establecidas,
las actividades pueden ser de una naturaleza que varia el grado, abarcando desde la
recepcion y confirmacion de los pedidos de los clientes, hasta la verificacion del material
adquirido, correccion de los documentos de fabricacion o entrega de herramientas e
instrumentos de calibracién. Los procedimientos normalizados para cada tipo de actividad
deben ser documentados en el Manual de Procedimientos de! departamento involucrado.

Los procedimientos normalizados autorizados contribuyen a crear una disciplina,
facilitando la supervision y la auditoria. La responsabilidad de la preparacion, aprobacion y
publicacion de los manuales de procedimientos operativos con respecto a los diferentes
elementos de la serie de Normas 1SO-8000:94 corresponde al departamento o grupo
involucrado. Cuando elementos del Sistema de Calidad estan operando en diversos
grupos. uno de estos grupos debe ser designado especificamente para tener la
responsabilidad del Manual de Procedimientos; no obstante. el manual tendra que ser
preparado y revisado mediante consultas con todos los grupos invcolucrados.

instr i de trabaj

Las instrucciones de trabajo seran especificas para ejecutar las diferentes tareas, dichas
instrucciones deben ser suficientemente detalladas y describir claramente la forma en la
que el trabajo debe ejecutarse asi como el nivel de calidad requerido. Las instrucciones
de trabajo son indispensables en el caso de los procesos especiales y para realizar
completamente las operaciones en la forma que se especifica en los documentos de
fabricacién. Las instrucciones deben ser redactadas en un lenguaje senciilo, faciimente
comprensible para los operadores de mas bajo nivel, en el caso de los trabajadores con
escasa educacion, los supervisores deben explicar las instrucciones y asegurarse de que

han sido totalmente comprendidas.

TESIS CON 0
: FALLA DE ORIGEN




Los Registros de Calidad son la evidencia documental que proporcionan la seguridad de
haber alcanzado el logro de la calidad requerida de un producto o servicio y de que el
Sistema de Calidad de la empresa se ha imptantado correctamente, conforman |la base
documental del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

El Sistema de Calidad debe establecer y mantener al dia todos los procedimientos para
identificar, clasificar, archivar, actualizar y controlar los registros de Calidad.

Existen dos tipos principales de Registros de Calidad: los del producto y los del

funcionamiento del Sistema de Calidad.
1. Registros de la Calidad del Producto que incluyen:

e Especificaciones del producto.

. Especificaciones de |a materia prima.

e Informes de los ensayos de materiales.

= Inspeccion e informes de los ensayos realizados durante las distintas etapas de
fabricacion.

e Detalles de las desviaciones del producto y de las soluciones, asi como de los
registros de aceptacion asociados.

¢ Registros de materiales no conforme y de su destino final.

¢ Registros que sefialen los reclamos relacionados con la calidad del producto y de
las acciones correctivas aplicadas.

2. Registros del funcionamiento del Sistema de la Calidad que incluyen:

e Registros de las Auditorias de Calidad.

e Registros de la evaiuaciones de los proveedores.

e Registros de los controles de procesos y de las acciones correctivas.

e Registros de las calibraciones efectuadas en los equipos de medicion y ensayo.
e Registros de la capacitacion, entrenamiento y caiificacion del personal.

Todos los registros de calidad deben ser legibles, completos, e indicar claramente el
material o el proceso al que se refieren. El sistema de registros debe ponerse en practica
de conformidad con procedimientos e instrucciones escritas. Los registros de calidad
deben localizarse faciimente y conservase en instalaciones apropiadas para reducir todo
riesgo de deterioro, dafios o peérdida, se debe indicar el tiempo de retencion y al

responsable de su control,
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CAPITULO S LA CERTIFICACION Y ORGANISMOS DE CERTIFICACION

La Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién define a la Cenrtificacion como el
procedimiento por el cual se asegura que un producto, proceso, sistema o servicio se
ajusta a las normas, lineamientos o recomendaciones de organismos dedicados a la
Normalizacion, nacionales o internacionales.

Se podria puntualizar a los objetivos principales de la certificacidn como los siguientes:

e Estimular al productor a elevar la calidad del producto, al menos hasta el nivel
especificado en las normas.

« Promover la mejora del Sistema de Calidad en las empresas.

e Proteger al consumidor de los productos, garantizando que estos son seguros,
sanos y adecuados a su uso.

Existen basicamente tres tipos de cenrtificacion, que se distinguen segun sea su alcance, y
que a continuacién se describen:

1. Cenrtificacion de primera parte: Es cuando el mismo fabricante ¢ prestador de
servicios, manifiesta que su producto o servicio cumple con determinadas normas
o especificaciones.

2. Certificacion de segunda parte: El cliente o comprador es quién verifica por su
cuenta que los productos o servicios que va a recibir. cumplen con las normas o
especificaciones requeridas por él.

3. Certificacion de tercera parte: Es realizada por un organismo de certificacion
debidamente acreditado y conforme a lo dispuesto por la Ley federal sobre
Metrologia y Normalizacion y las normas correspondientes, en campos
debidamente definidos.

Certificacion oficiali A veces llamada de cuarta parte, es llevada a cabo por las
Dependencias Gubernamentales, que de acuerdo con sus atribuciones. certifican para
fines oficiales, que determinados procesos, productos, métodos, instalaciones. servicios ©
actividades. cumplen con las especificaciones establecidas en las normas oficiales

mexicanas.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Derivado de io anterior, podemos decir que la certificacion es la accidén de que "alguien"
manifiesta que se dispone de la confianza adecuada de que un producto, proceso,
servicio, etc. debidamente identificado, es conforme con una norma especifica u otro

documento normativo.
Entonces, si de alguna manera se pretende alcanzar la confiabilidad a través de la

Certificacion, todo va a depender de “"quien" es ese "alguien" que certifica, y que
credibilidad y confianza obtiene de su proceso de certificacion.

En la certificacion de primera parte, dependera de cuanta gente pueda confiar en el
proceso de certificacion del propio fabricante o prestador del servicio. En la certificacion
de segunda parte, es perfectamente valido que un comprador certifique a sus
proveedores, sin embargo, otros proveedores podrian no confiar en ese proceso de
certificacion.

En la certificacion de tercera parte es obligaciéon de las dependencias instrumentar
programas de centificacion imparciales y confiables. Cuando se habla de centificacion de
tercera parte, a través de organismos de certificacion debidamente acreditados y
aprobados, es en los que confluyen todos los factores y caracteristicas para efectuar la
confiabilidad en los procesos de certificacion y credibilidad en sus resoluciones. La ley

Federal sobre Metrologia y Normalizacion, emitida en 1992, crea un marco para el

desarrollo de un esquema Nacional de Certificacién congruente con el desarrollo

internacional de estas actividades.

La Certificaciéon, como mecanismo que impulsa la implantacién en las empresas de
Sistemas de Aseguramiento de Calidad, fortalece el desarrollo técnico de un pais y ayuda
mejorar su nivel de calidad industrial y a fin de cuentas su nivel de vida. También apoya el
consumo de productos nacionales ya que aumenta la confianza de los consumidores en
una marca de conformidad reconocida.

5.1 Ventajas de la certificacion

Para el fabricante:

La certificacion de conformidad a normas requiere una produccién normalizada, y
por lo tanto, el fabricante se beneficia de las ventajas de la Normalizacion.

e La certificacion de un Sistema de Calidad puede ser una ventaja competitiva

importante.
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En algunos casos la Certificacion de un Sistema de Calidad puede sustituir
muitiples auditorias realizadas por los clientes de una empresa.

Ayuda a reducir los costos de no calidad (paros, rechazos, reprocesos, etc.).

Apoya la venta y publicidad de los bienes y servicios producidos por la empresa.

Para ¢! exportador:

Es un pasaporte para poder ingresar a los mercados Internacionales, ya que la
direccion general de normas (DGN) puede firmar acuerdos de reconocimiento
mutuo con otros paises.

Eleva y demuestra la calidad de sus productos y/o servicios ante distintos
mercados internacionales.

Se protege de posibles barreras técnicas de otros mercados; ya que la
centificacion bajo las normas I1S0-9000 y NMX-CC son equivalentes vy
homologadas por la ISO.

Para el consumidor:

Facilita la eleccion de los productos y servicios, asegurando una relacion optima

de calidad-precio.

Para el gobierno:

Facilita la labor de control e inspeccion de los productos en el mercado.
Propicia el incremento de insfraestructura para la Certificacion. ademas de la
aplicacion de normas nacionales.

Facilita y abarata la certificacion de productos del sistema.

Certificacion en ISO 9000 en México

Existen seis organismos de certificacion reconocidos en el pais por la Direccion General

de Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento industrial (SECOFI) y acreditados por
la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA). Los organismos de certificacion son:

Calidad Mexicana Certificada, A.C. (CALMECAC)

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C. (IMNC)
Instituto Nacional de Normailizacion Textil, A.C. (INNT)

Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion, S.C. (NORMEX)

TESIS CON *
FALLA DE QRIGEN




e Societé Génerale de Surveillance, S.A. de C.V. (§GS de México)
e Certificacidon del Sector Eléctrico, A.C. (ANCE)

Asimismo se cuenta con la participacion de al menos doce representaciones de
organismos de cenrtificacion extranjeros, las cuales estan autorizadas para otorgar
certificaciones por medic de su casa matriz, que tiene la acreditacién otorgada por el
organo oficial del pais de origen. Es conveniente mencionar que aunque estos
organismos no cuentan con el reconocimiento oficial del gobierno mexicano, operan en el
territorio nacionat porque la certificacion que proporcionan tiene aceptacion internacionai,
y en este caso estan: ABS Quality Evaluations (ABS), Bureau Veritas Quality International
(BvaQl), Det Norske Veritas de México (DNV), DQS de Mexico, ITS Intertek Testing
Services, Lloyd's Register of Shipping, Quality Management Institute (QMI), Tuv
Rheinland de México, Tuv Ameérica, UL de México. S.A. de C.V., Ascociacion Espafiola de
Centificacion (AENOR) y KMPG Quality Registrar®.

Existe ademas, a nivel internacional, un importante nimero de organismos de certificacion
como: AIB Vincotte Av Qualité (AV Qualité); AT&T Quality Registrar (AT&T QR); British
Standards Institution Quality Assurance (BS| QA); Ceramic industry Certification Scheme,
Ltd. (CICS); Entela Quality Systems Registration Division (ENTELA); National Quality
Assurance, Ltd. (NQA); Orion Registrar inc. (OR!); Perry Johnson Registrars (PJR) y
Quality Systems Registrars Inc. (QSR), por mencionar algunos, que se localizan en el
extranjero y son contratados por establecimientos productivos del pais para obtener su

certificacion en 1SO-8000.

A finales de 1997 diversas entidades pertenecientes a los sectores gobierno, productivo y
privado no lucrativo requerian informacién sobre las unidades productivas certificadas en
1SO-9000 en el pais. El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia Conacyt se dio a la
tarea de recopilar y organizar informacién sobre el particular, lo que facilitd 1a creacion de
una base de datos conteniendo informacion sobre los organismos certificados en México y
permitic efectuar un analisis de la distribucion de las certificaciones. Este esfuerzo del
Conacyt por cuantificar los s con sistemas de aseguramiento de la calidad 1SO-S000 fue
un primer acercamiento a la deteccién del total existente en el pais. Mas tarde. la base de
datos fue proporcionada a la Direccion General de Normas (DGN) de la Secofi para su

depuracion.

Nota 8 Informacion obtenida del manuat del de 13 cahdad,
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La necesidad de contar con informaciéon del total de organismoss certificados en el
territorio nacional actualizada a 1998 condujo al Conacyt a repetir el trabajo realizado el
afio anterior, ya que es de suma importancia identificar la composicién y distribuciéon de
las certificaciones para detectar la capacidad exportadora y competitiva del pais, asf{ como
estar en condiciones de diseAar politicas encaminadas a fomentar la adopcién de estas
practicas en las empresas para contribuir al mejor desempefo de la economia.

Con el objeto de proporcionar una panoramica mas amplia de la situacién de las
certificaciones a nivel nacional y cuantificar el numero de crganismos certificados en ISO-
9000, el Conacyt se apoyd en la informacion obtenida de la DGN, e incorporé otras
fuentes de informacion a nivel nacional e internacional, lo que permitid desarrollar una
actualizacion que contempla algunos organismos productivos que obtuvieron Ia
certificacién en el extranjero, no incluidos en la base de datos del afio anterior. E|
procedimiento fue el siguiente: la base de datos del Conacyt se enriquecid con la
informacion proporcionada directamente por los organismos de certificacion reconocidos
por la DGN, para lo cual el Consejo les solicitd sus directorios de organismos certificados
localizados en el territorio nacional en 1998. Una operacion similar se realizdé con los
representantes de organismos de certificacion extranjeros que cuentan con oficinas en el
pais, que no poseen el reconocimiento del gobierno mexicano, pero que cuentan con la

autorizacion de la casa matriz para emitir certificaciones.

La informacion anterior se complementéd con las bases de datos Globus Registry 1ISO-
9000, QS-9000 e |SO-14000 y la Quality Digest International 1ISO-9000. que sirvieron para
detectar las empresas nacionales certificadas por organismos que no cuentan con
representantes en México. Como resultado de esta operacion se obtuvieron otros datos
que permitieron la validacion y complementacién de la informacion recopilada para el
periodo 1991-1998. Asimismo. se emplearon otros directorios especializados, lo que
permitiéd caracterizar a los organismos productivos segun su localizacion geografica, giro
principal, numerc de empleados. grupo industrial y actividad exportadora.

El trabajo realizado reune informacion que procede de varias fuentes no homogéneas.
razon por la cual en algunos casos no fue posible caracterizar el total de organismos
certificados. Sin embargo, se considera que los resultados obtenidos son una buena

aproximacion al universo y a su evolucion.
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Principales r 1t
Al mes de diciembre de 1998 se contaba con un total de 1,831 organismos productivos
con certificacion vigente. El numero de organismos ha aumentado sistematicamente

desde 1991, afio en el que se otorgd el primer certificade en {SO-9000. La evolucion de
ias certificaciones en el pais muestra que la tasa media anual de crecimiento para el
periodo 1994-1998 fue de 60.9 %, en tanto que los primeros afos de |la década de los 90
muestra solo un desarrolio incipiente en la aplicacion de las normas, en 1984 apenas se
registraba una cantidad inferior a la centena de organismaos.

Distribucion porcentual de los org con certifi ion vig
conforme a la norma de calidad

. Norma Ind ndiente Con QS-9000 Con ISO-14001 Con otros ' Total
'ISO-9001 52 " 1286 2 0.32 T T 022 T2 ]
1SO-9002 58.67 10.47 249 005 71.68
1ISO-9003 0.40 0.00 0.00 0.00 0.40

Total 73.59 2333 281 ~  o©0.27 1o000i

‘Fuente: CONACYT. Establecimientos certificados en ISO-9000 en Meéxico,

1998.

La norma de calidad que generd el mayor numero de certificaciones fue la 1ISO-8002, con
71.68 % de las certificaciones vigentes; en segundo lugar gquedd el modelo 8001, con
27.92 %:; solamente una cantidad reducida optd por el 1ISO-28003, 0.4 %.

La mayoria de los organismos eligieron certificar sus labores de compras, manufactura,
instalacion y servicio post-venta, y en menor medida incluyeron en la certificacion a las
tareas de diseno y desarrolio de productos (actividades que pueden considerarse como
innovadoras).

Para los organismos cernificados en ISO-9002 resalta que la mayoria de éstos (81.8 %)
adoptd la norma en forma independiente; 14.7 % de estas unidades productivas también
se certificaron en el modelo QS-9000 y 3.4 lo hicieron con la norma ISO-14001, y 0.1 %
con otros modelos.

En cuanto a las unidades que se convalidaron en el modelo ISO-9001, se observa una
distribucion menos marcada entre las que la adoptaron de manera independiente (§2 %
de estos organismos) y las que lo hicieron de manera conjunta con QS-9000 (46 %).

Por ultimo, los organismos que se certificaron en ISO-9003 lo realizaron sélo en esta

certificacion.
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La clasificacion de los organismos segun su tamafo muestra que los grandes han tenido
ia mayor participacion, con 65.9 %, y los medianos con el 20.9 % (grafica 2).

La mayor participacién de los organismos certificados, segun el sector de la economia al
que pertenecen, corresponde al sector manufacturero, con 82.4 %; en los sectores
construccién, electricidad, gas y agua aun es incipiente la certificacion. En el sector
servicios se tiene una participacion mas significativa, de 8.7 %, determinada por la rama
de bienes raices, renta y actividades empresariales, conformada por actividades
informaticas relacionadas con consultoria y suministro de software, investigacion y
desarrollo y otras actividades de negocio (grafica 3).

En las manufacturas destaca la participacion de la rama productora de vehiculos de motor
con 20 %, maquinaria eléctrica, con 13.8 %, y quimicos y productos quimicos, con 12 %
(grafica 4).

Grarica 1
[VOLUCION OF LAS CERTIFICACHNES DE LOS ESTABLICMENTOS
PRODUCTANS

L) L3 "3 954 1955 198 17 190

Fuente: Conacyt, Estudios sobre los establecimientos certificados en 1SO 9000 en
México, 1998

Notas:

1 El acumulado corresponde a 1,554 establecimientos certificados, para 277 unidades
productivas no se cuenta con el afio de certificacion.

2 Las 1,831 certificaciones reportadas en 1998 corresponden a establecimientos con
certificaciones vigentes, numero considerablemente mayor al captado el afio anterior.
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Respecto a la distribucion geografica de los establecimientos certificados en el pais,
destaca la participacion por orden de importancia de Nuevo Leén, Estado de Meéxico,
Distrito Federal, Chihuahua, Tamaulipas, Coahuila y Baja California, que juntos
contribuyen con el 65.6 % de las certificaciones. Cabe mencionar que de estas entidades
federativas cinco se caracterizan por tener frontera con E.U.A (grafica 5). El dinamismo
observado en las actividades de certificacion a partir de 1994 ha sido mas acentuado en
los estados de Nuevo Leodn, Estado de México y Distrito Federal, como se aprecia en la
grafica 6.

Las siete entidades federativas mas importantes en materia de certificacion participaron
con el 63.2 % de las unidades certificadas en ISO-9002 y con 70.6 % de las que se
certificaron en 1SO-9001. Lo anterior muestra que la concentracion geografica es mayor
para los organismos que adoptaron la norma 1S0O-9001, ya que las entidades siguientes
no tuvieron organismos certificados en esa norma: Baja California Sur, Campeche,
Chiapas, Colima, Guerrero. Nayarit, Oaxaca, Quintana Roo y Tabasco. En cambio, Ia
distribucion geografica de los organismos certificados en 1SO-9002 es mas amplia, pues
todos los estados identificados en el estudio cuentan con al menos un organismo
certificado.

Gaarwa 2 CGasi a8

DISTRIBUCION B ESTAB ECRRENTOS CRTEICADOS POR LAMANO DISTRIBUCION DE LOS ESTABLECIMIENTOS CERTIFICADOS POR SECTOR
ECONOMICO

12712 1008

RFTR Y

Nota: Pequerio (16 a 100 empleados), Mediano (101 a 150
Empleados) y Grande (251 en adelante)
Fuente: Conacyt, Estudios de los establecimientos certificados, 1998
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Fuente: Conacyt, Estudios de los establecimientos certificados, 1998
Las cenrtificaciones en la norma 1SO-3003 se ubicaron en tres de las entidades con e!
mayor numero de organismo certificados: Distrito Federal, Estado de México y Nuevo
Ledén. Por otro lado, Coahuila, Tamaulipas, Estado de Meéxico, Distrito Federal y Nuevo
Leon fueron cinco de los quince estados con organismo certificados en (SO-14001,
representando el 60 % de las certificaciones en esta norma.

Grarica G

EVOLUCION B¢ (S ESTABLECRMIENTOS CERTIFICABOS POR ENTIDAD
FEDERATNR
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Fuente: Conacyt, Estudios de los establecimientos certificados, 1998
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En la norma QS-2000 los siete estados con mayor niumero de certificaciones aportaron el
65.7 %. En Baja California Sur, Campeche, Colima, Chiapas. Guerrero, Michoacan,
Nayarit, Oaxaca, Quintana Roo y Tabasco no se identificaron organismos con QS-8000.

Distribucién para tas principal idades federativas

En referencia a los organismos certificados en el sector manufacturero que pertenecen a
Nuevo Ledn, el 15.6 % corresponde a la rama de maquinaria eléctrica, el 14.6 % a la
fabricacion de productos quimicos y el 11.7 % a vehiculos de motor. De los organismos
certificados residentes en el Estado de México en este mismo sector, el 28.1 % pertenece
a la rama de vehiculos de motor y el 14.1 % a la elaboracion de productos quimicos.

De los organismos certificados que se ubican en el Distrito Federal en las manufacturas,
el 15.7 pertenece a la rama de productos quimicos y 10.3 % a vehiculos de motor: en el
sector servicios el 35.5 % es de actividades empresariales no especificadas y el 11.3 %
se refiere a computadoras y actividades relacionadas.

En Chihuahua, el 36.3 % de sus organismos centificados en el sector de las manufacturas
es de maquinaria eléctrica y 23.3 % de vehiculos de motor. En Tamaulipas, el 30.5 % de
los organismos certificados en las manufacturas pertenece a vehiculos de motor, 14.8 % a
productos quimicos, 13 % a maquinaria eléctrica y 11.1 % a componentes electronicos
(incluye semiconductores).

De los organismos certificados de Coahuila en el
corresponde a vehiculos de motor y 17.7 % a metales ferrosos, mientras que en Baja

California, en este mismo sector, 20.6 % de los organismo certificados se refiere a
maquinaria eléctrica, 13.7 % a componentes electrénicos (incluye semiconductores) y 9.8

sector manufacturero, 34.4 %

% a equipo electronico (radio, t.v. y comunicaciones).

Empresas y grupos empresariales

Es conveniente sefalar que las 1.831 certificaciones captadas en la base de datos
corresponden a organismos que pertenecen a 1,274 empresas. Esto refleja un promedio
de 1.4 organismos certificados por empresa. ElI 83.6 % de los organismos centificados
exporta parte de su produccion, y su composicion por tamafio es: 71 % grandes, 22 %
medianos y 4.8 % pequefios. Asimismo, de los 1,831 organismos certificados se identifico
% pertenece a grupos corporativos listados en las 500 empresas mas

que el 31.1
importantes de acuerdo con la Revista Expansion, lo gue implica que el interés por la
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calidad es parte de la cultura empresariai y de las politicas que asumen las grandes
empresas para proveer de competitividad a sus unidades productivas.

Cabe mencionar que las certificaciones segun el sector al que pertenecen, 91.0 %
corresponden a organismos pertenecientes al sector privado y 9.0 % al sector gobierno,
en este sector la Comision Federal de Electricidad. Petroleos Mexi[:anos y la Secretaria
de Comercio y Fomento Industrial agrupan el 91.0 % de las certificaciones, io que hace
referencia de la creciente importancia que posee la certificacidn en las actividades
productivas en las que participa el Estado, y muestra de esto es el incremento del 170.5
% respecto a 1997 en las certificaciones en dicho sector.

Conforme a los datos del Segundo Inventario Nacional de Calidad, presentado en
Noviembre del 2000, durante el Xll Congreso Internacional de Calidad en la Ciudad de
México, como resultado de una investic ion realizada por Siga Calidad y la Fundacién
Mexicana por la Calidad Total el 63 % de las empresas mexicanas cuentan con procesos

de calidad de algun tipo: y de estas, el 7% tiene

procesos avanzados de calidad por lo que se puede decir que en México, se ha pasado
de tener algunos ejemplos aislados de organismos con practicas de calidad total en la
década de los ochentas, a un numero significativamente superior segun el resultado del
propio estudio.

En el siguiente punto se aborda el estudio de la estructura y operacion de un Organismo
Certificador en Meéxico, el IMNC, con el propédsito de ampliar el conocimiento de éstos

organismos.

i Mexi de Nor 11 ion y Certificacion (IMNC)

Es un organismo multisectorial de caracter mayoritariamente privado., con participacion
gubernamental, que otorga el apoyo especializado en Normalizacién y certificacion a la
industria y promueve el desarrolio. la vinculacion y el uso racional de recursos disponibles
en nuestro pais.

El IMNC permite a las empresas mexicanas y los sectores que la presentan. contar con
un instrumento para generar y demostrar la calidad y competitividad de los bienes y
servicios mexicanos, facilitando su comercializacion en los mercados Nacionales e

Internacionales®.

Los empresarios que forman parte del IMNC, buscan:

Nota 9 1 ael minal r e de cahdad y organtsmos de certificacion, Ortiz

ena Alejandro. Mexico. rI:‘ESIS CODI
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La participacion mas efectiva de sus empresas.
Tener un instrumento que facilite el didlogo y colaboracién con autoridades y

usuarios.
Disponer de un punto de enlace con contrapartes nacionales y extranjeras.

Los objetivos del IMNC son:

a) Determinar por normas la definicion de calidad de los procesos, productos y
servicios mexicanos estableciendo sus posibilidades de medicidén, parametros y
tolerancias.

b) Asegurar su consistencia y permanencia estableciendo los Sistemas de
Aseguramiento de la Calidad adecuados, verificarlos y constatarlos mediante
certificados o marcas de conformidad con la calidad establecida.

Todo esto auxiliado por los recursos materiales y humanos disponibles en el pais y que
pueden vincularse a las actividades del Instituto. Las principales actividades que realiza el
IMNC para el logro de los objetivos sefalados con anterioridad se pueden resumir de la

siguiente forma:

Facilitar el establecimiento de actividades de Normalizacion y Certificacion.
Vincular las actividades a ejecutar en cada Sector o Subsector.

Vincular los recursos materiales y humanos e infraestructura existente en las areas
de calibracion, pruebas, verificaciéon y certificacion con las necesidades
expresadas por los sectores o subsectores.

Apoyar y disponer para todos los sectores y subsectores de un grupo de expertos
en las tecnologias de normalizacion, verificacion y certificacidon de la calidad.
Ejercitar acciones comunes y necesarias en cada sector para disminuir costos,
como son la publicacion y difusion de normas, formacion y capacitacion de
recursos humanos, etc.

Actuar como un centro de referencia., enlace y acceso a la
conocimiento de los aspectos relacionados con Normalizacion y Certificacion de la
Calidad.

Crear marcas y certificados en forma reglamentada con criterios comunes y
principios de actuacién que den prestigio a los productos y servicios mexicanos.

informacion y
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e Facilitar ilas posibilidades de armonizacion de normas y la realizacion de
reconocimientos mutuos de pruebas y de certificacién con contrapartes

extranjeras.

Organizaciéon del IMNC
Podran formar parte del IMNC:

e Camaras.

s Asociaciones de Industriales, Comerciales y de Servicios.

e Dependencias y Entidades de 1a Administracion Publica Federal.

e Instituciones de Educacion Superior y Cientifica.

e« Asociaciones y Colegios Profesionales.

e Laboratorios de Prueba.

e Laboratorios de Calibracion.

e Unidades de Verificacion.

e Organismos de Normalizacion.

e Organismo de Certificacion

e Empresas, personas fisicas o0 morales interesadas en las actividades del IMNC.
Organos Rectores: el IMNC estara regido por la Asamblea General de Asociados. un
Consejo Directivo y una Comisién Ejecutiva
Organos Técnicos Auxiliares: el IMNC cuando lo juzgue conveniente, se apoyara en
organos técnicos como los Comités Técnicos de Normalizacién existentes o de nueva
creacion, grupos expertos, entre otros.
Personales de Servicios: el IMNC contara iniciaimente con un nimero reducido de
funcionarios y empleados para el cumplimiento de sus objetivas.
La Asamblea General, organo supremo del IMNC, se constituye por todos y cada uno de
los asociados y el representante de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.
Consejo Directivo: la administracion del IMNC esta a carge de un consejo directivo
integrado por un Presidente, un Vicepresidente, un Tesorero, un Secretario, y se formara
ademas con representantes de todos los sectores que participan en las actividades de
Normalizacion y Certificacion sin predominio de un solo interés. Hay un representante de
la SECOFI| y la Comision Nacional de Normalizacion.
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Comision Ejecutiva: esta integrada por el Presidente, Vicepresidente, Secretario, Tesorero
y Director General del IMNC. Tiene las funciones y facultades asignadas por el Consejo
Directivo, practicamente sus funciones son las de facilitar el manejo de asuntos juridicos,
fiscales y laborales.

Direccion General; realiza los mandatos acordados por el consejo directivo, ademas de
estar a cargo de la supervision y operacion global de las actividades y objetivos del IMNC
auxiliado por tres direcciones:

Direccion Administrativa: realiza actividades contables y financieras, asi como Ia
administracion interna de los recursos humanos y materiales de IMNC.

Direcciodn técnica: efectia funciones de supervision y coordinacién de actividades

técnicas de Normalizacion y Certificacion que requiere el IMNC con el auxilio de

los organos técnicos mencionados.

Direccion de Difusion y relaciones: sus funciones se describen como una serie de

actividades de apoyo. por ejemplo:

Publicar normas mexicanas y otros tipos de publicaciones relacionados con la catidad.

2. Servir como punto de enlace por medio de la informacion, a través de banco de datos
y servicios conexos relativos a documentos normativos.

3. Servir como contacto entre organismos e instituciones nacionales y extranjeras.

4. Ser un centro de difusion de la Normalizacion.

Para llevar a cabo las diferentes actividades, el IMNC mantiene relaciones con diversas

organizaciones, algunas de ellas son las siguientes:

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial: Organismo rector de la Normatizacion y

Certificacion a través de la Direccién general de normas. supervisando y otorgando el

acreditamiento.

Dependencias Gubernamentales: Las dependencias de la Administracion Publica.

SEDESOL, SSA y SEMIP entre otras. siendo aprobadores en su ambito de competencia,

ademas de colaborar en las actividades del IMNC facilitando instalaciones, laboratorios,

personal. etc.

Confederacién de Camara industriales de los Estados Unidos Mexicanos (CONCAMIN):

Organismo cupula que promueve las actividades del IMNC como instrumento para el logro
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de la calidad y competitividad de la industria. informando, enlazando y motivando a sus

agremiados a recurrir y participar en el mismo.

Camara, Asociaciones y Colegios Profesionales: Organismos de agrupaciéon gremial,
enlazan y desarrollan actividades de normalizacion en conjunto con el IMNC, ademas de
promover y generar actividades de certificacion al vincular sus recursos disponibles con ia

ayuda del Instituto.
Empresas productoras y proveedoras de productos y servicios. que utilizan los Sistemas
de Normalizacion y Certificacion para producir, proveer y comercializar bienes y servicios
de calidad certificada en mercados internacionales y regionales. La empresas que aun no
utilizan estos Sistemas, el IMNC los apoya para obtener informacion y capacitacion que
les ayude a desarrollarios y aplicarlos, para que a su vez puedan ofrecer a sus clientes
productos y servicios de calidad conforme a la normativa correspondiente.

Organismos que representan a los consumidores y

Organismos de consumidores:
el IMNC recibe informacion de las

desarrollan actividades para su participacion,
necesidades de los consumidores para canalizarios a los sistemas de Normalizacién y

Certificacion y establecer conjuntamente el programa de capacitacion para el consumidor.
instituciones de Educacién Superior y Cientifica: Entidades dedicadas a la ensefianza y
desarrollo de la Ciencia y Tecnologia, vinculan sus actividades y recursos tecnoldgicos y
humanos con las actividades del IMNC.

Laboratorios de prueba y calibracion y unidades de verificacion: Organismos acreditados
por un sistema en funcion de su capacidad técnico-administrativa para desarroilar pruebas
y calibraciones e inspecciones. El IMNC asesora a dichos Laboratorios y Unidades para
que puedan obtener su acreditamiento ante Ia dependencia que les corresponda.
Organismos de Certificacion: Reunion de todos los intereses afectados en un area
especifica para dictaminar la certificacion de productos, personas, sistemas. instalaciones,
equipos y servicios con base en los informes de unidades de verificacion, el IMNC entrega
registro de empresa. seilos de calidad o certificacion segun sea el caso.

Organismos de Normalizacién: Persona moral o procedente de una rama industrial
aprobada por las dependencias del ramo correspondiente y acreditada por la DGN. El
instituto elabora proyectos de Normas Mexicanas que publica y difunde. Se establecen

convenios de colaboracion en actividades conjuntas.
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Entidades de la Administracion Publica: A los Organismos paraestatales que son
compradores publicos y que requieren de productos normalizados y certificados, el IMNC
los apoya promoviendo la elaboracion de Normas Mexicanas y su uso en las compras

efectuadas por estos organismos.

Personas Fisicas: A las personas interesadas en las actividades de Normalizacion y

Certificacion se les invita a participar en las actividades del IMNC aportando su

experiencia y servicios, obteniendo a su vez los servicios del IMNC.

5.2 Pr de certifi ion de un de lidad por et IMNC

La certificacién del Sistema de Calidad de una empresa ofrece a sus clientes, en cierto
modo. una garantia de que la administracidon esencial y las actividades de Aseguramiento
de la Calidad se llevan a cabo efectivamente. El proceso de centificacion se describe a
continuacion:

1. Seleccion de la norma.

La seleccion debe llevarse a cabo tomando una Norma de Sistema de Calidad como
referencia (NMX-CC-3/ISO-9001, NMX-CC-4/ISO-9002, NMX-CC-5/1SO-3003).

Es recomendable consultar la Norma NMX-CC-2/1SO-9000 antes de seleccionar la norma
de referencia para la certificacién de su Sistema de Calidad, también se recomienda
consultar con los clientes para definir cuales son sus requisitos actuales y cuales seran
los futuros.

2. Alcance de la certificacion.

Se puede optar por aplicar un Sistema de Aseguramiento de Calidad solamente en una o
en ciertas lineas de productos. sin embargo, se debe considerar que una de las
expectativas de los clientes es que los sistemas de Aseguramiento de Calidad tengan

aplicacidn en toda |la empresa.

3. Definicion e i ion del

El desarrollio e implantacion de un Sistema de Aseguramiento de Calidad toma tiempo, asi
la documentacion correspondiente. El tiempo requerido para la

como el contar con
implantacion depende de factores como:

e Sijla empresa cuanta actualmente con un Sistema de Aseguramiento de Calidad

verificable.
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e La norma de referencia que se haya elegido.

e Eltamafo de la empresa (linea de productos, turnos., departamentos, etc.)
Para poder lograr la implar ion i de un Si na de Aseguramiento de Calidad,
inicialmente es recomendable la capacitacion con la asistencia a cursos y seminarios que

se imparten sobre el tema, posteriormente es aconsejable la asesoria por una compafiia

consultora reconocida, con experiencia comprobable.

4. Solicitud de certificacion.

Para iniciar oficialmente el proceso de certificacion, se debe llenar y entregar una forma
de solicitud de Certificaciéon de Sistemas de Calidad en la oficina del IMNC, junto con un
cuestionario de registro de la empresa. Para realizar el tramite de solicitud, se debe
efectuar un pago bonificable como parte del pago de la inversion documental. La
coordinacion de certificacion respondera a la solicitud si es técnicamente viable, en un
plazo maximo de § dias habiles a partir de la fecha de recepcidn de la solicitud, al
momento de confirmar la viabilidad técnica del proyecto el IMNC enviara una lista de

verificacion documental para ser llenada por la empresa soticitante.

5. Revision documental.
Una vez que la Coordinacion de Certificacion ha respondido que la solicitud es
técnicamente viable, se debe enviar la documentacién compiementaria consistente en el
Manual de Aseguramiento de la Calidad. la lista de verificacion resueita y el pago de la
revision documental.

El IMNC nombrara un lider de proyecto que sera responsable de tener contacto con la
empresa solicitante a lo largo del proceso de cenrtificacion, el cual revisara el contenido de
ia documentacion revisada, el lider de proyecto se comunicara por escrito para que se

puedan tomar las acciones correctivas necesarias.

6. Preauditoria

Una vez que ha pasado la etapa de revision documental se puede optar por una auditoria
de diagnéstico o preauditoria general del Sistema de Aseguramiento de Calidad para
proporcionar una apreciacion del estado minimo del Sistema.

7. Auditoria al sistema de calidad.

Cuando la empresa considera que el Manual de Aseguramiento de Calidad (previamente
revisado y aceptado por el IMNC) ya esta implantado en su totalidad, se debe notificar al
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{IMNC para que realice una auditoria al Sistema de Aseguramiento de Calidad. En esta
etapa cualquier desviacion es claramente identificable, después de las correcciones a las
desviaciones detectadas, en un periodo razonabie, determinado por el grupo auditor (lo
cual puede requerir una auditoria de seguimiento), el Sistema de Aseguramiento de

Calidad sera oficiaimente cenrtificado por tres afos.

8. Emision del certificado.

Aprobada la certificacion del Sistema de Calidad y una vez que la empresa haya firmado
la carta compromiso del cumplimiento del reglamento de uso de registros, la empresa
recibira un certificado oficial identificando el nombre de la misma, la norma de referencia
seleccionada, el periodo de vigencia de la certificacion y alcance de Ila misma.

Esta informacion sera integrada al directorio de empresas certificadas por el Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. que se publica anualmente, asi como en
el boletin informativo mensual mediante el cual. el IMNC notifica la certificaciéon de la
empresa incluyendo todos los datos, con el objetivo de difundir este importante logro para

la organizacion de la empresa.
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5.3 1SO-9001:2000

Cambios sustantivos de 1SO 9001:94, 9002:94, 9003:94 a ISO 8001:2000

Uno de los objetivos de las revisiones del afio 2000 de la familia de normas ISO 92000 es
el simpiificar la estructura y reducir el nimero de normas dentro de la familia. El
reemplazo de las normas (SO 9001:1994, 1SO 8002:1994 e ISO 9003:1994 por una sola
norma de requisitos del Sistema de Administracion de la Calidad, respalda este objetivo.

La Norma ISO 9001:2000 ha reducido significativamente los requisitos de documentacion
y establece menos preceptos que la version 1994 de la misma norma. Permite mayor
flexibilidad a la organizacién en cuanto a la forma que elige para documentar su Sistema
de Administracion de la Calidad. Esto permite que cada organizacion desarrolle la minima
cantidad de documentacion necesaria a fin de demostrar la planificacion, operacién y
control eficaces de sus procesos y la implementacion y mejora continua de la eficacia de

su Sistema.

Cambios sustantivos:
1. Cambio de estructura de la nueva norma y reduccion en los requisitos referentes a
procedimientos escritos.
2. Promocion de la adopcion de un enfoque de procesos, basados en ocho principios
de Administracion de la Calidad.
3. Introduccion de los requisitos de aplicabilidad para determinar lo que se puede y
no se puede excluir del alcance del Sistema.
4. Los requisitos explicitos para la mejora continua del Sistema de Administracion de
la Calidad.
5. El establecimiento de !la medicién de la satisfaccion del cliente, como un requisito
del Sistema.
La nueva norma ISO 9001:2000 (Ir Mexi 10 de Norr
2001,p.1) promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla. implementa y mejora la eficacia de un Sistema de Administracién de la

1i ion y Certificacion,

Calidad. para aumentar la satisfaccion del cliente.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz. tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,
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se puede considerar como un proceso, frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
Conforme a la Norma ISO 9001:2000, “la aplicacién de un sistema de procesos dentro de
fa organizacién, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su
gestion, puede denominarse como enfoque basado en procesos”.
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro de! sistema de procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Administracion de {a
Calidad, enfatiza la importancia de:

e La comprensiéon y el cumplimiento de los requisitos.

e La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

e La obtencidon de resuitados del desemperio y eficacia del proceso, y

e La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
La siguiente figura es un modelo de un Sistema de Administracion de la Calidad basado
en procesos que ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8
de la Norma SO 9001:2000. Este modelo cubre todos los requisitos de la Norma I1SO
9001:2000
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MODELO DE UN SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD BASADO EN
PROCESOS

Mejora Continua del Sistema de
Gestion de la Calidad

Responsabilidad
De la Direccion

Gestion
de los Recursos

Realizacion de
Producto

Salidas

_—_’ Actividades que aportan

valor

—_—— = Flujo de Informacion

En este modelo, ios clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de ia satisfaccion del cliente requiere la evaluacién
de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha
cumplido sus requisitos, esta actividad es de suma importancia para determinar la eficacia
det sistema (Norma mexicana NMX-CC-9001:2000, p.3)
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Metodologia ISO 9001:2000

Se recomienda aplicar en todos los procesos la metodologia conocida como PHVA,

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.
E! ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar fue desarrollado inicialmente en la década de

1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado por W. Edward Deming, por 1o que es
conocido como “Ciclo Deming”

Dentro de! contexto de un Sisterma de Administracion de {a Calidad, el PHVA es un ciclo
dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion, y en el
sistema de procesos como un todo. Esta asociado con la planificacion, implementacién,
control y mejora continua.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles de la organizacion.

A P

vV |TH

PLANIFICAR: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con ios requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

HACER: Implementar los procesos.

VERIFICAR: Realizar el seguimiento y !a medicidn de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados.

ACTUAR: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
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8.4 Principi de g i6én de la calidad

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por
la alta direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el

desempeno:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por {o tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de
los clientes y esforzarse en exceder ilas expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Eillos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de ia organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: |dentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desemperio global de la organizacién deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones eficaces se basan
en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacidon y sus
proveedores son independientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear vaior.

La Norma iSO 98001:2000 tiene la intencién de ser genérica y aplicable a todas las

organizaciones sin importar su tipo, tamarno y categoria del producto. No obstante, se

reconoce que no todos los requisitos de esta nueva norma seran necesariamente

aplicables para todas las organizaciones. Bajo ciertas circunstancias, una organizacion
puede excluir algunos requisitos especificos de la Norma ISO 8001:2000. La norma I1SO

104

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




9001:2000 en su apartado 1.2 Aplicacion, permite a las organizaciones realizar tales
exclusiones.

La Norma ISO 9001 se aplica cuando el objetivo es lograr de forma coherente la
satisfaccion del cliente con los productos y servicios de la organizacion, cuando se
requiere manifestar |la capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos del
cliente y los requisitos regtamentarios aplicables y para mejorar continuamente el Sistema
de Administracion de {a Calidad.

Hay cinco capitulos en la norma que especifican actividades que deben ser consideradas
cuando se impiemente el sistema. Cada organizacion debera describir las actividades que
utiliza para proporcionar sus productos y servicios y puede excluir las partes de! capitulo
Realizacion del Producto que no son de aplicacidon a sus operaciones.

Los requisitos de los otros cuatro capitulos. Sistema de gestion de la calidad,
Responsabilidad de la direccion, Gestion de los recursos y Medicion, analisis y mejora,
son aplicables a todas las organizaciones, cada una debera describir como adoptarlos en
su organizacion, a través de un Manual de Calidad u otra documentacion.

Los cinco capitulos juntos de la Norma 1SO 9001 se utilizan para describir cémo una
organizacion, deberia satisfacer a sus clientes y cumplir con los requisitos legales o
reglamentarios aplicables. Ademas, buscara mejorar su Sistema de Administracion de la
Calidad incluyendo los productos y servicios que proporciona a sus clientes.

L.a mejora continua es un proceso para incrementar la eficacia de una organizacion, para
cumplir con su politica y objetivos de la calidad. La norma 1SO 9001 requiere que se
planifigue y gestionen los procesos necesarios para la mejora continua del Sistema de
Administracion de la Calidad.

El capitulo 1 Objeto y campo de aplicacion de la Norma ISO 9001:2000 define el alcance
de la norma en si misma. no debe confundirse con el alcance de! Sistema de
Administracion de la Calidad, el cual es un término empleado para describir la
organizacién, los productos y servicios que aplica en el Sistema de Administracion de la
Calidad. €l alcance del Sistema de Administracion de |la Calidad debe basarse en la
naturaleza de los productos y servicios de la organizacion y sus procesos de realizacion.
el resultado de la evaluacion del riesgo, |as consideraciones comerciales y los requisitos
contractuales, legales y regilamentarios. Si una organizacion opta por implementar un
Sistema de Administracion de la Calidad con un alcance limitado, éste debe definirse
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claramente en el Manuat de Calidad de |la organizacion y en cualquier documento
 disponible publicamente para evitar confusion o engafio a los clientes y usuarios finales,

Se pretende que las organizaciones que seieccionan e implementan ia norma ISO
9001:2000 cumplan con todos los requisitos de ia misma y que sean aplicables a los
productos y procesos de reali ion del producto dentro del alcance del Sistema de
Administracion de la Calidad, sin embargo, una organizacion que ha incluido todos sus
productos en el alcance de su Sistema, se puede encontrar que algunos requisitos del
capitulo 7 de la Norma 1SO 9001:2000 Realizacion del producto, no pueden aplicarse.

Lo anterior, podria deberse a la naturaleza de la organizacion y a la de sus productos o
procesos de realizaciéon. En tales circunstancias. la organizacidon puede limitar la
aplicacion de los requisitos de la Norma I1SO 9001:2000, de acuerdo con el apartado 1.2
de la norma.

El apartado 1.2 de la norma establece:

“1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo. tamario y producto
suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden considerarse
para su exciusion.

Cuandoc se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a l0s requisitos
expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacidén para proporcionar productos que cumplan con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables” (Norma mexicana NMX-CC-
9001:2000, p.5)

El apartado 1.2 de la Norma I1SO 9001:2000 se aplica a requisitos especificos de esta
Norma Internacional. sin embargo, puede haber circunstancias donde un apartado entero
o parte de €l pueda excluirse. Un ejemplo seria el apartado 7.3 Disero y desarrolio, el
cual podria excluirse en su totalidad si la organizacion no realiza ninguna parte del
proceso de diserio y desarroilo y si no tiene la responsabilidad sobre dicho proceso.
Cuando una organizacion encuentre que no puede aplicar ciertos requisitos de ia Norma
1SO 9001:2000. esto debe definirse y justificarse en el Manual de la Calidad de la
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organizacién. Al igual que en el caso de un alcance reducido del Sistema de
Administracion de la Calidad, la aplicaciéon de los requisitos de Ia Norma I1ISO 9001:2000
también debe ser clara en cualquier documento disponible publicamente, tales como los
documentos de certificacion/registro o materiales de mercadotecnia, debe redactarse
cuidadosamente a fin de evitar confusiéon o engafio a los clientes y usuarios finales con
respecto a la aplicacién de los requisitos de la Norma I1SO 9001:2000 dentro de! Sistema
de Administracion de ia Calidad.

Si una organizacion excluye de su Sistema de Administracion de la Calidad requisitos de
la Norma 1SO 2001:2000 que no cumplen con los criterios establecidos en el apartado 1.2
Aplicacion, entonces no se puede declarar ni dar a entender Ia conformidad con la Norma
1SO 9001:2000. Lo anterior incluye las siguientes situaciones:

e Cuando una organizacién no cumple con el requisito del apartado 4.2.2 a), Manual
de la Calidad, de proporcionar la justificacion por la exclusién de requisitos
especificos del capitulo 7 Realizacidén del producto.

e Cuando se han excluido requisitos especificos del capitulo 7 debido a que los
organismos reguladores no los exigen, pero éstos afectan a la calidad de la
organizacién para cumplir con los requisitos del cliente.

e Cuando una organizacion decide no aplicar un requisito del capitulo 7 basada
solamente en {a justificacion de que éste no era un requisito de aiguna de las
Normas ISO 9001:1994, ISO S002:1994 6 ISO 9003:1994, y que no se habia
incluido previamente en el Sistema de Administracion de la Calidad de Ia

organizacion.

D, o
Lad 4 contr exter

El apartado 4.1 Requisitos generales de |a Norma iSO 9001:2000 establece que:

“ En los casos en gue !a organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso
que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe
asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos contratados
externamente debe ser identificado dentro del Sistema de Administracion de la Calidad™ (
Norma mexicana NMX CC-9001:2000, p.7).

Cuando la responsabilidad general de la realizacion del producto recae en una
organizacion, el hecho de que un proceso especifico de realizacion del producto (tal como
el disefio y desarrollo de! producto o su fabricacion) se contrate externamente a una
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organizacidon no es una justificacion adecuada para la exclusion de este proceso del
Sistema, por el contrario, la organizacion debe ser capaz de demostrar que ejerce
suficiente control a fin de asegurarse de que dichos procesos se reatizan de acuerdo con
los requisitos pertinentes de la Norma ISO 9001:2000. La naturaleza de este control
dependera del proceso contratado externamente y del riesgo involucrado. Por ejemplo,
puede incluir la especificacion y/o validacién de los procesos como parte del acuerdo
contractual con el proveedor, los requisitos para el Sistema de Administracion de la
Calidad del proveedor, las inspecciones © verificaciones en sitio y las auditorias. El
apartado 7.4 Compras de la Norma ISO 9001:2000 debe emplearse para hacer un
seguimiento de los resultados de estos procesos contratados externamente.

En estas circunstancias, la organizaciéon debe incluir dichos procesos en el alcance de su
Sistema de Administracion de la Calidad y dejar claro en el Manual de |a Calidad y en los
documentos disponibles publicamente que el Sistema de Administracion de la Calidad
cubre la gestion de estas actividades contratadas externamente sobre las cuales la

organizacion tiene una responsabilidad general.
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CAPITULO 6 ESTUDIO DE CASO

6.1 Unidad Corporativa de Administraciéon Patrimonial de Petr Mexi

El 23 de febrero de 1993 por acuerdo del H. Consejo de Administracion de Petroleos
Mexicanos se crea la Unidad Corporativa de Administracion Patrimonial (UCAP)
dependiente de la Subdireccién de Servicios Corporativos de ia Direccién Corporativa de
Administracion., como un érgano para llevar a cabo la conduccidn central y determinar
criterios uniformes en adquisicion inmobiliaria y administracion patrimonial a nivel
institucional, asi como para brindar a las Areas de Petroleos Mexicanos y a los
Organismos Subsidiarios, la asesoria y el apoyo que requirieran en la materia.

E! 13 de septiembre del mismo afo, el C. Director General de Petroleos Mexicanos
ordena la creacion del Sistema Institucional de Administracion Patrimonial, SIAP, para el
registro y control de los bienes muebles e inmuebles de la Institucion, bajo Ia
responsabilidad de la Unidad.

Conscientes del enorme reto y responsabilidad que conlleva la administracion estratégica
del patrimonio de Petroleos Mexicanos y como parte del compromiso total de Unidad, se
propuso adoptar un camino sistematico hacia la calidad. buscando satisfacer las
necesidades y requerimientos de los clientes y mejorar permanentemente los servicios.
Para logrario, se partido dei desarroillo de un Plan Estratégico Maestro. que sirve de base
para la eiaboracion de los programas operativos anuales; apoyado decididamente con la
difusion y establecimiento del Sistema de Informacion de Administracion Patrimonial
(SIAPS y, con la implantacion en julio de 1997 del Sistema de Aseguramiento de Calidad
basado en la norma {1SO-8000. que permitid obtener a la Unidad Corporativa de
Administracion Patrimonial, la certificacion por medio de la norma internacional 1ISO-8002.

El 28 de julio de 1998, se autoriza la reestructuracion de la Direccion Corporativa de
Administracion y cambia la denominacion de la Unidad Corporativa de Administracion
Patrimonial por Subgerencia de Administracion Patrimonial Corporativa. A travées del
Acuerdo No. DG-DCA/004/98 del 23 de noviembre del mismo ano. el C. Director de
Petroleos Mexicanos autoriza l|a microestructura e integracién de la Subgerencia de
Administracién Patrimonial Corporativa, en la Gerencia Juridica de l!a Direccién
Corporativa de Administracion, con sus funciones, recursos y compromisos.

*—3
=i
(7]
st
(@8
<
I
=

109




En el mes de Octubre del 2000, la Subgerencia de Administracion Patrimonial obtiene ia
Recenrtificacion del Sistema de Aseguramiento de Calidad 1ISO 9002:94, con resultados
satisfactorios.

En noviembre de 1993, la Unidad Corporativa de Administracion Patrimonial en ia
busqueda de acciones que le permitieran lograr una mayor cohesién entre sus integrantes
y equipo, al actuar con pensamientos afines, mayor sensibilidad, coordinacién y objetivos
definidos, elabord, por primera vez, su Plan Estratégico Maestro.

Afio con afio, han revisado sus conceptos; entre otros, la definicion de los servicios
brindados a clientes a través de l|la deteccion de nuevas necesidades, cambios en
tecnologia, factores clave de éxito, vision, mision, objetivos y programas estratégicos,
entre los cuales destaca el interés y los trabajos desarrollados para la Implantacion de un
Sisterna de Aseguramiento de Calidad bajo la Norma ISO 2002:94.

Los principales argumentos gue se utilizaron para tomar la decisidén de implantar un
Sisterma de Aseguramiento de la Calidad ISO 9002:94 fueron:

. Contar con un Sistema de Calidad que respaldara los proyectos y servicios de la
Unidad Corporativa de Administracion Patrimonial.

- Fortalecer y documentar los procedimientos.

. Atender con oportunidad los requerimientos de los clientes internos y externos.

- impulsar el proceso de mejora continua.
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QRGANIGRAMA
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Asignacion de Recursos

1. HUMANOS
La estructura ocupacional de la Unidad constaba de 57 plazas, todas con caracter de

definitivas y correspondiendo el 76% a personal de confianza y el 24% a sindicalizados.
Para Ia realizacion de labores administrativas se contemplan 10 plazas: 5
profesionistas y 5 de apoyo. Para las labores de operacion (areas sustantivas de la
Unidad), se tenian 47 plazas, divididas en 16 profesionistas y 11 de apoyo a la funcion.

El porcentaje de profesionalidad en la Unidad era del 73%:

Con post-grado 5%

Con carrera profesional 52%
Técnico 16%
Otros 27%

3. TECNOLOGICOS.

AREA DE BIENES MUEBLES.
e Sistema institucional de administracion patrimonial ( SIAP ) para control de

bienes muebles.
Sistema automatizado para el control de donaciones y permutas.

AREA DE BIENES INMUEBLES.

e Sistema institucional de administracion patrimonial ( SIAP ) para control de

bienes inmuebles.
Registros computarizados de la documentacion en bdveda.
Manejo computarizado de imagenes de diversos documentos ( planos ).

AREA DE RECURSOS
Sistema de computo institucional para el control y manejo del presupuesto.
Sistema de computo institucional para el control de recursos humanos.

e Diversos manuales: de descripcion de puestos, de organizacion, de

procedimientos y de aseguramiento de la calidad.

e Plan estratégico maestro.
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AREA DE OBRAS.

e Sistema automatizado para el seguimiento y control de las obras a cargo de la
Direccién Corporativa de Administraciéon, contando con el apoyo del catalogo
institucional de obras y proyectos ( C.1.O.P.).

AREA DE JEFATURA.

e Sistema de evaluacion del Plan Estratégico.
e Sistema de control mediante indicadores de gestion.

De 1995 en adelante, la Unidad Corporativa de Administracion Patrimonial contindaa con el
proceso de mejoramiento permanente de sus niveles de desemperfio, para lo cual, el
punto de apoyo fundamental lo constituye el Recurso Humano. Es a travées de su
participacion comprometida y decidida como se logra mejorar la calidad en los servicios.

En febrero de 1996 se constituye el Consejo de Calidad con el objeto de constituir un foro

de comunicacidon, intercambio, estudio, andlisis y concertacién a travées de la
conformacion de equipos de trabajo que fomenten, dirijan, estimulen y se responsabilicen

de todas las acciones que en materia de calidad, se realicen en la UCAP.

Definicion de servicios:
El concepto de servicio en la UCAP, actualmente Subgerencia de Administracion
Patrimonial Corporativa. esta orientado a ofrecer a los clientes:

vV Asesoria a las Areas de Petréleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios en la :
- Implantacion y utilizacion del Sistema Institucional de Administracion Patrimonial.

- Adquisicion de inmuebles.
~ Proporcionar informacioén y participar en su ambito de competencia en:
- Documentacién que ampara la propiedad inmobiliaria.

- Derechos de Via
Pago de impuesto predial de los bienes inmuebles de Petroleos Mexicanos.
las Areas de Petroleos

~ Asignacion o reasignacién de inmuebles requeridos por
Mexicanos y de sus Organismos Subsidiarios.
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v Regularizacion y legalizacién de los bienes inmuebies propiedad de Petroleos
Mexicanos y asesoria a los Organismos Subsidiarios.

v Regularizacién y formalizacion de los bienes inmuebles de Petroleos Mexicanos y
Organismos Subsidiarios Region Sur.

v Integracion del Sistema de Informacion Geografica para el Catastro Petrolero.

La UCAP en su proposito de alcanzar el aseguramiento de |la calidad en todos sus
procesos, determino ia formacion de tres grupos de trabajo como estrategia fundamental,
para lograr la mejora continua a través de acciones correctivas en las distintas areas que
la integran e inicia !a implantacion del Sistema de Aseguramiento de la calidad conforme a

la Norma 1SO 8002:94.

1} ion y certifi ion de la Unidad Corporativa de

6.2 Fases del pr de i
Administracion Patrimonial

Es importante sefalar que las fases se establecieron aun cuando no se tenia una vision
muy completa, ni el conocimiento y experiencia suficiente del tema ISO-9000, lo cual
genero incertidumbre en el personal, debido a que con anterioridad se habia intentado
establecer el sistema de calidad sin que hubiera cristalizado como se esperaba.

Se nombro al representante de la direccion y al coordinador del equipo ISO y cada Jefe
de Area nombro un representante para que atendiera en su ausencia todo lo relacionado
con el proyecto 1ISO-8000.

Se establecié un programa de actividades para [a implantacion, empezando con ia
capacitacion y la documentacion de los recursos principales. La alta direccion asignd los
recursos necesarios economicos, humanos y material de difusion entre otros.

Se acordo llevar a cabo juntas semanales con el Subgerente de la UCAP, el
Representante y Coordinadores del Equipo ISO para dar seguimiento permanente al
proyecto. en este rubro se realizaron 45 juntas, siendo un factor clave en el éxito del

proyecto.

ENERO-DICIEMBRE 1996
1. Elaboracion del Manual de Calidad. definicion de objetivos. directrices y politica de

calidad.
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a) Difusion e implantacion.
2. Elaboracion de Procedimientos del Sistema conforme a los 20 requisitos de ia norma

1SO 9002:94.

a) Generales.

b) Especificos ( Operativos).
ENERO-MARZO 1997
1. Revision, adecuacion e implantacion de procedimientos generales y especificos
2. Capacitacion

a.

Calidad 1SO - 9000

b. Formacién de Auditores.
3. Auditoria Interna
4. Acciones Correctivas
5. Auditoria de certificacion

Desarrollo:

Interpretaciéon, Aplicacion y Documentacion de un Sistema de Aseguramiento de

La UCAP contrato los servicios de la empresa Quality Systems Consultants de México,
con experiencia en ia Implantacion de Sistemas de Calidad ISO 9000, con el proposito de
brindar los cursos de capacitacion necesarios y asesorar al personal de la UCAP durante

el desarrollo e implantacion del Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO 9002:94.
1. La empresa consultora impartio los cursos de:
a) Interpretacion, aplicacion y documentaciéon del
asistieron 57 participantes (24 y 25 de enero).
b) Formacién de auditores internos en sistemas de calidad, con

participantes (7 y 8 de febrero).
los requerimientos de la Norma [SO 9000,

la asistencia de

2. Se revisaron y adecuaron a
procedimientos especificos que muestran el quehacer de la UCAP, mismos g

fueron implantados durante el mes de febrero de 1997,

Sistema de Calidad, al cual

10

17
ue

La Auditoria interna programada para finales del mes de febrero. se reprogramd
para el mes de abril, con objeto de disponer de un mayor periodo de tiempo entre

la implantacidén de los procedimientos y la revision de su aplicacion.

la programacion de |la fecha para |la pre-auditoria y |a auditoria de certificacion.
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ABRIL-JUNIO DE 1997

1. Se da seguimiento a la implantacién del Sistema, a la aplicaciéon de los requisitos de
la norma y se realizan los ajustes a los diferentes documentos del Sisterma (manual
de calidad, procedimientos generaies, especificos e instrucciones operativas).

3. Se realiza la auditoria interna, es importante sefalar que las auditorias internas y
externas tienen como objetivo verificar el grado de implantacion del sistema de
calidad y la efectividad del mismo.

En la auditoria interna participd el consultor externo como auditor lider y cuatro

empieados (grupo auditor) y el representante dei sistema de calidad, quienes con

base en el procedimiento establecido para la aplicacion de auditorias internas
realizaron las siguientes actividades:

a) Elaboracion del formato de notificacion de auditoria sefalando e! area a auditar,
requisitos de |a norma aplicables, objetivo, alcance, personal auditor
(independiente de aquel que tenga responsabilidad directa sobre la actividad o
area que se audite) fechas y horarios.

b) Entrega del formato a los responsables de cada area para su conocimiento y
difusion al personal.

c) Elaboracion de las Listas de Verificacion que son el soporte de la auditoria, se
establecieron las preguntas a realizar de acuerdo a los requisitos de la norma y los
puntos de verificacion de cada procedimiento. El grupo auditor previo a |a auditoria
interna se familiarizé con toda la documentacion relacionada con el evento, tales
como procedimientos, instrucciones de trabajo, lineamientos incluidos en el
Manual de Calidad, asi como con las actividades del auditado.

En la fecha programada el auditor lider (consultor externoc), el representante del sistema

de calidad y el grupo auditor desarrollaron la auditoria interna con base a las listas de

verificacion, el 100% del personal fue auditado (por el numero de empleados fue factible),
verificando el conocimiento de la Norma ISO 9000, ia politica de calidad de Ila

Subgerencia. el cumplimiento de los objetivos de calidad y los requisitos aplicables en su

area de competencia. Ademas. se revisaron los diferentes niveles de documentacion del

sistema como son el Manual de Calidad, la estructura y desarrolio de los Procedimientos

e Instrucciones Operativas. determinando el cumplimiento y/o desviaciones con base a los

requisitos de la norma.
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Una vez concluida la auditoria interna, el auditor lider y el grupo auditor elaboraron un
informe finail por cada area, arrojando un total de 30 observaciones que vinieron a reforzar
el sistema de calidad y el compromiso del personal de la UCAP, la mayoria de las
observaciones se debieron principalmente a las siguientes causas:
En algunos procedimientos no se sefialaba a todos los responsables que participaban en
el proceso, no se habian incorporado todos los registros de calidad, incumplimiento en
cuanto a mostrar evidencias de que lo que decia el personal que hacia y estaba
documentado mas no cumplian con los registros de calidad que es evidencia de o que se
dice que se hace, no se habia efectuado la revision ai sistema por el Titular de la UCAP,
ios asuntos atendidos por las diferentes areas no se habian descargado del sistema de
control de gestion por io que no habia una evaluacién interna del servicio. Al respecto fue
necesario revisar y actualizar los procedimientos e instrucciones operativas en
coordinacion con los involucrados en cada proceso, trabajando en equipo, lo cual permitic
que en los procedimientos se incluyeran todas las interfaces y a todos los involucrados en
la operacion con sus respectivas responsabilidades y de conformidad, el personal
operativo se integré, mostré buena disposicion y entusiasmo.

lLLas observaciones de referencia fueron atendidas por los responsables directos y

verificadas por el representante del sistema de calidad y el consultor externo, éste ultimo

instruye al personal en la elaboracion de acciones correctivas y preventivas, para dar
solucion a las inconformidades que se presenten durante la prestacion del servicio y en el

Sistema. Es hasta entonces que se procedié a solicitar la auditoria de cenrtificacion al

organismo certificador que fue seleccionado: Instituto Mexicano de Normalizacion y

Certificacion (IMNC).

4. EI Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion previo a la auditoria de
certificacion, envia al representante del sistema de calidad para su revision y
aprobacién, la agenda de auditoria de certificacion en la cual sefiala al personal
auditor asignado (3 auditores), fechas. horarios y actividades.

Los dias 26 y 27 de junio los auditores del IMNC realizan la auditoria de certificacion

revisando el Manual de Calidad y verificando el cumplimiento de los 20 requisitos de la

Norma ISO 9002:94:

1. Responsabilidad de la Direccion.

2. Sistema de Calidad.

3. Revision del Contrato.

—
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Control del Disefo.
Control de documentos y datos.

Adquisiciones.

Productos proporcionados por el Cliente.
Identificacion y Rastreabilidad del Producto.

9. Control del Proceso.

10. inspeccidén y Prueba.

11. Equipo de Inspeccion, Mediciéon y Prueba.

12. Estado de Inspeccion y Prueba.

13. Control de Producto No Conforme.

14. Acciones Correctivas.

15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega.
16. Registros de Calidad.

17. Auditorias de Calidad Internas.

2N OB

18. Capacitacion.

19. Servicio.

20. Técnicas estadisticas

Los auditores del IMNC levantaron solo una No Conformidad determinando que se

encontré “un Sistema de Aseguramiento de Calidad que cumple con la Norma NMX-CC-

004:1995 / iISO 8002:94 y que es funcional y consistente entre la politica de calidad, los

objetivos y la documentacion de! Sistema”

5. La Unidad Corporativa de Administracién Patrimonial obtiene el 18 de julio de 1997, el
certificado que acredita el Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO 9002:94, con el
siguiente Alcance:

Jefatura de la Unidad, Areas de Planeacion y Normatividad, Evaluacion e

Informacion. Recursos y Obras.

Dificultades para el desarrollio e impi ion del si
e Se elaboraron dos Manuales de Calidad ya que no se lograba integrar el Manual
de acuerdo a la norma seleccionada y no se tenian definidos los objetivos de

calidad.
« Se elaboraron procedimientos operativos pero no los generales de acuerdo a ia

norma.
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* En un principio existio confusion en el personal, desconocimiento de la norma y
falta de aplicacién del sistema.
e | as responsabilidades no estaban bien definidas.
* Resistencia al cambio.
« Falta de involucramiento de la alta direccion en el aspecto operativo del sistema.
e Los cambios en la organizacion retrasaron los trabajos de implantacion debiendo
actualizar todos los niveles de la documentacion del Sistema de Calidad.
e Falta de trabajo en equipo.
e Falta de comunicacién entre los jefes y subordinados y las propias Areas.
e Falta de sistema de seguimiento para control de asuntos internos y externos del
Area.
e Cada una de las Areas trabajaba en forma independiente.
e Falta de programas de trabajo de acuerdo a las funciones y responsabilidades del
Area y del puesto.
+ No se impartian cursos de acuerdo al perfil del puesto.
e Deficiencia en el control y archivo de correspondencia.
Las acciones principales que se tomaron y fueron exitosas para vencer (as dificultades
identificadas, fueron las siguientes:
» Implantar e! Sistema de Calidad con base en la Norma ISO 9000, a través de una
empresa asesora con experiencia comprobada en la materia.
e Apoyo y participacion decidida del Subgerente y Jefes de Area de la UCAP.
e Involucramiento del personal y trabajo en equipo.
e Conocimiento e interpretacion de la Norma ISO 9000 por todo el personal.
e Elaboracion dei Programa de Trabajo para llevar a cabo la Implantacion del
Sistema de Calidad con seguimiento y evaluacion de avances.
e Determinacion de funciones y responsabilidades del personal.
e Elaboracion del Programa Operativo Anual de la UCAP y seguimiento de avances
para el cumplimiento de los objetivos y politica de calidad.
La funcion corporativa de la UCAP le permite estar en constante comunicacion con sus
clientes. por lo que sus requisitos y necesidades se atienden oportunamente. Cada 2
meses llevan a cabo reuniones de evaluacién con los Organismos Subsidiarios, lo que
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permite al personal medir el cumplimiento de tales necesidades y mejorar su desempefio

at interior de la UCAP.

Los empleados estan conscientes del! cambio y aceptan su responsabilidad hacia la
calidad. El programa de capacitacion implementado. les ha permitido obtener habilidades
y conocimientos, situacién que los involucra y los hace participar en el mejoramiento de

los procesos encomendados.

La UCAP integro 3 grupos de mejora constituidos con personal de cada area, encargados
de contribuir con la atencién a la Calidad, mejoramiento de la problematica existente y

desarrolio de la mejora continua de los procesos.

Con lo anterior se logro:

Impulsar el cumplimiento de las disposiciones normativas que enmarcan la
administracion patrimonial.

La resolucion en forma armonica y oportuna de la problematica de las areas de la
UCAP.

Dar seguimiento a la ejecucion de las acciones acordadas resuitado de la
problematica encontrada.

Optimizar {a aplicacion de los recursos.

Consolidar la operacion de los grupos de mejora, en apoyo a la realizacion de
acciones tendientes a simplificar los procesos de la Unidad.

Trabajo en equipo.

Establecer canales de comunicacion que permitan la captacion de propuestas de
mejoramiento a los procesos, para su planteamiento al Comité Interno de Calidad.
Redefinir los objetivos estratégicos.

Fortalecer la posicion de la UCAP dentro de Petroleos Mexicanos.

Lineamientos claros y sencillos en materia de Planeacion de la administracion
patrimonial.

Normatividad simplificada sobre administracién patrimonial, difundida con
oportunidad.

Accesibilidad y sencillez en el uso de los sistemas de informacion de
agministracion patrimonial.

Informacién consolidada, correcta y oportuna de los bienes muebles e inmuebles.
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o Documentacion integrada y controlada en el archivo central de Petroleos

Mexicanos.
Mejoramiento de los esquemas de comunicacién, tanto internos como externos.

Implantacion del Sistema de Gestion para control y seguimiento de asuntos
internos y externos de la UCAP.

e Autonomia de gestion.
Ejercer una verdadera representacion institucional ante dependencias del gobierno

federal.
Oportunidad, seguridad y confiabilidad en el manejo y ordenamientoc de la

documentacion de bienes patrimoniales.

e Mejora de los sistemas informaticos institucionales relacionados con la
administracion patrimonial,

i de asegur i de ia lidad ISO 9002:94

6.3 Recertifi ion del

Con motivo del término de vigencia de la Centificacion obtenida en 1997, la Subgerencia
de Administracién Patrimonial Corporativa (anteriormente UCAP), el dia 31 de Octubre del
2000 obtiene la Recentificacion al Sistema de Calidad por parte del Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion con resultados satisfactorios, no se presentaron informes de
No Conformidad, reflejando el esfuerzo e involucramiento del personal para mantener y
asegurar la eficacia del sistema de aseguramiento de la calidad de la Subgerencia de
Administracién Patrimonial Corporativa. La dinamica para obtener la recertificacion fue la
misma que se efectud en la certificacion. primero se realizd una auditoria interna y
posteriormente se aplicod 1a externa verificando nuevamente el cumplimiento de los 20
requisitos de la norma.

ALCANCE: Areas de Planeacion y Normatividad, Evaluacion. Informacion y Apoyo
Teécnico, Operacion Inmobiliaria y Enlace Administrativo.

En el mes de Julio del 2001 se amplia el Alcance del Sistema quedando integradas al
Sistema de Calidad. todas las Areas de la Subgerencia de Administraciéon Patrimonial
Corporativa:

Areas de Planeacién y Normatividad, Evaluacion, Informacién y Apoyo Técnico,
Operacion |Inmobiliaria y Enlace Administrativo, Derechos de Via en México, D.F. y
Administracion inmobiliaria en Coatzacoalcos Veracruz. con el proceso de Regularizacion

y Formalizacion de Bienes Inmuebles.
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Para el afio 2002 el personal de la Subgerencia de Administracién Patrimonial Corporativa
ademas de contar con un Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO 9002:94 efectivo,

presenta los siguientes logros, ademas de los sefalados anteriormente:

Inicio de ia Mejora Continua.

Definicion de Estandares de Calidad.

Revision continua de los procedimientos para su mejora.
Cultura de Calidad.

Trabajos con minimos desperdicios y errores.

Programas de trabajo implantados y evaluados trimestraimente.
Centrar esfuerzos en procesos y proyectos priofitarios.

Difundir los servicios al interior de Petréleos Mexicanos.

Actualmente 1a Subgerencia de Administracion Patrimonial tiene contemplados dentroc de

sus objetivos principales los siguientes:

Desarrollo Organizacional;

Proponer estrategias para la mejora y valoracion de los procesos y la cultura
organizacional.
Establecer estrategias para un desarrollo armonico del personal y el

fortalecimiento de sus competencias profesionales.

Establecer programas de capacitacion eficaces y de impacto en resultados.

Comunicacion Laboral:

* Plantear y aplicar estrategias de comunicacion que propicien un clima y cultura
laborales favorables a la integracion, cohesion, vinculacion, toma de
decisiones, informacién, innovacion y creatividad.

e Contribuir al cambio de actitud a reflejarse en servicio a clientes internos y
externos y en la transformacion organizacional.

e [Establecer estrategias de difusién de resuitados y de eficacia de la
comunicacion.

e Contribuir a armonizar las relaciones interlaborales con énfasis en el

desempernio.




e Contribuir a fortalecer |a imagen de la Subgerencia de Administracién

Patrimonial, a través de los servicios.

Por lo anterior, se determina que el Sistema de Calidad ISO 9000 ha sido una herramienta

de apoyo sustantivo para el mejoramiento de la operacién de la Subgerencia de

Administracion Patrimonial.

Derivado de los cambios efectuados a la Norma iSO 9000, la Subgerencia de

Administracion Patrimonial realizara la transicion del Sistema de Calidad ISO 9002:94, a
la nueva version de ia Norma ISO 9001:2000.

bt los r Itad ] d con la

Recomendaciones generales para
implantacion de un sistema de calidad conforme la norma ISO 9000

1. Contar con el compromiso de la alta direccion:

El compromiso de [a alta direccidn es generaimente uno de los factores mas dificiles de
obtener, sin embargo es imprescindible para el éxito de un proyecto de esta naturaleza ya
que la falta de involucramiento y asignacion de los recursos humanos, materiales y

financieros ocasionan en la mayoria de los casos que el Sistema de Calidad fracase.

2. Trabajar en equipo y dar seguimiento:
£n este aspecto la alta direccion debe tomar en cuenta el talento humano y trabajar en

eqguipo.

3. Tomar las precauciones necesarias en la seleccion de asesoria externa:

Debido a que no se tiene la experiencia suficiente del tema para dictaminar el nivel de
competencia del asesor, se recomienda:

Solicitar curriculo con evidencias (certificados y constancias entre otros).

a)

b) Visitar fisicamente a dos de sus clientes para evaluar los resultados practicos en
materia de calidad.

c) Verificar las evidencias sobre sus reconocimientos en materia de calidad.

Lo anterior es muy importante si se considera que regularmente todas las empresas que
buscan la certificacién pueden hacerlo, sin que esto signifique tener un sistema funcional.

4. Capacitar adecuadamente al personal que documentara:
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Otro aspecto clave es |la elaboracion de los procedimientos e instrucciones operativas,
debido a que el personal generaimente no tiene [a practica suficiente para hacerio y esto
genera que la documentacidon no sea concreta, lo cual puede generar documentos

innecesarios, o bien con redaccion confusa.

5. Enfasis de la implantacion.

Otro punto importante es la atencion y seguimiento que se realice con el personat para la
implantacion de documentos liberados del sistema de calidad, asi como la aplicacion y
cumplimiento de los requisitos que establece la norma.

6. Auditorias de Calidad, Revision de la Direccion y atencion de quejas de los clientes.

£l no dar seguimiento al comportamiento del sistema de calidad y verificar que los
involucrados en el mismo realicen sus actividades conforme a la norma ISO 9000 origina
la falta de efectividad del sistema. Las auditorias internas y externas, los resuitados de las
mismas. los que se deriven de las revisiones que realice |a alta direccion y la evaluacion
de la satisfaccion de los clientes son actividades sustantivas que se deben realizar para
verificar la efectividad del sistema y que ademas permiten tomar acciones preventivas y/o

correctivas que eviten la ocurrencia de desviaciones.
7. Certificacion

La certificacion no se debe considerar como un proceso de una ocasion, es un proceso

progresivo que forma la base para el mejoramiento continuo.
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CAPITULO 7 CONCLUSIONES

En el presente trabajo se ha presentado la perspectiva socioldgica de las organizaciones
y su evolucion. El estudio de las organizaciones ha sido una parte significativa del
esfuerzo de las ciencias sociales por lo que hay que subrayar la importancia que para la
vida real de las organizaciones tienen temas como la cultura compartida. el desarrolio de
valores comunes, la flexibilidad estructural de la comunicacion interna, los cauces del
proceso de decisidon, entre otros; temas que pertenecen a la sociologia de las
organizaciones. Actuaimente, los estudios de administracion de empresas privadas y de |a
administracion publica, se benefician de diversas maneras de los conocimientos basicos
desarrollados en el ambito de la Sociologia.

La perspectiva sociolégica puede aportar una vision de las organizaciones a sus directivos
que enriguezca su manera de plantear y enfocar los problemas cotidianos o los
extraordinarios. Es importante destacar la importancia de que en cualquier organizacion,
sin importar su tamano. es conveniente contar con socidlogos para aportar una visian de
la organizacidn a los directivos que enriquezca su manera de plantear y enfocar los
problemas cotidianos o los extraordinarios. La organizacion necesita una vision global de
la misma y no sdlo un conocimiento especifico de alguna de sus partes, una mejor
comprension de los fenédmenos organizativos puede redundar en una mejora de las
funciones que desarrollan en su area de responsabilidad y si la innovaciéon técnica es
determinante para la competitividad, la innovacién organizativa es imprescindible para una
adecuada adaptacion al entorno. El socidlogo se puede ocupar de las causas
estructurales del conflicto. de las funciones y conflictos del sistema de comunicaciones. de
los grupos informarles. de los prejuicios que impiden la cooperacién y otros temas afines
cuya repercusion en la vida cotidiana de la organizacidon es evidente. Ei papel de un
psicoélogo es ayudar en los procesos de seleccidon, adaptacion a las tareas y de solucién a
los pequerios conflictos cotidianos.

Las organizaciones requieren de una vision global de las mismas y no soélo un
conocimiento especifico de alguna de sus partes, una mejor comprension de los
fendmenos organizativos puede redundar en una mejora de las funciones que desarrolian,
si la innovacion técnica es determinante para la competitividad. la innovacion organizativa
es imprescindible para una adecuada adaptacion del entorno. El estudio de las
organizaciones para innovar en este sentido es necesario.
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Sin embargo, es importante mencionar que la Sociologia de las QOrganizaciones, como
saber especifico no proporciona a los hombres recetas, sino conocimientos, por eso, su
tarea no es determinar que opcion resulta mas conveniente en un momento concreto para
una organizacion determinada, pero tampoco puede perjudicar a las decisiones practicas
de quienes deciden para enriquecer con mayores conocimientos.

Para Max Weber “una ciencia empirica no puede ensenar a nadie qué debe hacer, sino
unicamente qué puede hacer y, en determinadas circunstancias, qué quiere; jamas puede
ser tarea de una ciencia empirica proporcionar normas o ideales obligatorios de los cuales
puedan derivarse preceptos para la practica” (1973:44).

En este trabajo se ha analizado el panorama de la evolucion de las organizaciones para
conocer los factores que han intervenido y han marcado el cambio radical y dinamico que
viven hoy en dia las organizaciones y el papel que juega la administracion de la calidad.
La calidad al incorporarse como un concepto organizacional desarrolla una multiplicidad
de relaciones que contribuyen a la transformacion radical de los modelos y procesos

organizacionales.

Ya mencionaba que la calidad también se ha percibido como un factor de cambio
organizacional, bajo esta perspectiva el estudio del desarrolio de la nocion de calidad en
el ambito de las organizaciones permite aproximarnos a la comprension y explicacion de
la estructuracion y de los procesos organizacionales y la constitucion de los modelos
organizacionales asi como su relacion con el contexto

El concepto moderno de calidad, se puede identificar plenamente con el surgimiento y
evolucion de la organizacion. A través del tiempo y como producto de la experiencia
organizacional, la calidad ha transitado por los diversos niveles de la organizacion desde
la produccion hasta el cliente.

Como se ha podido observar a través de! presente trabajo. se puede afirmar que la
calidad se ha constituido en la practica organizacional como un instrumento integrador y
comprometedor de los individuos, de los grupos y de la organizacion. La calidad ha
respondido a l|a necesidad de integracidn que recilaman los nuevos modelos

organizacionales. los cuales requieren una gran flexibilidad estructural, por lo que a traves

de ésta es posible interiorizar los fines organizacionales a nivel individual, grupal.

organizacional y social.
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Otro aspecto importante que se desprende es que la implantacion de la calidad, facilita el
cambio organizacional, para reducir la incertidumbre de su entorno. Esto se logra, en
parte, mediante la incorporacion de la calidad que implica un esfuerzo de la organizacion,
para modificar la cultura organizacional.

De esta forma se puede sustentar que la calidad se constituye como instrumento dei
discurso estratégico, con el claro objetivo de obtener el compromiso de los miembros de
la organizacion para aceptar las nuevas condiciones impuestas en el proceso de cambio
organizacional, mediante el convencimiento de alcanzar la calidad.

La calidad es un factor que favorece el desemperio de las empresas en un entorno de alta
competencia. La globalizacion de la economia conduce a las empresas a prestar atencion
a los costos, productividad, calidad, tecnologia y servicios al cliente, lo que contribuye a
contar con organizaciones rentables y con capacidad para abordar mercados
internacionales. En estas organizaciones destacan los esfuerzos en la innovacion y el
desarrollo tecnologico por su contribucion al posicionamiento de las organizaciones en el
sector industrial en el que desempefian sus labores.

£n el ambito de la calidad destaca el trabajo realizado por las organizaciones lideres, las
cuales hacen énfasis en la adopcion de las mejores practicas sobre sistemas de
aseguramiento de la calidad para respaldar los bienes y servicios producidos. En los
albores del nuevo milenio las organizaciones mexicanas buscan implantar, en materia de
calidad, las mejores estrategias para promover el desemperio y competitividad de sus
organizaciones.

El Sistema |SO 9000 disefiado por la Organizacion internacional de Normalizacion (1ISO)
es reconocido a nivel internacional como una de las mejores practicas de aseguramiento
de la calidad en las organizaciones. La adopcidn de estas normas tiene caracter
voluntario y su uso garantiza la calidad homogénea, incrementa la credibilidad y confianza
entre clientes y proveedores e impulsa la integracion de las cadenas productivas.

Se han presentado en los capitulos 4, 5 y 6 los aspectos relevantes sobre la serie de
normas 1ISO 9000/NMX-CC asi como los 20 requisitos de !a Norma 1SO 2000:94 y un
estudio de caso, con el propdsito de contar con una guia tedrico-practica de amplio
contenido sobre el manejo adecuado de ias Normas de Aseguramiento de la Calidad ISO
9000:94 en cualquier organizacidon certificada, en proceso o inicio, que les permita

optimizar su aplicacion.
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Una organizacion interesada en implementar un programa de calidad, debe concebirlo, no
unicamente como un programa © proyecto, SiN0O COMoO un proceso en constante
movimiento del que se conoce su inicio, No asi su fin. Asi pues, mientras mas acciones se
realicen, queda mas por hacer: lo que origina el mejoramiento continuo.

Las organizaciones que cuentan con la certificacion 1ISO 9000 obtienen un certificado que
garantiza !a reputacion de |a calidad de ios bienes producidos y avala los esfuerzos de la
organizacion.

En la actualidad las grandes organizaciones estan exigiendo cada vez mas de sus
proveedores, para qQue empleen las normas administrativas |ISO S000 para los efectos de
tener certeza respecto de la estabilidad de cumplimiento de las normas de calidad
ordinarias.

Se puede decir que la gran mayoria de las grandes organizaciones del pais han adoptado
algin modelo de administracion para la calidad y que el movimiento se va difundiendo
paulatinamente entre las empresas medianas ya que cuando son proveedoras de materia
prima y/o productos intermedios a grupos manufactureros de caracter oligopodlico se ven
obligadas a introducir programas de mejoramiento de Ja calidad y sistemas de
aseguramiento de acuerdo a las normas 1SO-9000, para poder mantener sus contratos de
abastecimiento.

Dentro de ese contexto se han implementado en México multiples programas de
capacitacion y desarrollo en administracion para la calidad, gque han dado buenos
resuitados y han permitido la formacién de cuadros técnicos de alto nivel y en cantidad
suficiente para cubrir los requerimientos de las organizaciones grandes del pais y generar
alguna sinergia significativa de incursion en las empresas medianas.

Como se ha podido observar en el presente estudio, se presentan los antecedentes
histéricos para comprender el fenémeno de la calidad total; y darnos cuenta que la calidad
total no es nueva en las empresas, sino algo que aparecid y ha venido evolucionando
desde hace muchos aitos y es importante para la produccién. También podemos decir
que la calidad no es una moda. debido a la importancia que ha cobrado el modeio
japoneés, sino una necesidad al darnos cuenta que es importante contar con normas de
calidad que puedan erigirse en parametros internacionales reconocidos. para que quien
desee tener un intercambio mercantil equitativo, pueda contar con dimensiones basicas
de validez convencional con alcances universales. Ademas se parte del principio de que
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la calidad por si misma no es un fin sino un medio que responde a una visién particular,

en un contexto real y especifico retacionado con los demas P argani ionales.

Al revisar el proceso de surgimiento e implementacion de las normas de calidad en el
mundo, es facil percatarse de que el mismo se inscribe en el movimiento mundial de la
modernidad que implica el desarrolio industrial en que ha devenido el modelo econémico
social de libre concurrencia de mercados.

De tal suerte y para enfrentar el futuro que se avecina, las organizaciones se deben
transformar a través de una actitud diferente en los empleados, que parta de la
integracion solidaria. del sentido de innovacién y colaboracion, del cuidado de los
recursos, del fomento de valores del trabajo en equipo, tales como la confianza y el
compromiso.

De esta forma podemos decir que el nuevo paradigma administrativo que se empieza a
dibujar a finales de [a década de los noventa favorece el surgimiento de una vision mas
humana de la administracion., pues pone énfasis en las personas. en la creciente
participacion de los trabajadores en la gestion de las organizaciones y en el desarrollo de
su capital intelectual.

Entre las decisiones mas importantes de una organizacion, se encuentran aqueilas que
han sido motivadas por las presiones del entorno. La creciente calidad de los productos y
los servicios demandada por el mercado. obliga a las organizaciones a adaptarse a las
nuevas condiciones para garantizar su supervivencia. Esto implica un proceso de cambioc
organizacional constante, graduado en términos de la intensidad de las presiones y de su
capacidad de reducir la fuerza de las mismas. En el caso particular de las organizaciones
en México, éstas se han involucrado en un proceso de modernizacion desde [a década de
los ochenta, exigida por la transformacion radical y agresiva de! entorno nacional e
internacional, impuisada por los procesos de globalizacion. regionalizacion vy
mundializacion. Ademas de la reorganizacion de los procesos de trabajo y produccion, las
organizaciones también revisan y ajustan su tamano y estructura administrativa: reducen
o eliminan niveles jerarquicos; también subcontratan algunas de sus funciones para
aumentar su flexibilidad y capacidad de adaptacion a las nuevas condiciones de la

tecnologia y los mercados.

En este contexto, las demandas del mercado presionan a las organizaciones a construir
una imagen externa de calidad. que l|es permita ser reconocidas local e
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internacionalmente. Uno de los mecanismos mas utilizados y reconocidos en el ambito
organizacional, son las certificaciones y los premios de calidad, sin embargo esto no
necesariamente implica que los procesos internos respondan estrictamente a las
exigencias de las instituciones que certifican o premian. Es comun que algunas
organizaciones busquen fa certificacion mas como reconocimiento qQue como un
procedimiento para mejorar sus procesos internos, sus productos y servicios. De ahi que
la calidad se ha constituido también, en parte de la imagen organizacional.

En el cada vez mas competitivo mercado, el incremento en el desempefo de las
funciones y la capacidad de los directivos para dirigir el trabajo en equipo podria significar
ia diferencia entre el éxito o fracaso de una organizacion.

La iucha por los mercados da origen a |la busqueda de calidades competitivas, es decir el
ofrecimiento de caracteristicas cada vez mas atractivas para los consumidores, lo cual
exige de quien las produce un sostenido desarrollo tecnoldgico y un sistema de control de
la calidad que garantice que los productos y servicios cumpien con los reguerimientos
normativos o del mercado.

Hoy en dia, es indiscutible la exigencia de innovacion en el estilo de administrar a las
personas en las tareas relacionadas con la direccion: en lugar de decir al personal qué y
como hacer., se debe poner énfasis en participar., escuchar, motivar y asesorar, de tal
manera que se pueda generar el escenario adecuado para desarrollar proyectos ©
presentar ideas innovadoras.

Uno de los papeles fundamentales de la organizacion sera generar creatividad,
participacion y motivacion grupal. Los directivos deben comportarse de tal manera que
sus acciones contribuyan a armonizar el ambiente laboral en favor de las relaciones
humanas y, por consiguiente, incidan la calidad de los procesos; tales actividades y
funciones deben generar un comportamiento organizacional basado en el compromiso,
afecto. aceptacion y motivacion permanente.

La figura del puesto de trabajo con tareas fijas, repetitivas y secuenciales, se sustituye
paulatinamente por la nocion de funcidn productiva. que demanda trabajadores
potifuncionales y muiticalificados para desempeniarse en diferentes etapas del proceso de
trabajo. Debe poseer capacidad de razonamiento. de expresion e interpretacion de
codigos y manuales técnicos, ademas de conocimiento de lenguajes tecnoldgicos y
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habilidad para trabajar en equipo y resoiver problemas. En suma, lo que se requiere
actualmente del trabajador es su aporte intelectuat at proceso de produccion.

Frente a la especializacion del operario en las tareas repetitivas y rutinarias de la practica
administrativa tradicional, los nuevos modelos de administraciéon privilegian la vinculacion
entre planeacion y ejecucion de! trabajo; hoy en dia se requiere que los trabajadores
conozcan y dominen distintas fases del proceso de produccion, que resuelvan problemas

de calidad y seguridad e higiene, y que participen en ila toma de decisiones. Antes
recibian una capacitacion especifica y no existia el interés por desarroitar nuevos

conocimientos y habilidades; hoy se requiere de la educacion continua y el desarrolio
profesional. Frente a la rutina se anteponen l{a creatividad y el trabajo en equipo.

Ahora la exigencia es crear y dirigir organizaciones cada vez mas productivas, creativas e
innovadoras; flexibles y participativas. Estos requerimientos organizacionales replantean,
una vez mas, el papel de los recursos humanos. implica necesariamente la busqueda de
nuevas formas de participacion encaminadas a incrementar la cooperacion y competencia

de sus integrantes.
fPara finalizar es necesario puntualizar que no podemos equiparar directamente alta
calidad con eéxito competitivo. Lo que hace de la calidad la piedra de lanza de |a estrategia
competitiva es aquello que implica decision y oportunidades no disponibles para los
competidores de la organizacion. Desde una perspectiva estratégica. la organizacion
determina la manera en que sera usada la ventaja competitiva.

Hay que tener siempre presente que la base para sentar el cambio hacia una cultura de
nuevos valores implica sensibilizar y habilitar a las personas que conforman la
organizacion ya que ellos son los que pueden impulsar o frenar el exito ante el proceso de

cambio. .
Una organizacion interesada en implementar un programa de calidad, debe concebirio no
Unicamente como un programa © proyecto, SinG como un proceso en constante
movimiento del que se conoce su inicio, no asi su fin, mientras mas acciones realice.
queda mas por hacer, lo que crigina el mejoramiento continuo.

En definitiva y de acuerdo con Lucas Marin y Garcia Ruiz, el mundo de las
organizaciones puede llegar a convertirse, en la medida en que sus miembros sean
capaces de logrario, no sélo en un contexto de eficiencia productiva, sino, sobre todo, en

un ambito de realizacion y construccién de una vida social propiamente humana.
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