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INTRODUCCiÓN

Los tiempos que corren son ciertamente cada vez más difíciles para

toda organización, debido al proceso de cambio acelerado y de competitividad

global que vive el mundo, donde la liberalización de las economías y la libre

competencia vienen a caracterizar el entorno de convivencia para el sector

empresarial.

En este contexto las empresas tienen que continuar asumiendo el

protagonismo que les corresponde para contribuir al crecimiento y desarrollo

del país, logrando mayor eficiencia y brindando productos y servicios de

calidad. Hoy más que nunca parece existir un consenso respecto de la urgente

necesidad de que las empresas funcionen bien competitivamente.

Hasta hace unos años el sistema proteccionista en nuestro país, como

en otros países de Latinoamérica, había impedido valorar las duras condiciones

de la competencia internacional y los mayores niveles de exigencia de los

clientes y consumidores, quienes exigen mayor calidad en los productos,

oportunidad en las entregas, precios razonables y excelencia en la atención.

La cruda realidad iniciada en los años ochenta a partir de la apertura

comercial y los efectos de la globalización de los años noventa, está

despertando bruscamente a todas las organizaciones y las obliga a buscar

afanosamente nuevas estrategias para adaptarse con éxito a la creciente

competencia.

Es precisamente en este entorno en el que la Dirección de la Calidad o

Total Quality Management (TQM), se proyecta como un nuevo sistema de

gestión empresarial y factor de primer orden para la competitividad de las

empresas. El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad

del producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad

empresarial y a todo tipo de organización.

Muchas de nuestras empresas, si bien reconocen la importancia de la

calidad, no se encuentran suficientemente preparadas para aceptar los nuevos

retos que trae consigo y para poner en práctica sus principios y técnicas. Tal
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vez uno de los principales inconvenientes sea el de carecer de una

metodología práctica que les sirva de soporte.

En definitiva, muchas organizaciones grandes y pequeñas han llegado a

la conclusión de que la efectividad de la Dirección de la Calidad (TQM), puede

reforzar su competitividad y proporcionar ventajas competitivas en el

mercado. Todo lo anterior hace comprender el interés por la calidad, y por

tanto la necesaria investigación, tanto teórica como empírica, que ayude a

desarrollar un marco teórico-práctico para las empresas.

Por tal razón en este trabajo se pretende dar una guía para recorrer

este camino, así como identificar el rol y responsabilidades en el liderazgo de

los esfuerzos de mejora en la organización, reflejando una filosofía sobre la

Dirección de la Calidad, que nos permita conocer de manera clara las

directrices y beneficios a los cuales se puede acceder mediante un adecuado

sistema de la calidad, para ello se enfocara este trabajo a la norma

internacional ISO 9000', las cuales sé proyectan internacionalmente como una

herramienta para las organizaciones que buscan integrar sus sistemas de

calidad.

El Objetivo General de este trabajo es: Explicar de manera clara los

beneficios de la implementación del sistema de calidad y cómo debe

implementarse, así como los temas más importantes alrededor de la misma.

Para comprobar los Objetivos Particulares de este trabajo, que se

podrían resumir en hacer las cosas bien a la primera, es necesario aplicar

nuevas técnicas de dirección que integren aspectos técnicos y humanos con la

finalidad de reducir al mínimo los rechazos de material, repetición de

trabajos, sobrecarga de inventarios, etc. Puntos que se desarrollaran a lo largo

de este trabajo:

o Explicar la evolución de la calidad.

o Proporcionar metodologías de la implementación de sistema de calidad

para que puedan ser utilizadas en diferentes empresas.

1 Las normas intemadonales ISO 9000en Méxicose identifican como NMX ee (ver anexo 1l.
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o Desarrollar amplia y claramente los temas relacionados con la calidad

como trabajo en equipo, liderazgo, clima y cultura organizacional,

entre otros.

o Demostrar los beneficios o ventajas y los costos o desventaja en la

implementación de sistemasde calidad.

La Hipótesis de es trabajo es la siguiente: Que la certificación de

procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes y servicios a un

mercado determinado representa, en cualquier circunstancia, un mejor

posicionamiento de carácter estratégico con respecto al resto de competidores

que no han realizado este proceso, sin importar el tamaño de estas

organizaciones.

La Estructura de la investigación plantea en el primer capitulo la teoría

de los costos, continua con una visión histórica de la calidad y las ideas

centrales de la dirección de la calidad. Se analizara el modelo de calidad y los

aspectos iniciales del proceso de implantación, las responsabilidades de la

dirección y la estructura necesaria para la calidad. En un capítulo segundo se

ven los pasos a seguir para la Implantación de la Calidad, y los procesos claves

para conseguir la mejora, planificación, organización y control de la calidad.

En el capítulo tercero, se estudian las estrategias de calidad, las implicaciones

estratégicas de la calidad, destacando la calidad como intangible, y un

ejemplo de cómo elaborar un manual de calidad. En el capitulo cuarto, sé

revisara la norma internacional ISO 9000:2000, su estructura, modificaciones

que se le han ido haciendo las normas, así como los beneficios que trae

consigo implantarla. En un quinto capitulo sé presentan algunas estadísticas

acerca de las empresas certificadas nuestro país, de acuerdo con cifras de la

Dirección General de Normas, publicadas en la página de Internet, y de una

encuesta elaborada por Calmecac en el 2003, referentes a atributos de los

productos; todos estos datos sirven como apoyo para las conclusiones y

también para dar pie a cuestionamientos acerca de las condiciones de las
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empresas mexicanas, así como el papel que juega la calidad en nuestro país.

Por último se dan una serie de anexos, conclusiones y recomendaciones.

No quisiera concluir este apartado introductorio sin mostrar mi más

sincero agradecimiento al director del presente trabajo, el Lic. Raymundo

Morales Ortega, que ha orientado mis primeros pasos en el mundo académico,

no sólo por haberme iniciado en el estudio de los temas que pretendemos

analizar y aceptó dirigir el mismo, sino también por sus sugerencias y

recomendaciones.
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CApiTULO PRIMERO

MARCO TEORICO y CONCEPTUAL
"la verdadera fuerza y valor de la ingeniería de

la calidad implica aprender del pasado para

lograr un futuro menos accidentado"

Phlllph B. Crosby

Este capítulo nos va permitir, en una primera instancia hablar tanto del

tema de la economía así como de la política económica, con referencia a los

costos fungiendo este como marco teórico, además de todos los aspectos y

conceptos oaS1COS retacionaoos con el tema a tratar en este traoajo oar;

mejor comprensión.

1.1. LA TEORfA ECONÓMICA CON RESPECTO A LOS COSTOS

Para adentrarnos a la teoría económica con respecto a los costos, es

conveniente explicar el significado de cada concepto para así llevar una

ilación del tema en cuestión.

Por tanto, la economía es definida como el estudio de la manera en que

los hombres y la sociedad terminan por elegir el empleo de los recursos

productivos que podrían tener diversos usos para producir diversos bienes y

distribuirlos para su consumo, entre las diversas personas y grupos que

componen la sociedad.

La teoría económica se encarga del análisis económico, utiliza el

método de la observación para llegar a la formulación de leyes. Permite la

interpretación de diversosconceptos económicos.

El análisis del establecimiento del equilibrio en la teoría económica la

estudia una rama que recibe el nombre de microeconomía, que se deriva del

griego mikros, pequeño y oiko nomia economía.

Por otro lado el tema en cuestión, lo entenderemos como la producción

de un servicio en lugar de un bien. Por tanto, un bien es comprendido como,

todo medio capaz de satisfacer una necesidad humana y que necesita ser

producido para la venta. En cambio un servicio será, una actividad que se
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identifica por separado de los bienes, que al igual proporcionan satisfacción de

necesidades pero que no está, necesariamente unido a la venta de un

producto u otro servicio sus principales caracteristicas son:

• Intangibilidad.

• Heterogeneidad.

Los bienes y servicios necesitan para su producción y funcionalidad

optima de ciertos recursos, mismos que les permitieran, presentarla de una

mejor manera.

Tales recursos son:

• Recursos humanos.

• Recursos materiales.

• Recursos financieros.

Por tanto el concepto producción es comprendido como "la creación de

utilidad, entendiendo por tal, la capacidad de un bien o servicio para

satisfacer una necesidad humana".

Pero por otra parte, la producción abarca una amplia gama de

actividades y no solo la fabricación de bienes materiales, por ejemplo: la

prestación de servicios legales etc.

Por esta razón, si bien la producción en sentido amplio se refiere a la

creación de cualquier "bien" o "servicio" que la gente pueda adquirir.

Como la teoria económica es muy amplia, solo se hará mención aquellos

conceptos relacionados. Como el caso de la teoria de los costos.

La teoria de los costos

La teoría de los costos analiza la producción, tanto de bienes como de

los servicios. Como se determinan éstos, cuales son los efectos de los

rendimientos decrecientes, las relaciones entre los costos a corto plazo. Pero

aún mas importante, esta teoria establece las bases para estudiar las practicas

de fijación de precios.

Costos fijos y variables

Al analizar el proceso de producción y los costos de producción de los

servicios, será importante hablar de costos fijos y variables.
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Donde se definen como fijos.- aún factor de la producción, ley o

cantidad que no puede cambiarse, de inmediato cuando las condiciones

indican que el cambio es conveniente. Los edificios, equipo y el personal

constituido son ejemplo de recursos que no aumentan ni disminuyen con el

nivel de producción.

En cambio, un costo variable.- es aquel que varia al instante de que

varia el nivel de producción. En esta categoría se encuentran mucha clase de

trabajo, de insumas que intervienen en la operación y de bienes intermedios.

En relación con el establecimiento de costos fijos y variables, los

economistas utilizan esta subdivisión: a corto y largo plazo.

Corto y largo plazo

A corto plazo.- se define como el lapso en el que ciertos factores de la

producción no pueden ser aumentados o disminuidos. Es decir, que a corto

plazo hay ciertos factores cuyo nivel de empleo no se puede cambiar,

independientemente del nivel de servicio que se ofrece. El periodo a corto

plazo será de 3 a 6 meses aproximadamente, debido a la correspondiente

variabilidad, perfeccionamiento y modernizaciónde los servicios.

A largo plazo.- se define como un período de duración tal que todos los

factores de la producción son variables. El largo plazo es un horizonte de

planteamiento. En el largo plazo se puede planear por anticipado y seleccionar

muchos aspectos. De tal modo que el agente económico opera a corto plazo y

planea a largo plazo. También el largo plazo se define como un período de

tiempo suficientemente largo aproximadamente de 6 meses a un año.

Costo medio y marginal

El conocimiento del costo total es muy importante, por parte de los

altos directores. Sin embargo, se puede entender mejor analizando el

comportamiento de los costos mediosy marginales.

o Costos medios.· es el costo total de la producción dividido por el

volumen total de la producción.

o Costo marginal.- el costo marginal es el costo de una unidad mas (o

menos). Es decir que es una unidad adicional al costo total.

10



1.2. FUNDAMENTOS TEÓRICOS COSTO-BENEFICIO

Los principios teóricos del análisis costo-beneficio se sustentan en la

economía neoclásica del bienestar en la que se busca una conjugación óptima

de la economía en términos de producción, en el cual se destacan algunos

teóricos como: Wilfrido Pareto, Dupuit, Marshall, Hicks, John Maynard Keynes,

E. J Mishen, K. Arrow, David W. Pearce, W.J Boumol etc. En seguida se

describen sus aportaciones.

Para Pareto el máximo bienestar económico que buscan todos los

agentes es equivalente a la eficiencia económica donde la producción,

distribución y consumo están organizados de manera eficiente.

Los teóricos como Dupuit, Marshall y Hicks contribuyen al desarrollo del

análisis costo-beneficio, planteando que los beneficios de los individuos deben

medirse de acuerdo al excedente del consumidor, ya sea una ganancia o una

perdida de bienestar experimentando por un individuo cuya situación se vea

modificada.

Keynes realiza el análisis costo-beneficio que consiste en destacar el

principio de la existencia de agentes económicos: la familia, el gobierno y las

empresas. Estas últimas organizan la producción en forma efic iente y

determinan la oferta de los bienes y servicios en los mercados libres

considerando los deseos de los consumidores, lo que les permite que llegue el

ingreso monetario en forma de beneficios, y de este modo entren también al

mercado de consumidores.

De acuerdo con E. J Mishan, K. Arrow, el análisis costo-beneficio es un

instrumento básico de la planeación.

Pearce plantea que el enfoque costo-beneficio se lleva a cabo por

medio de estimaciones.

Para concluir con este apartado el análisis costo-beneficio es un método

que se deriva de la economía de bienestar y que significa que todos deben

ganar o por lo menos no perder, además de ser un método que permite tomar

decisiones.
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1.3. DESARROLLO HISTÓRICO

A lo largo de la historia hay múltiples manifestaciones que demuestran

que el hombre/ ha conseguido satisfacer sus necesidades adquiriendo aquello

que le reportaba mayor utilidad. Así, de una forma u otra, se preocupa por la

calidad de lo que adquiere. Como consecuencia, para comprender el

significado actual del término resulta conveniente analizar el proceso histórico

que lo ha desarrollado hasta alcanzar el actual enfoque integral o sistémico,

distinguiendo cinco etapas claves: 1) Edad Media-Revolución Industrial, 2)

Revolución Industrial-Finales siglo XIX, 3) Administración Científica-Segunda

Guerra Mundial, 4) Segunda Guerra Mundial-Década de los Setenta y 5) Década

de los Ochenta y Noventa3
•

1. EdadMedia-Revoluci6n Industrial

Con la aparición de los primeros gremios artesanales en la Edad Media,

observamos los primeros ejemplos de lo que actualmente denominamos

calidad. En este periodo, los artesanos, son quienes se identificaba tanto en el

trabajo directivo como el manual, elaboraban en pequeños talleres una

cantidad reducida de producto destinada a un mercado local o de tipo urbano,

donde existía una estrecha relación con los consumidores, lo que les permitía

elaborar un producto que se ajustaba todo lo posible a los requisitos exigidos

por los mismos. A partir del siglo XVII se produce la separación entre la ciudad

y el mundo rural, y el desarrollo del comercio internacional, proceso que fue

provocando que los artesanos se concentrasen en las ciudades. De esta forma,

adquirió gran importancia la figura del mercader que compraba la producción

a los artesanos para posteriormente comercializarla, permitiendo a éstos

dedicarse exclusivamente a su tarea productiva.

Esta relación fue intensificándose hasta llegar a la concentración de los

artesanos que guardaban relación con un determinado comerciante en un solo

2 Desde tiempos inmemoriables el hombre controla la calidad de los productos que consume,
indudablemente a través de un largo y penoso proceso llegó a discriminar entre los productos
que podía comer y aquellos que resultaban dañmos cara la saur;
) Huxtable, N. Small business total quality, Chapman Hall, London. 1995.
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local, consiguiendo las ventajas de la producción a mayor escala, la división

del trabajo y la especialización. Durante esta fase, anterior a la producción en

masa, la calidad se basaba en la habilidad y reputación de los artesanos.

11. Revolución Industrial - Finales Siglo XIX

Con la Revolución Industrial , los artesanos siguieron caminos diferentes.

Algunos de ellos continuaron como hasta entonces, otros se transformaron en

empresarios, mientras el resto se convirtió en operario de las nuevas fábricas.

Asimismo, desde finales del s. XVIII hasta finales del s. XIX se produce la

incorporación de la máquina a los talleres donde se concentraban los nuevos

operarios (antiguos artesanos), produciéndose una reestructuración interna en

las fábricas como forma de adaptarse a los requerimientos de las nuevas

tecnologías y a los mayoresvolúmenes de producción.

Durante toda esta etapa, los productos manufacturados elaborados

tanto por los que seguían los artesanos como por los operarios de las fábricas,

se ajustaban a los gustos de la época, de manera que el comprador diseñaba y

especificaba los requisitos, esto es, definía la calidad del producto para que el

artesano u operario con sus habilidades, lo fabricara. De esta forma, existía

una estrecha comunicación entre el fabricante del producto y el cliente, que

permitía que el artículo fabricado cumpliese de forma completa los deseos del

comprador. Por consiguiente, la calidad continuaba dependiendo y era cuidada

individualmente por el artesano u operario.

111. Administración Cientifica - Segunda Guerra Mundial

A finales del siglo XIX, en los Estados Unidos desaparece totalmente esa

comunicabilidad que existía entre fabricante y cliente y se inicia un proceso

de división y estandarización de las condiciones y métodos de trabajo. Aparece

la visión de Frederick Winslow Taylor, implicando la separación entre la

planificación y la ejecución del trabajo con la finalidad de aumentar la

productividad. Este trascendental cambio provocó inicialmente un perjuicio en

la calidad del producto o servicio.
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Asimismo. con la producción en serie, siguiendo los principios clásicos

de organización científica del trabajo de Taylor, era fácil que se produjera un

error humano, que se olvidara colocar una pieza, o se entregara un artículo

defectuoso. De esta forma, surgieron los primeros problemas relacionados con

la calidad en la industria. Como solución, se adoptó la creación de la función

de inspección en la fábrica, encargando ésta a una persona responsable de

determinar qué productos eran buenos y cuáles malos, eliminando a medida

que este periodo iba avanzando la preocupación o responsabilidad de los

operarios por la calidad y transpasándola al inspector.

No obstante, en ese momento la calidad no era realmente un problema

a considerar pues los mercadosestaban poco abastecidos, por lo que absorbían

con avidez la mayor parte de los productos que se les ofrecían. Así, la calidad

en el ámbito de la empresa sólo comienza a estudiarse a principios del siglo

XX, relacionándolo con el término inspección, concepción que ha ido

evolucionando hasta llegar a entenderlo como prevención.

IV. Segunda Guerra Mundial· Década de los Setenta

Finalizada la Segunda Guerra Mundial, la calidad siguió dos caminos

diferentes. Por un lado, Occidente continuaba con el enfoque basado en la

inspección. Por otro , debemos destacar a Japón que comenzó una batalla

particular por la calidad con un enfoque totalmente diferente al occidental

como veremos a continuación. A partir de 1950, mientras en Japón se

empezaba a aplicar el control de calidad con una amplia difusión de los

métodos estadísticos, en Occidente su aplicación era más limitada. La menor

importancia que le daban las empresas occidentales se debía a que la calidad

no era considerada como un problema, puesto que se enfrentaban a un

mercado de demanda donde sus productos se vendían con facilidad. Hastaeste

momento, el control de calidad tenía un límite ya que se centraba

principalmente en la planta productiva. Sin embargo, las lecciones del Dr.

Juran sobre el arte del quality management y el significado de la calidad

ampliaron el enfoque másallá de la simple inspección de productos.
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Estas premisas básicas fueron escuchadas en Japón, pero no en EE.UU.,

por lo que la calidad empezó a ser una preocupación principalmente de la

administración de las empresas japonesas. De esta forma, se abrieron las

puertas para el establecimiento del control total de calidad en Japón tal como

lo conocemos hoy en Occidente ampliando así la visión de la calidad, centrada

hasta ese momento en el producto.

De esta manera Japón, durante la década de los 50 comprendió que

para no vender productos defectuosos era necesario producir artículos

correctos desde el principio. Por consiguiente, pese a que el control de

calidad se inició con la idea de hacer hincapié en la inspección, pronto se pasó

a la prevención como forma de controlar los factores del proceso que

ocasionaban productos defectuosos. Las empresas japonesas entendieron que

se necesitaba un programa de control de calidad cuya aplicación fuera más

amplia que la considerada hasta el momento.

Por mucho que se esforzase el departamento de producción, seria

imposible resolver los problemas de confiabilidad, seguridad y economía del

producto si el diseño era defectuoso o los materiales eran mediocres. Por lo

tanto, para desarrollar un producto de calidad era preciso que todas las

divisiones de la empresa y todos sus empleados participaran en el control de la

calidad. Esto significaba que quienes intervenían en la planificación, diseño e

investigación de nuevos productos, así como quienes estaban en la división de

fabricación y en las divisiones de contabilidad y personal entre otras, tenían

que participar sin excepción.

Por otro lado, Occidente, que todavía no se enfrentaba a una

competencia fuerte, seguía considerando la inspección como sinónimo de

calidad. La industria occidental, desde la Segunda Guerra Mundial hasta los

años setenta se había concentrado en proporcionar de la manera más rápida

posible la tecnología y el volumen creciente de productos y servicios que una

economía en continuo desarrollo exigía. Se usaban de forma intensiva las

técnicas de control de calidad basadas en la inspección del producto final para

determinar su idoneidad, por lo que la eliminación o retrabajo del producto
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defectuoso eran la orácttca habitual. Las ineficiencias y el costo extra que

este proceder ocasionaba era simplemente repercutido al cliente, lo que no

representaba un grave problema mientras la economía siguiese creciendo. La

consecuencia de estas evoluciones dispares fue que en Japón se requerían

menos horas y era más barata la fabricación de productos exactamente iguales

que en los países occidentales.

V. Década de los Ochenta y Noventa

Esta divergencia alcanza su grado máximo a mediados de los años

setenta cuando Occidente empieza a darse cuenta del liderazgo que iba

consiguiendo Japón, propio no de un milagro, sino de la construcción paso a

paso de una cultura de calidad frente a la estadounidense basada en la

productividad. Junto a esto, la crisis del petróleo alertó tanto de la necesidad

del ahorro de energía como la de asegurar la calidad del producto para reducir

el desperdicio y por ende los costos. De esta manera, la competencia

comienza a ser cada vez más fuerte, los mercados se globalizan y la industria

occidental, y particularmente la estadounidense, comienza a perder el

liderazgo en sectores donde durante décadas había disfrutado de una posición

ventajosa (automóviles, acero, semiconductores, ordenadores, etc.) . En

mercados que comienzan a estar saturados el hecho de simplemente ofrecer

un producto o servicio ya no garantiza el éxito. Ante consumidores cada vez

más informados y con una oferta variada la calidad se convierte en un factor

crítico.

La prevención, en vez de la inspección, es el enfoque que se utiliza

ahora como se hiciera anteriormente en Japón. La calidad pasa a ser un

requisito necesario para la competitividad de la empresa. Así, los años

ochenta y noventa son testigos del importante logro conseguido durante

décadas por los japoneses, de quienes se trata de importar soluciones.

Esta reflexión señala la importancia que vuelve a adquirir la

comunicación entre empresa y cliente, disminuyendo de este modo el

distanciamiento que ha existido durante buena parte del siglo XX.
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1.4. DEFINICiÓN DE CALIDAD
En la actualidad ya no se puede hablar sólo de calidad del producto o

servicio, sino que la nueva visión ha evolucionado hacia el concepto de la

CaUdad Total. La calidad del producto o servicio se convierte en objetivo

fundamental de la empresa; pero si bien con la visión tradicional se trataba de

conseguir a través de una función de inspección en el área de producción, en

el enfoque moderno la perspectiva se amplía, considerando que va a ser toda

la empresa la que va a permitir alcanzar esta meta, fundamentalmente a

través de la prevención. Según esta nueva visión, podrá mejorar la calidad del

producto o servicio si mejora la calidad global de la empresa, es decir , si ésta

se convierte en una organización de calidad, refiriéndose a una empresa

avanzada en calidad porque ha implantado la Dirección de la Calidad.

El término calidad" se relaciona muchas veces con un producto o

servicio extraordinario o excepcional, sin embargo, el concepto que se

desarrolla en este trabajo no tiene por qué guardar relación con lo magnífico,

y se consigue como señala lshikawa", diseñando, fabricando y vendiendo

productos con una calidad determinada que satisfagan realmente al cliente

que los use. Por tanto, no se refiere únicamente a productos o servicios de

elevadas prestaciones. Existen múltiples definiciones del concepto calidad. No

obstante, dos de ellas son las más aceptadas por la literatura.

En primer lugar, aquella que define la calidad como conformidad con

las especificaciones. Esta definición, que fue una de las primeras aceptadas

universalmente puede considerarse hoy como incompleta por las siguientes

cuestiones: a) los requisitos de los productos deben ajustarse a lo que desean

los clientes y no a lo que cree la empresa, b) los clientes pueden no conocer

exactamente cómo el producto o servicio se ajusta a las especificaciones

internas y c) el factor humano, que no está contemplado en esta definición, es

4 La palabra calidad según Lawrence Abbott, comprende muchos significados, tales como:
-iocuroac . delicias gastronómicas, pureza, nutrición, consistenda, honradez (p.ej.
etiquetado), valor, excelencia de producto, adecuadón para el uso, conformidad con los
requisitos especificados, ausencia de defectos (imperfecdones o contaminación), satisfacción
del cliente, etc.
s Ishikawa, K. Introducción al control de calidad, Edidón Díazde Santos, Madrid. 1993.
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una parte esencial en la calidad, no sólo en las empresas de servicios, sino

también y cada vez másen las industriales.

Un ejemplo clásico de la aplicación de esta definición en los años veinte

es el modelo T de Ford", donde todos los automóviles eran de color negro

porque la pintura de ese color se secaba antes que las demás. Sin embargo,

General Motors se dio cuenta de que los productos estandarizados no

complacían las demandas del mercado e introdujo variaciones, permitiendo a

sus clientes elegir colores entre sus modelos, consiguiendo así ajustarse a las

nuevas demandas.

Esto demuestra cómo una empresa no puede ignorar los cambios del

mercado aunque se ajuste a unos determinados requerimientos. Para

satisfacer al cliente, la empresa debe, además, ser flexible y adaptarse a esos

cambios. Así, esta definición queda hoy incompleta ya que los requisitos del

cliente puede que no se ajusten a estas especificaciones. Por tanto, parece

más apropiada la siguiente que relaciona calidad con satisfacción del cliente o

adecuado para el uso'. En este trabajo se considera la siguiente descripción,

de lo que entiendo a la calidad como satisfacción de las necesidades y

expectativas del cliente.

Es cierto que esta definición por sí sola es amplia y subjetiva, por lo que

también encontré inconvenientes.

En este sentido, puede resultar difícil descubrir las necesidades y

expectativas de los clientes, pues éstos quizás no conozcan en un principio

cuáles son, y sólo identificarlas una vez utilizado el producto o servicio. A

pesar de esta dificultad, considero más ajustada esta segunda definición, ya

que la primera como he puesto de manifiesto está orientada al producto y

puede no satisfacer las necesidades reales del cliente, mientras la segunda

permite que las características del producto o servicio sean especificadas

conforme a los requisitos que demanda el cliente, y por tanto satisfacer sus

6 Groos, Daniel y los editores de la revista Forbes . Historias de Farbes. Edit. Grupo Norma.
Bogota . 1<::'··
7 Juran , J . M. YGryna, F.M. Análisis V planeación de la calidad. Del desarrollo del producto al
uso, Mc Graw HiII, México. 1995.
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necesidades, permitiendo a la empresa además, enfrentarse rápidamente a los

cambios que se puedan dar en ellas, ya que pasado un determinado periodo las

caracteristicas que demanda el cliente serán otras, y habrá que conocerlas

para lograr ajustarse a las mismas. De esta manera, esta segunda definición

Incluye la primera.

Por consiguiente, el tránsito del término calidad desde una perspectiva

de Inspección en el departamento de producción a una de prevención

abarcando todas las funciones de la empresa, así como la ampliación de la

definición de calidad del producto o servicio, son dos de las principales

características del enfoque moderno.

Como vemos, con base en esta transición del término se puede definir

la caUdad del producto" como el conjunto de caracteristicas del mismo que

satisfacen al cliente que lo usa. En este sentido, caUdad significa producir

bienes y/o servicios según especificaciones que satisfagan las necesidades y

expectativas de los clientes; por tanto, las necesidades del mismo llegan a ser

un input clave en la mejora de la calidad.

Definido el concepto de calidad sólo queda concretar su significado.

Satisfacción del cliente significa que un bien o servicio cumple las

caracteristicas deseadas por el comprador y carece de deficiencias, para

lograr satisfacer sus necesidades y expectativas, a un precio justo", con el

mínimo costo'". A continuación analizaré, por un lado el término satisfacción,

y por otro el de cliente, dosconceptos claves de la definición de calidad.

Satisfacción

En primer lugar, estas necesidades y expectativas del cliente que deben

ser satisfechas": a) las características que el cliente pide al especificar los

¡¡ Al referirnos al termino producto siempre estamos inCluyendo tanto al bien tlS1CO como a un
~io.

9 Entendemos precio Justo como aquel valor subjetivo que considera adecuado el cliente en
función del producto o servicio que recibe y de sus neces idades y expectativas.
.. Nosíernore se cumoie .
lt Galgano, A. Calidad total. Clave estratégica paro lo competitividad de lo empresa, Diaz de
Santos, Madrid. 1993
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elementos de su satisfacción, de manera que conocemos todos los términos

necesarios para -satisfacerla, es decir, es lo que se denomina como calidad

requerida, b) los aspectos de la calidad y de satisfacción en los que el cliente

ni siquiera piensa, dándolos por descontado y que no especifica por su propia

evidencia; esto es, calidad esperada y c) aquella calidad que no se conoce

pero que el cliente valora, y es por tanto de naturaleza subjetiva ; es la

calidad latente. En segundo lugar, es fundamental considerar que un producto

puede no tener defectos y, sin embargo, la empresa no sea capaz de venderlo

en el mercado, por ejemplo, porque el competidor ofrezca un precio más

bajo. Es decir, la opinión del cliente es la que debe realmente considerar la

empresa.

Por ejemplo un cliente que se hospeda en un hotel de nivel medio.

Normalmente no acudirá a otro de nivel más alto, y generalmente de precio

mayor, si el primero se ajusta perfectamente a sus deseos. Es decir, esperará

que éste cumpla determinadas características con las cuales satisfacer sus

necesidades y expectativas correspondientes a ese nivel. Así pues, la calidad

de la empresa en este ejemplo no tiene por qué centrarse únicamente en

ofrecer excelentes instalaciones, sino que se extiende más allá, incluyendo

otros aspectos. Respecto al hotel de categoría superior, satisfará necesidades

y expectativas diferentes al anterior, dentro de otro nivel , y ambos pueden

complacer a sus clientes, es decir, tener calidad. Como consecuencia, la única

solución válida es la mejora permanente para satisfacer continuamente las

necesidades y expectativas de los clientes, y por tanto elaborar bienes o

servicios con las características que demanda el mercado. De manera

ilustrativa expongo a continuación las tablas 1.1 y 1.2 sobre cuáles pueden ser

las necesidades y expectativas de un determinado cliente.
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TA8LA 1.1. NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Industria manufacturera I Empr~ de servtcio
Características del producto

I Desempeño Precisión
Confiabilidad Realización a tiempo
Facilidad de uso Integridad
Servido Ser amigable y cortes
Estética Anticipación a las necesidades del

IDisponibilidad de opciones y posibilidad de expansión Cliente
IReputadón Conocimiento de la persona

I Estética
Reputación

Falta de defidendas
Producto sin defecto o errores a la entrega, durante el Servicio sin errores durante las
uso y durante el servicio. transacciones de servicio original y
Ventas, facturación y otros procesos sin errores, futuras ventas, facturaci6n y otros

Iprocesos del negocio sin errores.
Fuente. Tomado de Juran, J. M.Y Gryna, F.M. Analislsy planeacion de la calidad. del desarrolio del producto al
~.;Ac Graw Hm. México. 1995.

TABLA 1.2. NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE - 11

i Antes de la compra En la compra Después de la compra ____
Nombre e imagen de la marca Características Facilidad de instalación y uso
Experiencia previa Comentarios del vendedor Atención a las reclamaciones,

reparaciones y garantías
Opiniones de amigos Garantías Disponibilidad de piezas
Reputación del distribuidor Política de servicio y Eficada del servicio

reparaciones
Resultados publicados de Programa de apoyo a usuarios Fiabilidad
pruebas
Precio y rendimiento Precio y rendimiento ofrecido Rendimiento comparativo
anunciado
Fuente. Tomado de Takeucht, H. y Quelch, J. A. La calidad es algo más que hacer un buen producto, Harvard
Oeusto Business Revl_. 1 trlm.• 31-<40. 1984.

Clil!rttt>

Respecto a la segunda parte de la definición de la calidad, los clientes

pueden ser internos y externos. Los externos no sólo incluyen a los usuarios

finales sino también a todos los destinatarios del bien o servicio ajenos a la

empresa como comerciantes, intermediarios, etc. Mientras los íntemos

engloban todos aquellos receptores de un bien o servicio dentro de la

empresa. Es necesario que el cliente interno reciba un producto adecuado del

anterior eslabón de la cadena para hacer bien su trabajo, con el fin de que el

cliente externo pueda recibir finalmente la calidad que cumple con sus

necesidades y expectativas.
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i .S. D1"ERENCIA ENTRE CALIDAD TRADICIONAL Y MODERNA

Todas estas caracteristicas mencionadas y que definen la concepcion

actual de la calidad difieren de las de principios de siglo. Como síntesis,

mostramos en la tabla 1.3 las principales diferencias entre ambas

concepciones. De esta manera, puedo afirmar que la calidad de principios de

siglo, que afectaba sólo al producto y significaba detectar los errores para

posteriormente corregirlos, ha evolucionado hasta impregnar a todas las

actividades de la empresa, por lo que para su consecución es necesaria la

prevención y la participación de todos los miembrosde la misma.

Como consecuencia de esta evolución del término, encontré en la

literatura existente el concepto de Total Qualtty Management (TQM),

traducido al castellano como Gestión de la Calidad Total. Es ésta una

traducción clásica que no considero del todo correcta dado el significado del

concepto de gestión y management. De esta manera, la Economía de la

Empresa asocia la palabra management con una visión general a corto y largo

plazo, identificándola con el término administración. Sin embargo, el

concepto de gestión lo relaciona con actuaciones a corto plazo, mientras el de

dirección con acciones a largo plazo.

Por esta razón me parece más apropiado utilizar el vocablo

Administración o Dirección de la Calidad Total, dado el compromiso a largo

plazo que esta filosofía implica en vez del genérico Gestión de la Calidad

Total, sin que con su utilización no se considere la concepción a corto plazo. Si

recurrimos al diccionario de la Real Academia, distinguimos que las tres

palabras tienen significados semejantes", por lo que optamos por el término

Dirección de la Calidad Total dada la mayor relación que se le asocia a este

término con la empresa. Por otro lado en el contexto de este trabajo utilizare

Dirección de la Calidado TQM.

12 Motivopor el cual se utilizan indistintamente en la práctIca.
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TABLA 1.3. ENFOQUE DELA CALIDAD

Calidad
Enfoque tradicional Enfoque mode rno

Identificación con control de calidad Identificación con calidad total
Inspección Prevención
Afecta solo al bien o servicio Afecta a tedas las acti vidades de la empresa
Responsabilidad del inspector Responsabilidad de todos los miembros
Solo participa en su logro el departamento de Participan en su consecución todos los miembros
control de calidad de la empresa
No existe una cultura de calidad Sesostiene con una cult ura de cali dad
La alta administ ración se desvincula de la El compromiso de la alta dirección es esencial
calidad
Formacion solo para los especialistas e Formación para todo el personal, no solo
inspectores profesionales y directivos
Especialización del puesto Enriquecimiento del puesto de traba jo
Enfoque micro Enfoque macro. Planteamiento global ,

estratéstco de la calidad
Fuente . Tomado de Juran , J. M. Y Gryna, F.M. Análisis y planeadon de la calidad. del desarrollo del producto al
u1A. MeGr_ HIll. M4txtco. 1995.

1.6. CONCEPTO DE DIRECCiÓN DE LA CALIDAD

La Dirección de la Calidad es un sistema de gestión que implanta la

calidad en toda la empresa como medio para conseguir los objetivos de

calidad , caminando hacia la mejora continua en todos los niveles organizativos

y utilizando todos los recursos disponibles con el menor costo posible. De esta

manera, a través de la planificación, organización y control de la calidad ,

persigue la mejora continua , no sólo de los productos, sino también de los

procesos, mediante la involucración de todos los miembros de la empresa.

Príncípíes

Si inicialmente alcanzar unos determinados niveles de calidad puede

resultar fácil, la esencia de un sistema TQM estriba en mantener y mejorar

estos niveles permanentemente. Por consiguiente, para llevar a cabo el

proceso de planificación, organización, control y mejora continua, es

necesario que la empresa se sustente en los siguientes princ ipios básicos:

1. Enfoque basado en la satisfacd6n del cliente. Todos los criterios de

calidad se deben establecer con base en el cuente", indica que el

13 Femández Sánchez, E. Dlrecdón de la produccIón l. Fundamentos estratégIcos, Civitas ,
Madrid . 1993.
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enfoque orientado al cliente significa que la empresa logra satisfacer

las necesidades y expectativas del cliente diseñando el bien o servicio,

fabricándolo , vendiéndolo y descubriendo lo que piensa su usuario y por

qué no lo ha comprado el no usuario, es decir, debe seguir un ciclo

continuo como posteriormente veremos en el ciclo de la calidad.

2. Implicación de la alta dirección. Sin un compromiso y participación de

la dirección que mantenga un liderazgo fuerte en este proceso, la

dirección de la calidad está condenada al fracaso.

3. Participación de todos los miembros de la organización a través del

trabajo en equipo. Para ello es esencial una adecuada formación

(métodos, sistemas y herramientas) otorgando al personal una mayor

iniciativa en su área de trabajo, motivándolo y reconociéndole el

trabajo bien hecho. Con ello, cada empleado es responsable de su

propio trabajo.

4. Un adecuado sistema de comunicación que permita el flujo de

información en todos los sentidos, es decir , no sólo de superior ha

subordinado, sino también a la inversa y entre empleados del mismo

nivel jerárquico.

5. Involucración de los proveedores. La responsabilidad por la calidad no

debe quedarse dentro de la empresa, sino que ha de extenderse a los

proveedores, quienes deben ser responsables de su trabajo, ya que

forman parte de la cadena de valor del negocie".

6. Sensibilidad y preocupación de la organización por su entorno social y

medioambiental.

Como resultado de lo expuesto anteriormente encontré una concepción

integrada, sistémica, de la calidad en la organización que permite avanzar

hacia la consideración de la calidad como un objetivo de toda la organización,

para cuyo logro es precisa la participación de todos sus miembros y la

involucración de la alta dirección como eje director de la misma.

14 Pérez Castillo, J. G. Calidad V alta dirección, Alta Dirección, n° 149, 57-64. 1990.
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La Dirección deberá adquirir un compromiso serio y sincero con la

calidad y comprender que ésta no la hacen ellos, sino todo el personal.

Además del enfoque orientado al cliente, el compromiso de la dirección y la

participación de todos los recursos humanos de la empresa son dos aspectos

esenciales del éxito de la nueva filosofía. Esta visión, que afecta no sólo a

producción o marketing, sino que influye también en todos los subsistemas de

la empresa y en las relaciones que se dan entre los mismos, se extiende a lo

largo de toda la empresa, participando en ella todos sus miembros, cada uno

en su respectiva área de trabajo, con el fin de conseguir el objetivo común de

mejora de la calidad. De esta manera, es esencial que una organización

cuente con un sistema claro y bien estructurado que determine, documente,

coordine y mantenga todas las actividades claves que son imprescindibles para

asegurar las acciones de calidad necesarias en todas las operaciones

pertinentes de la empresa".

En consecuencia, un sistema de calidad puede ser un medio ideal para

crear una cultura de calidad orientada a satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente. Sus dos principios básicos, imprescindibles para su

mantenimiento a largo plazo son: el compromiso de la alta dirección y la

involucración del resto del personal.

1.7. CONTROL TOTAL DELA CALIDAD

Es la actividad de controlar la calidad en toda la empresa; ello implica

tanto en todas las actividades que se realicen, desde que se inicia el trabajo

hasta que el producto llega al consumidor, y en todos los lugares que

pertenece a la empresa. El concepto del control total de la calidad está

estrechamente relacionado al del ciclo de la calidad e involucra tanto las

actividades que están estrechamente relacionadas con la calidad así como

aquellas que lo están de manera indirecta.

15 Feigenbaum, A. V. Control total de la calidag, Compañía Editorial Continental, México.
1994.
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C41tdH del Mercadeo

Se refiere a que deben establecerse los requisitos de calidad del

producto teniendo en cuenta lo que quiere el consumidor, y con base a ello se

debe describir el producto. Asimismo, debe mantenerse una buena

retroalimentación de las opiniones de los clientes sobre el producto o servicio

que se le ofrece.

Calidad del Disei\o

La calidad del diseño se refiere a que el diseño debe traducir las

necesidades de los clientes. Para ello, en primer lugar, se requiere establecer

quién hará los diseños y cuándo se harán.

Un trabajo de diseño bien hecho debe de contener lo referente a las

características del producto, el proceso productivo y los métodos para

determinar cuándo el producto está bien y cuándo debe ser rechazado.

Otro aspecto muy importante del diseño es la revisión periódica que

debe efectuarse a fin de determinar si el producto que se está elaborando

satisface la necesidad que tiene el consumidor.

Calidad de las Materias Primas

Se refiere a todas las acciones que se deben realizar a efectos de

garantizar que las materias primas que se compran tienen una calidad

adecuada. Para ello, en primer lugar, se requiere establecer especificaciones

de compra. Otro aspecto muy importante es realizar una adecuada selección

de proveedores y mantener una buena relación con ellos a fin de que tomen

en cuenta los requerimientos de la empresa. La inspección y almacenamiento

de las materias complementan la calidad de las materias primas.

Calidad en el Proceso Productivo

Se logra garantizando que todas las actividades de transformación se

realicen adecuadamente. Para ello, en primer lugar, se requiere establecer el

Plan de Producción: ¿Qué se va a producir?, ¿Cómo se producirá?, ¿En qué

cantidad?, ¿Cuándo? ¿Cuánto de materia prima, mano de obra y que equipos

necesito para producir?
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Se ¡nieta el C)foce5O de producción donde se debe tener en cuenta en

todo momento que las operaciones se efectúen adecuadamente. A la vez que

se produce se deben establecer controles en los puntos claves a fin de

garantizar que se está trabajando bien. Otro aspecto muy importante es tener

presente que para los controles se necesitan realizar ensayos y para ello se

requieren medios de medtcíón.

Calidad en los Productos Terminados

Se requiere establecer especificaciones del producto terminado, ¿Qué

requisitos de calidad debe cumplir cada producto terminado? Se debe de tener

presente que productos terminados de buena calidad son la mejor garantía

que se podrá lograr el éxito en una empresa.

Cuando se presentan productos no conformes es muy importante

establecer acciones correctivas a fin de superar los problemas que se han

detectado. Debe de tenerse mucho cuidado con lo que le pase al producto

luego de salir del taller. Lo que realmente interesa a la empresa es que el

producto le llegue bien al consumidor a fin de que vuelva a comprarlo. Por tal

motivo aspectos como los de manipulación, almacenamiento, empaque y

servicio post-venta son de gran importancia.

Calidad en el Servido al Cliente

Los clientes llegan a la empresa y preguntan sobre los productos o

servicios que se tienen y con base a la información, a la impresión y al trato

que se les de toman su decisión sobre comprar o no; sobre volver a la empresa

o no volver a hacerlo. Desde que el cliente está en contacto con la empresa se

le debe dar la impresión que recibirá un excelente servicio. Que el producto

que se le ofrecerá satisfará completamente sus necesidades.

Por ello cuatro recomendaciones a tener en cuenta son:

1. Transmita una actitud positiva a los demás.

2. Identifique las necesidades de los clientes.

3. Ocúpese de las necesidades de susclientes.

4. Trabaje para que los clientes regresen.

27



1.8. CICLO GENERADOR DE LA CALIDAD

Como hemos visto, la empresa que desea y necesita obtener beneficios

precisa de los usuarios de sus productos. Es decir, las organizaciones no

existirían sin cuentes", éstos son los que hacen realidad el beneficio al

comprar los productos de las mismas. Por tanto, las empresas deben cometer

menos errores y permitir menos defectos", consiguiéndolo no sólo con la

adquisición de las mejores materias primas, que sería una posibilidad, sino con

una organización que persiga la mejora continua y donde la participación de

todos sus miembros sea una realidad.

Así, cuando más concientes estén sus recursos humanos más potente y

competitiva será la empresa, ya que todos trabajan para el cuente". En

consecuencia, para alcanzar las necesidades de los clientes externos es

necesario coordinar las mismas con los procesos internos, que la organización

deberá realizar con un mínimo costo, y siempre teniendo en cuenta que debe

conocer y seguir de cerca las necesidades del cliente para poder adaptarse a

él y sobrevivir. Con este propósito, el departamento comercial será el

responsable de estudiar estas necesidades que son o están expresadas

directamente por el cliente o descubiertas a través de un proceso de

investigación de mercados. Posteriormente habrá de traducirlas al lenguaje de

la empresa con la finalidad de identificar determinadas especificaciones que

debe cumplir el bien o servicio para que se ajuste a las mismas.

De esta forma, por ejemplo, el departamento de ingeniería diseña un

producto que se ajusta a estas especificaciones. Más tarde se fabrica y se

vende en el mercado. En esta línea, producción debe asegurarse

continuamente de que el producto se esté fabricando conforme a lo

especificado, lo que se logra insist iendo en la calidad de conformidad. A partir

de aquí la empresa puede obtener retroalimentación del cliente, de manera

que cada vez que el bien o servicio da una vuelta a este ciclo, éste se acerca

00 Horovitz, J. La calidad de servicio. A la conquista del cliente. Me Graw Híll, Madrid. 1~.
17 Harrington, H. J . Cómo incrementar la calidad productividad en su empresa, Me Graw Hill,
México. 1988.
18 Galgano, A. Op. Cit
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mas a tOS deseos det usuario. Asi. la calidad empieza y termina con el cliente.

Este conjunto de actividades y tareas mediante las cuales la empresa consigue

crear calidad y satisfacer a sus clientes es un reflejo del ddo de la calidad

(función de la calidad). Definen función de calidad como el conjunto completo

de estas actividades a través de las cuales se logra la adecuación al USOt

independientemente de quien las reaüce, la propia empresa u otros agentes

relacionados con la misma como proveedores o comerciantes. Cuma se observa

en la figura 1.1t cada vez que el producto da una vuelta a este ciclo se acerca

más a lo que el usuario desea, y por tanto tendrá más calidad.

FIGURA 1.1. ESPIRAL DEL PROGRES019

Fuente: Tomado de Juran, J. M. YGryna, F.M. Análisis y plQJ'Wación de la calidad. del desarrollo del producto
9l..Jsg. MeGr.w Hllt. Méxloll. 1"5.

Este seria el proceso lógico para obtener una calidad adecuada para el

cliente. Ahora bien, es necesario analizar cómo puede la empresa generar esta

calidad a través de este ciclo y mejorar continuamente. Deming señala que a

través del ciclo de Shewhart (figura 1.2). El ciclo de Shewhart es un

procedimiento que persigue la mejora de cualquier actividad de la empresa.

Consta de cuatro etapas: planificación, ejecuci ón, control y acct ón".

En este sentido, el indivtduo, independientemente de su

responsabilidad, establece un plan para alcanzar el objetivo (plan), lo ejecuta

19 En cada vuelta de la espiral, con la retroalimentadón del comportamiento del producto
durante el uso se producirá un mejoramiento continuo del rmsme.
lO Conoddo también por dclo POCA (Plan-Do-Check-Act) por sus siglas en Inglés y por ciclo
Demlngpara algunos autores.
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(do), verifica los resultados obtenidos con los planificados (check), y por

último toma las decisiones oportunas si los objetivos no son los esperados o se

quiere mejorar (action). Así, este cuarto paso permite a la organización

mejorar cualquier etapa y satisfacer por tanto al cliente de esa fase. Igual que

en la espiral del progreso de Juran, conforme va girando esta rueda se mejora

la calidad del proceso. Asimismo, proponen para conseguir este objetivo la

trilogía de la calidad (tabla 1.4)

FIGURA 1.2. CICLO SHEWHART

Fuen te: Tomado de Juran, J. M. YGryna, F.M. Análisis y planeación de la calidad, del desarrollo del producto
al uso, Me Graw HiII, México. 1995.

TABLA 1.4. TRILOGIA DE LA CALIDAD

Planificación de la calidad Control de calidad Mejora de la calldad

Establecer metas de calidad Elegir elementos de Probar la necesidad
control

Identi fi car a los clientes Elegir unidades de medida Ident ificar proyectos
Descubrir necesidades de los Establecer metas Organizar equipos por proyecto
clientes
Desarrollar características de Crear un sensor Diagnosticar causas
los productos
Desarrolla r características de Medir el desempeño real Proporcionar remedios, probar
los procesos que los remedios son efectivos

Establecer controles de Interpretar la diferencia Manejar la resistencia de
procesos transferir cambio
operaciones

Actuar contra la diferencia Controlar para mantener las
ganancias

Fuente. Tomado de Juran, J. M. YGryna, F.M. Anallsls y planeac ton de la caltdad. de l desarrollo del producto al
~,Me Graw HlII. México. 1995.
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-\sí. todas las acnvidades de la cadena de valor de la empresa deben ser

planificadas, coordinadas y controladas con la finalidad de conseguir la mejora

de la calidad. En este sentido, ya no basta sólo con lograr un producto de

calidad, además es necesario un sistema integral de la calidad para elaborarlo

al menor costo y con las mayores garantias de continuidad. Conocido el

proceso para generar la calidad, podemos preguntarnos de qué elementos

depende la misma.

Para la mayoria de los autores depende de los siguientes cínee

factores": los materiales, las máquinas, los métodos, los recursos humanos y

la organización. Respecto a los dos primeros elementos resulta obvio que es un

requisito previo utilizar los materiales y máquinas adecuados para obtener el

bien o servicio con la calidad requerida y satisfacer asi a un determinado

grupo de clientes que desea ese nivel concreto de calidad.

Los métodos de trabajo quedan definidos junto a los dos elementos

anteriores e influirán en gran medida sobre la productividad y la calidad.

Por ejemplo, la norma internacional ISO 9000 exigen a la empresa que

tenga documentados y por tanto definidos los procedimientos que afecten a la

calidad.

a cuarto elemento, los recursos humanos, es el más importante de

todos. El factor humano debe estar dispuesto a trabajar para la calidad, por lo

cual es absolutamente necesaria una educación sobre la misma. Por último, es

la organización en su conjunto quien debe reconocer la importancia que

merecen todos los elementos anteriores.

Estos factores intraempresariales pueden erigirse en fuente de ventaja

competitiva. Sin embargo, no debemos olvidar que existen otra serie de

factores externos que también condicionan la posición competitiva de la

empresa como los factores pais y los factores industriales. Si bien éstos son

importantes, el elemento intraempresarial es el que más importancia relativa

. , Dominguez Machuca, J. A.; Garda González, S.; Ruiz Jiménez, A. : üormnguez~
A. Y Álvarez Glt, M. J. f)trecdón de operadones. Aspectos tácticos v operatiVOf '" fa
producd6n v fos servtdos. Me Graw HIII, Madrid. 1995.
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muestra. Y es dentro de este factor donde se puede incluir a la calidad.

Aunque los factores externos pueden hacer que el grado de competitividad no

sea el mismo para todas las organizaciones, son los factores internos y por

tanto la forma de actuar en la empresa la que permite a la misma conseguir

una ventaja competitiva.

1.9. MODELO DE CALIDAD

En el desarrollo de la calidad, las empresas pueden seguir las teorías de

los líderes de la calidad (Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Ishikawa y

Taguchi) o basarse en modelos estandarizados como son las normas

internacionales ISO 9000 o los Modelos de Calidad. En el primer caso, la

organización se apoya en toda una filosofía desarrollada por estos autores que

ha sido tratada por la literatura y que hemos denominado Dirección de la

Calidad. Respecto a las normas internacionales ISO 9000, es un enfoque de

normalización que finalmente conduce a la certificación. Por último,

numerosos países establecen unos modelos de calidad a partir de los cuales se

otorgan premios a las empresas más excelentes como medio para promocionar

la calidad en las organizaciones.

Estos modelos son utilizados por las mismas tanto como una guía para

avanzar hacia la Calidad Total con la posibilidad de optar a un Premio de

Calidad, como una forma de evaluar su propio nivel de calidad en relación con

las demás empresas. Entre los modelos de calidad más importantes

destacamos el japonés, que otorga el Premio Deming, el estadounidense, que

entrega el Premio Malcom Baldrige, y el Europeo que cuenta con el Premio

Europeoa la Calidad.

1.10. ESTRUCTURA PARA LA CALIDAD

La Implantación de un Sistema de Calidad requiere además la existencia

de una estructura adecuada para ello. Generalmente, la estructura típica de

la organización está sustentada por una jerarquía vertical donde las órdenes

fluyen de arriba a abajo y existen límites entre las áreas funcionales. Sin
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embargo, bajo un sistema de Dirección de la Calidad, la comunicación es

además horizontal y se eliminan estas barreras ínterdepartarnentales" ,

existiendo asimismo una serie de interrelaciones entre la organización y su

entorno. En un primer momento, en las empresas occidentales la estructura

clásica de la calidad se caracterizaba por":

• La existencia de una persona, el inspector, responsable de descubrir los

problemas de calidad del producto. Este inspector se encargaba de

Inspeccionar y analizar las causas de los problemas de baja caliaad sin

la intervención de la alta dirección. En empresas grandes, ésta era la

función generalmente de todo un departamento, en concreto el de

control de calidad, que principalmente planificaba, coordinaba y

auditaba la calidad.

• La Idea de que los operarios eran quienes ocasionaban los defectos en

los productos. Esta situación no se daba en Japón, ya que la calidad era

responsabilidad de todos. Así, la mayoría de las funciones orientadas a

la calidad eran llevadas a cabo por los operarios, por lo que los

departamentos de calidad eran más pequeños, limitándose a funciones

tales como planificación y auditoría a nivel general, siendo sus

relaciones con el resto de la organización de tipo staff. En este modelo,

los errores no sólo son cometidos por los empleados sino que un

porcentaje muy alto de ellos son causados por el sistema, y por tanto

responsabllldad de la dirección.

Con la visión actual del término calidad, el inspector pierde relevancia

y el departamento de calidad, o en su caso el responsable d~ la misma,

adquiere nuevas responsabllldades y funciones. Ello provoca dos consecuencias

Importantes: un cambio or¡antzactonal y la erHción de una estructura de

responsabilIdad d. calidad paral.la a la ¡eneral de la empresa. Ambas

cuestiones dependerÁn tinto del tamaflo de la or¡anfZlct6n como de la

situación d. la misma, factores I los que 11 deberá ajustar. Asi pues, la

n Sol@ P!lr@Il!lda, ,. VMfrabft V!lllhoM!tI, M. emo eemf,ee/RfMr un plRn d,ftmMeft!m ,n
W'R ,mp"l/l. i 994.

01111001 A, 0,. el.
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administración de la empresa que toma la decisión de implantar un Sistema de

Dirección de la Calidad, tendrá que ajustar su estructura a las exigencias

derivadas de la misma. Este cambio conduce a la implantación de una

estructura participativa, donde el trabajo en equipo es básico y a la existencia

de un liderazgo fuerte que genere entusiasmo y sepa escuchar a todos los

miembros de la empresa, características típicas de las empresas del siglo XXI ,

donde la coordinación de los empleados es una realidad.

Los efectos que la calidad produce sobre la organización en general se

estudian en el segundo capítulo. Aquí se trata la nueva estructura paralela a la

pirámide organizacional (figura 1.3). Ésta estaría formada por: un comité de

calidad, una dirección de calidad y equipos de mejora de la calidad. Como

puede observarse en la figura 1.3, en la práctica el comité de calidad puede

estar formado por la alta dirección y mandos intermedios, mientras que la

dirección de calidad suele corresponder a mandos intermedios, con la

posibilidad de que alguno de los miembros sea un directivo de primer nivel.

Por otro lado, en un ambiente de calidad, la mayoría de los equipos están

constituidos por rnternbros de los niveles más bajos, aunque es habitual que

cualquier nivel jerárquico forma parte de estos equipos. Todo ello dependerá

de la empresa en concreto.

FIGURA 1.3. ESTRUCTURA PARA LA CALIDAD

'v r--" .__.. - ·'-··'--1
. .....'ta " ¡ CO~~TÉ I , _

/
/direcclt>~o I__<;<~~!P.Aº _ JI __TI P.!8~~G.IÓ"'II _
_ Mando~ . 0 .. - CALIDAD
Intennedlos _

/ / Operarlos s.----u- u u ~~;~~~--u-

Fuente: Elaborad6n propia.

1. Comité de Calidad. Es el grupo líder de másalto nivel que tomará las

decisiones clave. Estará formado por un responsable de la alta dirección ,

normalmente el director general, los principales responsables de los otros
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departamentos o áreas de la empresa y el director o coordinador de calidad.

Las principales responsabilidades de este comité consistirían en:

a. Establecer la misión y la política de calidad.

b, La enumeración de sus principales funciones para el desarrollo de la

calidad.

c. Preparar, dirigir y comunicar el proceso.

d. Dirigir el proceso de planificación de la calidad.

e. Suministrar.

f. Los recursos necesarios.

g. Fijar objetivos.

2. Dirección de Calidad. Puede estar formado por un departamento,

concretamente el de calidad, o por una sola persona que denominaremos

director o coordinador de calidad, dependiendo generalmente de la necesidad

y del tamaño de la empresa. Su responsabilidad es la de dirigir y controlar el

proceso de implantación y mantenimiento del programa.

3. Equipos de Mejora de la Calidad. Una vez iniciado el proceso de

implantación del sistema de dirección de la calidad se crean los equipos de

mejora de la calidad que serán los encargados del trabajo operativo. Pueden

ser:

• Círculos de calidad. Grupo constituido voluntariamente para resolver

los problemas surgidos en su área de trabajo.

• Grupos de mejora. Equipo designado por la dirección para estudiar un

problema determinado que una vez resuelto se disolverá.

• Grupos de intervención. Son grupos parecidos a los anteriores, con la

diferencia de que pretenden solucionar asuntos de carácter urgente.

Aunque los equipos de trabajo son la esencia de la dirección de la

calidad, no siempre se implantan de la forma que he expuesto anteriormente.

Sin embargo, sí es cierto que el comité y el director de calidad son, con el

objeto de delimitar responsabilidades, habituales en la práctica.
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CAPiTULO SEGUNDO

DIRECCION DE LA CALIDAD
"la calidad nunca es un accidente, siempre

es el resultaco oe un esfuerzo mtet!!!~-

John Ruskin

La Implantación de un Sistema de Calidad implica un cambio en la

organización que debe fundamentarse en el compromiso de la alta dirección,

responsable de crear una visión de futuro y desarrollar una estrategia que

comunicará a toda la organización, con la finalidad de conseguir los objetivos

de la calidad.

2.1. DIRECCION DE LA CALIDAD

Sin la pretensión de establecer una única forma de mejorar la calidad,

se idendentificó una secuencia lógica para la implantación de la dirección de

la calidad que cada empresa debe ajustar a su situación, entendiendo que sus

resultados dependerán de cada empresa en particular. De esta forma éstos

pueden llegar más rápidamente en las pequeñas empresas que en las grandes

debido a la mayor facilidad, en un principio, para conseguir el compromiso de

la fuerza de trabajo.

Las etapas del programa" serían: descubrir la necesidad de Implantar

un Sistema de Calidad, compromiso de la alta dirección, estructura para la

calidad, diagnóstico, comunicación, formación, desarrollo de un proyecto

piloto, ampliación del proceso a toda la empresa y control (figura 2.1).

24 A partir de las aportaciones de Huxtable y Pérez Fernández.
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fIGURA 1. 1. fASES DE LA IMPLANTACION DE LA DIRECCiÓN DE LA CALIDAD

Etapas previas

Etapas de desarrollo

Etapa de control

I Descubrir necesidad I
+

I Compromiso alta dirección I
~

I Estructura paralela I
~

I Diainostico I
y

I Comunicación I
+

I Formación I
~

I Proyecto piloto I
~

I Ampliación I
I

.lo

I Control I
f=-.te: Elaboración orool.l.

2.2. FASES DE IMPLANTACION

Las cuatro primeras serian etapas previas de análisis y preparación que

se dan antes de que toda la organización se inicie en la calidad. De esta

manera , durante la fase previa o entre ésta y la de desarrollo, la dirección

deberla ident if icar las necesidades de los cl ientes, los objetivos, la política de

calidad y las acciones especificas para conseguir la mejora continua, que

desarrollare con más detalle en la parte de este trabajo dedicada a la

planificación de la calidad, con la finalidad de comenzar con las etapas

siguientes de desarrollo y de control.



1. Descubrir la necesidad de implantar un sistema de calidad. La dirección

de la empresa puede darse cuenta de la necesidad de adoptar un nuevo estilo

de dirección que le permita adaptarse a los nuevos retos y objetivos que tiene

planteados, relacionados generalmente con la mejora de la cornpetíttvidad".

De esta manera, las empresas deben entender que el mercado demanda

bienes y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los

dientes, y que no pueden ser ajenas a este hecho. Una forma de hacer frente

a este reto es, como se ha apuntado, la implantación de un sistema de

calidad.

2. Compromiso de la alta dirección. Sin un entendimiento de la filosofía de

la dirección de la calidad no se puede adquirir un compromiso serio y sincero

con la misma y por tanto, poseer la capacidad para convencer a los empleados

de la importancia de su adopción. En la praxis, alcanzar el compromiso real de

la alta dirección se presenta como uno de los mayores obstáculos para el éxito

del programa.

3. Estructura para la calidad. La dirección debe diseñar una estructura

organizativa que responda a la nueva estrategia y permita , en definitiva, crear

bienes y servicios que satisfagan a los clientes. Ya he indicado anteriormente

la necesidad de una estructura paralela y lo que ello implica.

4. Diagnóstko. En la implantación de la dirección de la calidad, la

determinación de la posición actual de la empresa respecto a la calidad se

revela como una fase clave. Así, a pesar de que en esta relación la etapa de

diagnóstico aparece en cuarto lugar, no excluimos de ningún modo la

posibilidad de llevarla a cabo antes de crear la estructura paralela, pues como

he argumentado, ésta es una secuencia dinámica de fases para implantar la

calidad.

a. Costo de la calidad. La literatura no refleja un acuerdo respecto al

término a emplear al referirse al costo total de la calidad. Algunos autores lo

definen como el costo de la baja calidad mientras otros lo hacen como costos

2S Pérez Fernández De Velasco, J. A. Gestión de la calidad empresarial. Calidad en los
servicios V atención al cliente. Calidad total, Esic, Madrid. 1994.
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de calidad. En amboscasos se incluyen además de los costos por mala calidad,

aquellos en los que la empresa incurre para conseguir un determinado nivel de

calidad. En este trabajo se considera este segundo enfoque, ya que equivalen

a aquellos costos, tanto por mala calidad como para conseguir la calidad, que

ha de soportar una empresa con la finalidad de asegurar que lo ofrecido al

cliente satisface sus necesidades.

Con la Implantación de un Sistema de Costos de Calidad la dirección

pretende alcanzar tres objetivos básicos:

• Utilizarlos como herramienta para identificar áreas de mejora en la

empresa y descubrir actividades que no añaden valor para

posteriormente erradicarlas.

• Una vez analizados estos costos, que suponen una carga para la

empresa, se pueden aplicar las medidas correctoras correspondientes

para eliminarlos o reducirlos, consiguiendo como consecuencia unos

productos más competitivos y una mejora de los beneficios

empresariales.

• Justificar la inversión manifestando la eficiencia del sistema.

• La mejora de la comunicación entre la alta dirección y los

administradores medios al cuantificar el problema de la calídad".

Definido el concepto, nos queda analizar las diferentes clases de costos

que integran el costo de la calidad o costo total de la calidad. Identifica

los siguientes tipos: costos de prevención, costos de evaluación y costos

de fallos.

o Los costos de prevención. son aquellos ocasionados al prevenir errores

en el diseño y desarrollo, compras, mano de obra y otros aspectos del

inicio y creación de un producto o servicio y comercialización.

o Los costos de evaluación. corresponden a los que se producen al

realizar inspecciones, pruebas y otras evaluaciones planificadas,

realizadas por la empresa con el objeto de determinar si las piezas

26 Juran , J. M. Y Gryna, F.M. Op. Cit
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producidas, los programas o los servicios, cumplen con los requisitos

establecidos.

o Los costos de fallos. son los asociados a los errores encontrados que

hacen que el producto o servicio no se ajuste a los requisitos. En

ocasiones se debe incluir una cifra por la pérdida de confianza del

cliente.

Pueden ser internos o externos. Los primeros se refieren a aquellos

costos asociados con defectos que se descubren antes de que el bien o servicio

llegue al cliente. Respecto a los costos de errores externos, éstos comprenden

aquellos asociados con defectos encontrados después de remitir el producto al

cliente.

b. Apreciación de la Calidad en la Empresa. Con los estudios anteriores

evaluamos de manera individual dos aspectos referentes a la calidad. Sin

embargo, las empresas pueden estudiar la situación actual de la calidad en

toda la organización. Para ello la empresa tiene varias posibilidades. Por un

lado, puede comprobar el cumplimiento de los criterios establecidos en los

modelos internacionales a la calidad. Por otro, basarse en las normas

internacionales ISO 9000 que establecen un cuestionario a partir de una serie

de preguntas referentes a cada uno de los puntos que exige la misma, como

manera de evaluar la situación actual de la calidad en la organización. En esta

línea, como ayuda para realizar esta evaluación, la empresa puede utilizar el

cuadro de madurez" o bien realizar una auditoría interna. De igual forma,

también existe la posibilidad de utilizar otros cuestionarios y reuniones en

grupo. En el caso de que la empresa utilice sus propios cuestionarios, de forma

individual o complementaria a las opciones anteriores, debería preguntar si la

dirección ha establecido objetivos de calidad, definido la política de calidad,

cómo mide la calidad, grado de inspección del producto, formación del

personal, etc.

27 Crosby, P. B. La calidad no cuesta. El arte de asegurar la calidad, Compañía Editorial
Continental, México. 1987.
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5. Desarrolladas las etapas previas, es necesario que toda la empresa

conozca el deseo de implantar un sistema de calidad. En consecuencia, los

directores tienen el deber de informar a todos los miembros para que el

personal pueda comprobar el compromiso de la dirección general con la

calidad. De esta manera, ante la implantación de un programa de calidad, el

proceso de comunicación persigue la modificación de la actitud de los

receptores que debe tender a considerar el objetivo de la mejora continua

como la nueva forma de actuar en la empresa. Así, por medio del proceso de

comunicación, la dirección desarrolla una serie de funciones:

• La función de información.

• La función de instrucción y mando.

• La función de influencia y persuasión.

• La función integradora.

6. Formación. La formación aparece como un factor imprescindible , no sólo

en la fase de implantación sino a lo largo de todo el proceso de mejora

continua. Todo programa que persiga una mejora de la calidad requiere la

realización de acciones formativas, ya que para que un trabajador realice

mejor su trabajo no es suficiente con que sepa ejecutarlo. Además, necesita

un entrenamiento para poder hacerlo mejor al adquirir las habilidades

necesarias y querer producir una mejora", para lo que debe sentirse motivado

en su trabajo. Podemos decir que la formación permite el desarrollo personal

del individuo al incrementar su calificación, permitiendo desempeñar mejor su

trabajo y por tanto, mejorar su productividad, contribuyendo así a elevar la

calidad.

7. Desarrollo de un proyecto piloto. En el momento de iniciar la

implantación de la calidad resultará muy difícil que ésta abarque a toda la

empresa, principalmente si es de gran tamaño, por lo que es conveniente su

implantación de manera progresiva, para no equivocarse, mediante una

.~ ....,. . :-:::': ::: pnoto. que en caso ae exuo se pueae exrenaer a toca la

organización.

28 Martínez Galán, A. Formación para la calidad, Capital Humano, n° 36,41·45.1991.
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8. Ampliación del proceso a toda la empresa. Analizado el éxito de la etapa

anterior la empresa puede desarrollar el proceso en el resto de áreas. En

general, este caso es más normal en empresas grandes, que en una empresa

que tiene solamente unas pocas decenas de personas, que pueden hablar

entre sí, leer los mismos libros, yen general tener una comunicación completa

sobre el modo de implantar la calidad. Sin embargo, cuando se trata de miles

de personas se necesita una estrategia y estructura para introducirla. En

consecuencia, en empresas pequeñas este proceso de implantación Sé puede

llevar a cabo de un modo menos elaborado y de manera másinformal.

9. Etapa de control. Una vez implantado el programa y transcurrido un plazo

de tiempo que variará dependiendo de la situación de la empresa, ésta

perseguirá conseguir sus objetivos programados que deberá evaluar para

verificar el cumplimiento del proyecto. De esta forma, periódicamente se

pueden realizar auditorías internas, el equipo directivo puede reunirse para

evaluar los resultados alcanzados mediante, por ejemplo análisis de los costos

de calidad, que se pueden completar con otra información relativa al

desempeño general de la empresa. Sin embargo, esta última etapa que debe

realizarse de manera continua, no debe limitarse al ámbito interno de la

empresa sino que además, debe permitir conocer qué piensan los clientes

analizando las encuestas de satisfacción de los mismos o utilizando otras

fuentes de retroalimentación.

Finalmente, como he explicado, estos nueve pasos son una guía flexible

para la implantación de la dirección de la calidad, sin que el orden establecido

sea el que necesariamente debe seguir la empresa. Debemos tener en cuenta

que durante este proceso de implantación se produce un cambio cultural

importante. Así, esta nueva cultura debe ir desarrollándose conforme avanza

el proceso de implantación de la Dirección de la Calidad.

2.3. PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD

Con la finalidad de mejorar continuamente la calidad, la dirección

planifica qué va a hacer, es decir, determina objetivos, políticas y estrategias
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y desarrolla una organización de calidad (punto 2.3) que implica la existencia

de un liderazgo y una cultura de calidad, y una adecuada administración de los

recursos humanos. Todo ello para elaborar bienes o servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas de los clientes (precio, rapidez, servicio posventa,

etc.). Asimismo, este sistema necesita un mecanismo de control que permita a

la empresa medir el grado de cumplimiento de los objetivos (punto 2.4).

Basándonos en la definición de planificación general, podemos decir

que la planificación de la calidad pretende especificar los objetivos que

permitan conseguir satisfacer las necesidades de los clientes y lograr una

ventaja sostenible, así como las acciones que se implantarán por todos los

miembros de la organización para conseguirlos de manera más eficaz y

eficiente que los competidores (figura 2.2).

FIGURA 2.2. PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD

I Fijar objetivos de calidad I
L

Establecer estrategias para censeguír los objetivos de la
calidad

I Elaborar planes para coordinar actividades de calidad I
Fuente: Elaboración Dropla.

En consecuencia, la planificación de la calidad implica: a) identificar a

los clientes y descubrir las necesidades y expectativas de los mismos, b) para

poder fijar los objetivos estratégicos así como la política de calidad, e) de los

que se derivarán unos sub objetivos y planes para alcanzarlos.

A continuación analizare lo que considero son los tres elementos básicos

de la planificación: identificación de las necesidades de los clientes, definición

de objetivos y acciones necesariaspara conseguirlos.

a) Necesidades de los clientes

Una vez identificados los clientes, la empresa debe descubrir los

criterios de compra de los mismos para plasmarlos en especificaciones
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concretas con el objeto de elaborar el producto y desarrollar los procesos,

utilizando por ejemplo los siguientes métodos:

• Que los planificadores utilicen el producto actuando así como clientes

del mismo.

• A través del contacto con el cliente externo.

• Simulación del uso por el cliente.

• Los datos publicados relativos a la calidad, tanto internos como

externos.

b) Establecimiento de objetivos

La empresa debe comenzar definiendo la misión general de la misma en

unos pocos párrafos, donde se reflejará, entre otros, la estrategia a seguir, los

valores de la firma, los objetivos del negocio, los comportamientos.

• Comprensible, como forma de guiar a todos los miembros de la empresa

en la misma dirección.

• Comunicación.

• Credibilidad .

De esta manera, conocida la misión de la empresa, la dirección puede

establecer los objetivos estratégicos de calidad, subordinados a los objetivos

generales de la empresa. Esto puede quedar definido en la política de calidad,

como apoyo a la misión y donde se explicarían los principios que se reflejan en

la misión. Así, podemos definir política de calidad como una guía para la

actividad de la dirección donde se plasman los principios de la calidad para la

empresa, detallando entre otras, la intención de satisfacer las necesidades del

cliente, las necesidades concretas que han de satisfacerse y la mejora de la

calidad. La política de calidad establece unos principios a seguir que indican

qué debe hacerse pero sin explicar cómo debe hacerse, puesto que esto último

se describe en un procedimiento.

Considerando estas definiciones, se podría decir que es mejor tener una

política en lugar de un procedimiento con el fin de proporcionar a la empresa

la flexibilidad necesaria para adaptarse rápidamente a situaciones diferentes.

Una vez definida y conocida la política de calidad, la alta dirección puede
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establecer los objetivos de calidad establecidos sobre bases periódicas,

normalmente anuales. Un objetivo o meta de calidad es el resultado deseado

que se pretende alcanzar dentro de un periodo de tiempo fijado a partir de un

proceso de planificación . Estos objetivos están generalmente cuantificados.

Los objetivos deben ser incorporados al plan del negocio, y por tanto la

alta administración debe involucrarse personalmente en esta planificación y

determinar los objetivos que en ella se incluirán , para posteriormente

desplegarlos a los niveles inferiores. Por consiguiente, la alta administración

debe identificar las acciones a desarrollar para alcanzar los objetivos,

proporcionar recursos para ello y asignar quién es el responsable de las

rnísmas".

Como ejemplo de lo descrito, se muestra un fragmento de un plan de

calidad (tabla 2.1) donde se observan los objetivos y subobjetivos que se van

estableciendo para crear un producto o servicio de catídad". Otro ejemplo de

establecimiento de objetivos se encuentran en las normas internacionales ISO

9000. Con base en ellas, la dirección documenta la política de calidad y

establece objetivos de calidad. A partir de ahí se desarrollan unos

procedimientos que expresan la forma de actuar en determinadas situaciones

y realiza auditorías y reuniones internas para verificar el cumplimiento de

objetivos y tomar acciones correctoras si procede.

e) Desarrollo de planes

Definida la misión y los objetivos sólo queda desarrollar las metas

operativas que permitirán conseguir la mejora continua. Conocidos los

estándares, la organización puede establecer los planes o cursos de acción

necesarios para conseguirlos. A su vez, una vez identificados los objetivos y los

planes, resulta necesario asignar controles apropiados para cada uno de ellos.

Para ello, la empresa utilizará una serie de indicadores que deben estar claros

29 Juran, J. M. Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos, Díaz de Santos,
-- - . ..':-:;. -: 't 'i'ü.
30 Esto puede dar una idea de lo que en la práctica se denomina despliegue de objetivos, y que
puede utilizarse en la planificadón de la calidad.
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y no ser ambiguos, con la finalidad de evaluar el progreso en el camino hacia

los objetivos de mejora.

TABLA 2.1. PLAN DE CALIDAD

Misión: La empresa XYZ se ha compromet ido a prestar un servicio exceLente a sus clientes
para satisfacer sus necesidades y expectativas a través de todas las personas que la
constituyen.

Factores criticos del éxito:
1. Analizar los deseosde los clientes mediante encuestas formalizadas.
2. Atención personalizada al cliente.
3. Formación del personal.

Objetivo 1: Mejorar eL nivel de satisfacción de los clientes sobre nuestros servicios.
• Subjetivo 1.1 Reducir el no de quejas de los clientes.
Indicador: numero de quejas por mes.
• Subjetivo 1.2 Mejorar la puntuación de la encuesta correspondiente al nivel de satisfacción .
Indicador: resultado de la encuesta a los clientes.

Acciones:
• Estudiar las reclamaciones para estabLeceracciones correctivas
• Nombrar a un equipo de trabajo para que analice probLemas (quejas)
Fuente: Elaboradón croeta .

Así. para alcanzar estos objetivos la empresa necesita implantar una

sucesión de acciones que serán ejecutadas por un departamento en concreto o

por un equipo de trabajo. El desarrollo de estos planes requ iere de un control

para que la alta dirección asegure el impulso de las acciones que respaldan los

objetivos est ípulados." Sin embargo, estas acciones se deben acompañar con

otra serie de actividades relacionadas con la organización y el control de la

calidad, encaminadas a conseguir el objetivo de satisfacción del cliente.

Estas actividades serian":

• Creación y mantenimiento de una estructura adecuada.

• Creación de equipos de trabajo para alcanzar los objetivos.

• Compromiso de la dirección con la calidad para que sirva de modelo

para todos los empleados.

• Control para asegurar la mejora.

31 Berry, T. H. Cómo gerenclar la transformación hacia la calidad total, Me Graw HiLI, Santa fé
-Je Bogotá. 1992.
J2 Joyce, M. E. How to lead vour business bevond TOM. Maklng world class performance a
reality, Pltman Publishing, London. 1995.
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Es decir, la planificación de la calidad debe ir acompañada de una

organización y -control de la misma. La organización implica crear una

estructura paralela como ya se vio, y una nueva cultura, mientras el control se

refiere a la forma de verificar el cumplimento de lo planificado.

2.4. DISEÑO ORGANIZATIVO PARA LA CALIDAD

La Dirección de la empresa debe crear una organización de calidad, lo

que implica cambios concretos en su organización. En este sentido, el diseño

organizativo para una organización de calidad queda configurado definiendo

las funciones y responsabilidades para la calidad y la manera de coordinar

estas actividades.

a. Funciones y responsabilidades para la calidad

Uno de los primeros pasos en la implantación de la dirección de la

calidad es dividir el trabajo relacionado con la calidad, agrupar estas

actividades y asignarles un responsable. En este sentido, con la creación de

una estructura paralela, tal y como se vio en el capítulo primero, quedan

identificadas las funciones y responsabilidades tanto de las unidades

organizativas como de las personas. Esta responsabilidad de la calidad se

asigna a los departamentos funcionales, de manera que todos los miembros de

la empresa son responsables de la misma y no sólo el departamento o el

coordinador de calidad. De esta forma, se consigue dividir el trabajo,

estableciendo los niveles de autoridad y responsabilidad en las personas, así

como la coordinación de tipo formal.

b. Coordinación de tareas

La coordinación de las actividades de calidad en la empresa se logra

principalmente de dos formas":

1. A través de la línea jerárquica normal y los departamentos de personal

de apoyo mediante, procedimientos formales y el ciclo de

retroalimentación que toma la forma de auditoría.

33 Juran , J. M. YGryna, F.M. Op. Cit
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2. Con la utilización de equipos de trabajo mediante el uso de equipos de

proyectos de calidad y otras formas organizacionales para crear los

cambios.

En la práctica, estas alternativas no son excluyentes, todo lo contrario.

Así, la cesión de autoridad es compatible con el trabajo en equipo como

demuestra la filosofía TQM. Sin embargo no siempre es así. Es cierto que la

primera es más típica en empresas que Implantan un Sistema de Calidad

basado en las normas ISO 9000, donde se establece un conjunto de

procedimientos formales para regular el trabajo de la empresa, mientras que

la segunda opción es la base de empresas que persiguen un enfoque integral

de la calidad, donde a su vez, también es común la existencia de

procedimientos escritos.

TABLA 2.2. FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CALIDAD

Consultoría de calidad
Planificación de la calidad

I
Formación para la calidad
Redacción de manualesde calidad
Control de la calidad a través de auditarlas y
mediciones del nivel de calidad
Desarrollo de actividades de mejora en base a la
elaboración de informes sobre calidad
Coordinación de los ro ectos de mejora de la calidad

Fuente: Elaboradón propia.

Departamento de Calidad

Otro aspecto a tener en cuenta en una organización de calidad es la

necesidad de la existencia o no de un departamento de calidad. En este

sentido, sus responsabilidades son las que refleja la tabla 2.2. Así pues, la

función del departamento ya no es el mero control de la calidad como se hacía

tradicionalmente, sino que esta tarea se transfiere a los departamentos

funcionales. Es decir, son los directores de los departamentos y todos los

empleados en general los responsables últimos de la calidad, y no el

departamento de calidad.
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Equipos de trabajo

En un ambiente de calidad, el trabajo en equipo adquiere una

importancia destacada. En este sentido, si bien la compra de nueva

maquinaria o los nuevos avances tecnológicos entre otros pueden originar una

mejora en la empresa, no constituyen la única forma de lograrla. Existe una

oportunidad latente que tienen todas las empresas, que se encuentra en sus

trabajadores y que puede potenciar a través de los equipos de trabajo.

Por lo tanto, se puede conseguir una participación activa de todos los

empleados de la empresa, necesaria en un ambiente de calidad, permitiendo

así mejorar el proceso de información y la toma de decisiones, y por lo tanto ,

aumentar la eficiencia organizacional y motivar a los empleados si ellos

mismos implantan los cambios que han diseñado.

En la literatura existen múltiples clasificaciones de equipos. En este

trabajo se distinguen los siguientes: a) equipos de mejora, b) circulas de

calidad y e) grupos de intervención. Estos equipos eligen un tema, salvo que

sea seleccionado por la dirección, con la intención de analizar y buscar las

causas del problema a resolver. Para ello, utilizarán las técnicas de resolución

de problemas, entre ellas las que veremos en el siguiente capítulo y

elaborarán un plan para alcanzar los objetivos. Encontrada la posible solución

se toman las medidas correctoras pertinentes, posteriormente cabe la

posibilidad de evaluar los resultados conseguidos y recibir reconocimientos por

el esfuerzo.

a) Equipos de mejora

Son pequeños grupos de personas constituidos por personal de un mismo

o diferente departamento, pudiendo ser asimismo de distintos niveles

jerárquicos, que se reúnen para mejorar el nivel de calidad y productividad de

un proceso o producto, de manera que una vez resuelto el problema

generalmente se disuelven. Su participación en el grupo es obligada, son

designados por la dirección y sus funciones son las de identificar los problemas

que causan errores y/o los elementos que disminuyen la productividad del
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departamento o departamentos con el objeto de desarrollar e implantar las

acciones correctivas que permitan eliminar esos errores.

b) Circulos de calidad

Son grupos de personas del mismo departamento que se reúnen

voluntariamente para estudiar mediante reuniones periódicas, generalmente

una vez cada semana o cada dos semanas, los problemas de calidad que

acontecen en su área de trabajo. De manera que eligen tos problemas y

establecen su solución, por lo que resulta necesario un proceso de

entrenamiento en técnicas estadísticas.

e) Grupos de intervención

Se crean cuando resulta necesaria la resolución de un problema grave,

elegido por la dirección, que debe resolverse de inmediato. Está formado por

personal altamente capacitado que participa de manera obligada en el equipo,

seleccionado por la dirección, en base a su experiencia, con la finalidad de

resolver este problema en concreto, después de lo cuál, sus integrantes

vuelven a sus respectivas actividades. Son responsables de implantar una

solución temporal a la mayor brevedad posible, así como de establecer un plan

que resuelva el problema de manera definitiva. Dado que sus actividades son

de corta duración no son un instrumento útil de mejora continua, ya que

implicaría un cambio brusco y en un momento del tiempo".

De esta manera, se puede clasificar y destacar las características

principales de los equipos (tabla 2.3). No obstante, en la práctica, cada

empresa ajusta los equipos de trabajo a sus necesidades específicas, con lo

que las características propias de éstos varían de una empresa a otra. De este

modo, la dirección puede modificar cualquier tipo de equipo variando el grado

de participación, autoridad, etc., según sus necesidades.

J.4 Harrington, H. J. Op. Cit
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TABLA 2.3. EQUIPOS DE TRABAJO

Equipos de mejora Circulos de calidad I Grupos de intervendón I

Miembros Del mismo o diferente Mismo departamento Personal altamente
departamento capacitado

Objetivo Calificar procesos, mejora Estudiar problemas de Resolver problemas graves,
de la calidad y calidad en su área de elegidos por la dirección,
productividad, disminución trabajo que deben resolverse de
de desperdicios inmediato

Partidpadón Obligada Voluntaria Obligada

Permanenda Se disuelven resuelto el Permanentes Se disuelven resuelto el
problema problema

fuente. ElabOflldón propia.

z.s, CONTROL DE LA CALIDAD

Se puede definir el control de calidad como el proceso de evaluación de

desviaciones de un proceso o producto y la solución de las mismas mediante

acciones correctoras para el cumplimiento de los objetivos de calidad, y por

tanto asegurar la calidad de un bien o servicio con la finalidad de que satisfaga

las necesidades de los clientes. Esto implica:

• La evaluación del comportamiento real, es decir, de los resultados de

calidad que han sido previamente establecidos en la planificación de la

calidad.

• Comparación del comportamiento real con los objetivos de calidad .

• Actuación sobre las diferencias que existan.

Como consecuencia, el control de calidad no sólo es inspección, sino

que se relaciona con su significado universal, por lo que aunque la inspección

es una forma de realizarlo, su significado es mucho más amplio. En este

sentido, sólo con un decidido esfuerzo encaminado a controlar la calidad en

toda la organización se puede asegurar la eficacia competitiva. Como he

señalado, el control de la calidad es responsabilidad de todos, desde el primer

nivel de la administración hasta los operarios, con la diferencia de que los

objetivos de calidad y la toma de decisiones para unos y otros será distinta.

Mientras los objetivos de los operarios vienen reflejados en las

especificaciones y manuales de procedimientos, a nivel directivo, éstos

tienden a ser más amplios. De igual forma, por un lado, las decisiones de los
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operarios se limitarán normalmente a cuestiones relacionadas con las

especificaciones y procedimientos mientras que por otro, éstas serán más

complejas para los diferentes niveles de la admínístractórr". Este hecho

implica una fuerte involucración de los empleados. Con el objeto de llevar a

cabo este proceso de control, los miembros de la empresa necesitan utilizar

una serie de métodos.

Entre ellos se destacan las siete herramientas básicas de la calidad, la

inspección, la elaboración de procedimientos e instrucciones de trabajo y la

supervisión. De esta forma, en la práctica, un método para controlar y así

asegurar el nivel de calidad por parte de la dirección consiste por ejemplo en

cumplir la norma internacional ISO 9000que requiere:

• La elaboración de un manual de calidad. El manual de calidad implica el

establecimiento de una serie de planes para el control de la calidad de

manera que formaliza la política de la empresa relativa a la calidad,

definiendo normas y procedimientos operativos, los objetivos de

calidad, el sistema de responsabilidades y las normas internas. Por

tanto, describe en términos generales los métodos usados por la

empresa para asegurar la calidad.

• La redacción de un manual de procedimientos.

• La aprobación de los mismos.

• La realización de auditorías periódicas que aseguren el adecuado

funcionamiento del sistema de calidad.

2.6. MEJORA CONTINUA

La esencia de la Dirección de la Calidad es la Mejora Continua. En este

sentido, el término kaizerr" significa mejora continua, involucrando a todos

los niveles de la jerarquía organtzactonat". La mejora en la empresa puede

J) Juran, J. M. oe.en
36 Kai sísmñca cambio V zen bueno la mejor).
37 lrnai, M. Kaizen. La clave de la ventaja competitiva japonesa, Compañía Editorial
Continental, México. 1989.
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tener su origen en dos tipos de cambios: incrementales (kaizen) o bruscos

(innovación).

Estas modificaciones, normalmente originadas por una alteración en el

entorno empresarial o bien como una forma de anticiparse al mismo, provocan

cambios organizativos. Así, tanto a través de las transformaciones bruscas

como a través del kaizen, es posible producir un cambio en la organización. El

kaizen implica pequeñas mejoras permanentes, mientras la ínnovací ón"

supone una mejora drástica como resultado de una inversión más fuerte en

tecnología y/ o equipo.

El método kaizen se basa en la aplicación de los siguientes cinco

prtncípíos":

• Ordenar (seirí). Deshacerse de herramientas y equipos, stock y

cualquier otro elemento innecesario para el trabajo.

• Organizar (seiton). Situar las cosas que van a utilizarse en orden, de

manera que estén localizadas y preparadas cuando se necesiten.

• Limpiar (seise). Mantener limpio el lugar de trabajo (herramientas,

equipos).

• Aseo personal (seiketsu). Hacer del aseo y pulcritud un hábito.

• Disciplina (shitsuke). Seguir los procedimientos en el taller y tener

disciplina para cumplir con todo lo anterior.

Por otro lado, la innovación queda definida como la función específica

de la iniciativa empresarial, siendo el medio con el que el empresario crea

nuevos recursos generadores de riqueza o potencia los ya exístentes'",

permitiendo hacer algo que antes no era posible o, al menos, notan bien o tan

eficientemente e implicando, por tanto, un auténtico progreso tecnológico,

social y económico.

J8 El Diccionario de la Lengua Española define innovadón como acdón y efecto de innovar.
Mientras define innovar como "mudar o alterar las cosas, introdudendo novedades" Op. Cit
39 Imai, M. Kaizen. Op. Cit.
<O Drucker, P. F. La innovación V el empresario innovador, Edhasa, Barcelona. 1986.
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TABLA 2.4. KAIZEN -INNOVACiÓN

Kalzen Innovación

1. Efecto Largo plazo y larga duración Corto plazo pero traumático
pero sin dramatismo

2. Paso Pasos pequeños Pasos grandes
3. Itinerario Continuo e incremental Intermitente y no

incremental
4. Cambio Gradual y constante Abrupto y volátil
5. Todos Algunos pocos
Involucramlento
6. Enfoque Colectivista, esfuerzo de Individualismo, ideas y

equipos esfuerzos individuales
7. Modo Mantenimiento y mejora Chatarra y reconstrucción
8. Chispa Conocimiento convencional Inversiones tecnológicas,

nuevas inversiones, nuevas
teorías

9. Requisitos Poca inversión pero gran Inversión importante y
prácticos esfuerzo para mantenerlo pequeño esfuerzo para

mantenerla
10. Orientación Personal Tecnología
al esfuerzo
11. Criterios de Procesos y esfuerzos para Resultados para las utilidades
evaluación mejores resultados
12. Ventaja Trabaja bien en economías de Mejor adaptada para

crecimiento lento economías de crecimiento
rápido

Fuente. Tomado de Imat, M. Kalzen. La clave de la ventata compettttva japonesa, Compal\la Edttorlal
Continental. Méxtco. 1989.

Con base a esta diferenciación, se entiende Que la meíora continua es

un concepto más amplio que el kaizen, ya que depende tanto de la innovación

como de los cambios incrementales. La mejora continua debe formar parte de

la manera de pensar y actuar de la empresa, de manera que en el momento en

que ésta deja de mejorar, empieza a deslizarse hacia atrás". A partir de

estas definiciones podemos considerar el Kaizen como una innovación

pequeña, por lo que todo cambio organizativo puede ser provocado por una

innovación, que puede ser pequeña o incremental y que denominaremos

Kaizen o brusca y que designaremos innovación propiamente dicho,

distinguiéndola así del concepto de kaizen (tabla 2.4).

41 González Menorca, M. L. Y Navarro Elola, L. Mejora de calidad total y productividad total.
EslcMarket, nG 80, 57-60. 1993.
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Mejora Continua como Kaizen e Innovación

El hecho de que la filosofía de la dirección de la calidad se centre en el

Kaízen" no significa que la innovación pueda o deba ser olvidada. En realidad,

ambas son complementarias y necesarias, ya que generalmente el mercado

demuestra que una empresa que desea mantener su nivel actual, deberá como

mínimo mejorar progresivamente, ya que en caso contrario sus competidores

serán los que avancen.

FIGURA 2.4. INNOVACiÓN SOLA

r-- IINNOVACIÓN

Tiempo

Fuente: Tomado de Imat, M. Kalzen. La clave de la ventaja competitiva japonesa, Compa/lía EdltOl1al
Continental, México. 1989.

FIGURA 2.5. INNOVACiÓN MÁS KAIZEN
KAIZEN

INNOVACION
KAIZEN

tNNOVAC.ON
KAlZEN

INNOVACiÓN

T iempo

Fuente: Tomado de Imal, M. Kalzen. La clave de la ventaja competitiva Japonesa. Compa/lla EdltOl1aJ
Continental, México. 1989.

En un entorno como el actual, el centrarse únicamente en innovación

no es la respuesta a estos cambios tan profundos en las condiciones del

mercado. Por el contrario, las mejoras graduales a la vez que continuas

garantizan la constante adecuación de las empresas al mercado. De esta

manera, la innovación debe ir acompañada de pequeños cambios para que no

.2 La dirección de la calidad (TQM) es una actividad de kaizen, por ello, ambos términos han
llegado a ser casi sinónimos.
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desaparezcan los efectos beneficiosos de la misma..3y conseguir así, una

ventaja competitiva que seria difícil de alcanzar con sólo uno de los dos

componentes (figuras 2.4 y 2.5). En consecuencia, el enfoque de la dirección

de la calidad equilibra el kaizen y la innovación para conseguir mejorar de

forma permanente. Así, la empresa espera mejorar su eficiencia rápidamente

con los cambios bruscos y lentamente con los incrementales.

La Innovación

La innovación es la herramienta que permite a la organización

mantenerse adelante de la competencia, creando necesidades en el

consumidor y cumpliéndolas con rapidez y eficiencia.

Debe llevarse a cabo innovación en todas las operaciones de la

organización, como en los procesos productivos, en el producto, en el trato e

involucramiento de los trabajadores, en la publicidad y propaganda y en todos

los servicios que estén a la disposición del consumidor, sea éste interno o

externo.

Las organizaciones que tienen una cultura de innovación, enfrentan

mejor las situaciones cambiantes en los procesos productivos internos y

mercados, y por lo tanto es un elemento crucial en cualquier sistema de

calidad.

Sistema de Sugerencias

Dentro de este proceso de mejora, una posibilidad de llevarlo a la

práctica es mediante un sistema de sugerencias, como forma de participación

de los trabajadores a través de sugerencias, tanto individuales como colectivas

(originadas por ejemplo a través de un equipo de trabajo). Con este sistema,

el empleado trabaja con más eficiencia al eliminar el despilfarro y propone

ideas para conseguir mejoras en el producto o proceso. Se puede llevar a cabo

por ejemplo a través de un buzón de sugerencias donde los empleados pueden

depositar sus ideas o bien a través del simple contacto entre cada empleado y

43 Imai, M. Kalzen. Op. Cito
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sus mandos intermedios, el staff de promoción del sistema de propuestas u

otros miembros de la empresa. De este modo, los directivos escuchan las

quejas de los empleados y aprenden de ellos directamente nuevas propuestas.

Condiciones para la Mejora Continua.

Para que esta Mejora Continua sea una realidad, bajo ta filosofía de la

Dirección de la Calidad, es necesario que se den los siguientesaspectos:

• Trabajar con datos precisos y utilizarlos correctamente como par te vital

de un programa de mejora continua. De igual manera, los datos son

imprescindibles para la resolución de problemas", En este sentido,

pueden utilizarse las siete herramientas básicas que estudiaremos en el

siguiente apartado.

• Seguir el ciclo de Shewhart. El ciclo es un procedimiento que persigue

la mejora continua a través de la resolución de problemas u

oportunidades.

• La existencia de objetivos. No puede haber una mejora si no existe una

meta que se desea superar por tanto debe existir un objetivo preciso

para todo trabajador, máquina y proceso.

Entre las técnicas aplicables en este proceso de mejora encontré las

destinadas a identificar los deseos de los clientes, estudios de mercado,

análisis de costos de calidad, las herramientas estadísticas, auditorías de

calidad y otra serie de práct ícas" como la reíngenieria", mejora de procesos,

innovación de productos o servicios, etc. En consecuencia, a través de la

mejora se consigue satisfacer al cliente, en áreas como calidad, costo,

rentabilidad y servicio, así como en lo relativo a la participación de las

personas y entidades de su entorno y permite a la empresa seguir una

estrategia que le lleve al progreso continuo.

~ Imai señala que repitiendo varias veces por qué, es posible iden tificar la verdadera causa
de un problema y, por tanto, la soludón acertada.
4S Muchas de las cuales no son objeto de este trabajo.
<16 Es la revisión y el rediseño radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas tales como costos, calidad, servido y rapidez.
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2.7. HERRAMIENTAS PARA LACALIDAD

En un ambiente de calidad, la identificación y resolución de problemas

debe ser la práctica habitual en el trabajo diario, que puede estar escrito en

la descripción del puesto de trabajo. No obstante, en realidad, las empresas

han realizado desde siempre actividades que identificaban los problemas como

parte natural de su funcionamiento. En el caso de las organizaciones de

calidad, la identificación de los problemas se realizaba mediante las

actividades tradicionales de control como la plantficactón y auditorías de

control del desempeño, las relaciones con los clientes, los programas de

involucración de los empleados, etc. Por tanto, la identificación de problemas

es una parte de la dirección de la calidad y de la práctica de la administración

en general, siendo una actividad que debe ser administrada como la

planificación, la evaluación del desempeño y otras actividades organizativas.

En este sentido , los empleados pueden intervenir en estas actividades st

tienen los conocimientos y las técnicas adecuadas. Así, se requiere una

formación específica, la cual debe estar centrada, por un lado, en temas

generales de calidad y, por otro, debe abarcar las principales herramientas de

trabajo en equipo y la metodología de grupo para la resolución de problemas.

Existen para ello técnicas sencillas y avanzadas, fundamentadas en unas

herramientas específicas que facilitan el trabajo de los participantes, con la

finalidad de desarrollar actividades de análisis, diagnóstico, definición de

líneas de actuación, implantación y ajusté'. Entre las diversas técnicas de

mejora de la calidad, las herramientas estadísticas básicas son las más

sencillas y utilizadas por los operarios. Con estas actividades los individuos y la

organización pueden aprender, lo que lleva posteriormente a mejorar. De esta

manera, la mejora de la calidad va a depender, en gran medida, de las

personas implicadas en dichas actividades.

47 Andersen, Arthur . Los conceptos básicos de la calidad. colecdón. La calidad en España,
volumen 1, Cinco Días, Madrid.1995.
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Las principales herramientas estadísticas del aseguramiento de la

calidad son las sígutentes":

a) Diagrama de causa-efecto

b) Hoja de verificación

e) Histograma

d) Gráfico de Pareto

e) Diagrama de dispersión

f) Gráfico de control

g) Gráficosvarios.

Estas herramientas son utilizadas para detectar y solucionar la gran

mayoría de los problemas de las organizaciones y su aplicación depende del

objetivo perseguido. Por tanto, es necesario conocerlas para que el empleado

sepa qué técnica utilizar en cada situación concreta. De esta manera, un

proceso lógico que supone la aplicación de todas estas técnicas seria el

siguiente: los empleados seleccionan las causas más importantes que creen

que causan el problema a resolver a través de la técnica tormenta de ideas y

las reflejan en el diagrama causa-efecto. Posteriormente necesitan recoger

datos sobre estas causas utilizando los tipos de hojas de recogida de datos.

Obtenida esta información, los empleados deben analizarla mediante

histogramas, diagramas de Pareto, diagrama de dispersión o gráfico de

sectores, con la finalidad de obtener respuestas al problema planteado.

048 Existen muchas otras pero las aquí mencionadas son las comúnmente ocupadas para llevar
un control estadístico de la calidad en los diferentes procesos productivos.
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CAPITULO TERCERO

ESTRATEGIAS DE CALIDAD

"Necesitamos un mejoramiento que nunca termine...

con el fin de establecer una economía mejor"

W. Edward Demlng

Como se ha argumentado, el objetivo de la filosofía de la calidad es

conseguir una calidad superior. Sin embargo, cuando me refiero a la calidad,

hablo desde dos puntos de vista; producto y administración o tnanagement, En

el primer caso, la dirección pretende elaborar un bien o servicio que cumple

unas características técnicas determinadas con las cuales poder satisfacer al

cliente que lo usa. Por otro lado, al estudiar la calidad desde la dirección

considere la implantación de un sistema de calidad a través del cual, elaborar

bienes o servicios que cumplen unos requisitos que logran satisfacer las

necesidades de un grupo de clientes, al costo más bajo posible para la

empresa.

En ambos casos, tanto para el producto como para su sistema de

calidad, la empresa puede conseguir un certificado de calidad, como

reconocimiento por su esfuerzo por alcanzarla. En este sentido, las distintas

estrategias que puede seguir la empresa respecto a la calidad serian:

• Centrarse en la calidad del bien o servicio.

• Implantar un Sistema de Calidad.

• la certificación de productos y/o sistemas de calidad.

Independientemente de la elección, la empresa puede optar a obtener

un premio de calidad tanto para el producto como para la empresa.

3.1. ESTRATEGIA DE CALIDAD

a) Calidad del bien y/o servicio. Cuando la empresa opta por un bien o

servicio de calidad lo hace con la intención de ser superior a la mayoria de sus

competidores. En este caso, la empresa puede optar por obtener un

certificado de calidad, otorgado por una entidad independiente, que indica
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que el producto cumple unas normas aceptadas a nivel nacional y/o

internacional.

Independientemente del certificado, este nivel de calidad puede

permitir a la empresa alcanzar una calidad percibida superior, lo que le

concede, en principio, la posibilidad de actuar de dos formas diferentes:

• Vender su producto a un precio mayor por ofrecer esacalidad superior.

• Ofrecer mejor valor para el cliente cargando el mismo precio que los

competidores, pero ofreciendo un bien o servicio superior. Además, una

calidad de contormídad" superior genera dos tipos de beneficios.

o Menor costo de calidad que los competidores, y por tanto, menor

costo general.

o Una calidad percibida superior, ya que la calidad de conformidad

no sólo reduce costos sino que es uno de los atributos clave en

las decisiones de compra.

b) Sistemas de Calidad. Respecto a los sistemas de calidad, debemos

mencionar que existen dos tiposso, sistemas para la gestión de la calidad y

para el aseguramiento externo. El sistema de gestión de la calidad o

dirección de la calidad o TQM, se establece libremente por la dirección de la

empresa con el objetivo de conseguir la mejora continua de la calidad. El

sistema de aseguramiento externo garantiza al cliente que todo el proceso,

hasta que le llega a él, el producto, se realiza siempre de una misma manera,

lo que implica el cumplimiento de la norma internacional ISO 9000.

e) Certificación. La certificación consiste en la emisión de un

documento que manifiesta que un producto, proceso o una empresa se ajusta

a unas normas técnicas. En este sentido, la organización puede obtener un

certificado de calidad tanto del producto como de los sistemas de

aseguramiento de la calidad. Este último caso consiste en la concesión de un

49 Calidad de conformidad se refiere al cumplimiento de unos requisitos establecidos por
-jernpio en un proauao.
id Según la norma internacional ISO 9000, define sistema de calidad como el conjunto de la
estructura de organización, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de
recursosque se establecen para llevar a cabo la gestión de la calidad.

61



certificado de acuerdo con la serie de normas ISO 9001 :2000, con el cual se

demuestra que este sistema de calidad se ajusta a los requisitos exigidos por

la misma respecto a los sistemas de calidad. Sin embargo, la empresa no

puede obtener un certificado sobre su sistema de dirección de la calidad. En

este sentido, la existencia de estas normas internacionales ISO 9000 es

complementaria a los requisitos técnicos del bien o servicio y, por lo tanto, la

concesión de ambos certificados, de producto y de empresa, es posible. De

esta forma, el certificado asegura tanto a los clientes reales como potenciales

que la empresa tiene un sistema de calidad homologado nacional y/o

internacionalmente. Desde este punto de vista, la certificación es en la

actualidad" :

• Un argumento de venta.

• Un elemento diferenciador respecto a la competencia.

• Una ventaja para acceder a mercados más exigentes: exportación,

contratos con grandes empresas, con la Administración, No obstante,

los certificados que ofrecen distintos organismos no son siempre

garantía de calidad.

Estas estrategias (figura 3.1) no son excluyentes. La empresa puede

elegir varias, de manera que, puede optar por centrarse sólo en la calidad del

producto u obtener un certificado de calidad tanto para su producto como

para su sistema de calidad.

FIGURA 3.1. ESTRATEGIAS DE CALIDAD

Dirección de la calidad

'--__--'1 ---;)oj~' Certificación !

Sistema de calidad

_. n Calidad de producto ! -------)o)ol! Certificación .

Estrategias ]1 I
de calidad .

Fuente: Elaboración propia .

51 García Santamaria, A. Calidad en la gestIón de Internaclonalizaclón de la empresa, Alta
Dirección, n° 190, 37-40. 1996.
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d} Premios de Calidad

Dentro de estos objetivos estratégicos, la empresa puede desear

conseguir un premio a la calidad. En este sentido, a nivel nacional e

internacional existe un reconocimiento institucional al notable esfuerzo que

algunas empresas realizan en la implantación de programas de mejora de la

calidad a través de una serie de premios. En estos casos, las organizaciones

ganadoras de un premio de calidad pueden comunicar el mismo a sus clientes

como prueba de que han mejorado la misma. En este sentido, la evidencia

empírica demuestra cómo el valor de las acciones de empresas ganadoras de

premios de este tipo reacciona positivamente a los anuncios que hacen éstas

sobre el premio de calidad conseguido, reacción que es particularmente fuerte

en el caso de empresas pequeñas.

Estos efectos también son positivos para las empresas que no cotizan en

bolsa, independientemente de su tamaño, y comunican, por ejemplo, vía

prensa, la entrega de un premio de calidad. De igual forma, es práctica

habitual comunicar la obtención de certificados de calidad que entregan

entidades certificadoras, tanto a nivel nacional como internacional, como

efecto diferenciador a los ojos de los clientes. Por lo tanto, debemos tener en

cuenta que estas actuaciones pueden permitir, en un principio, diferenciar a .

la empresa, a pesar de que, a largo plazo estos efectos podrán ir

desapareciendo en el caso de que se extienda de forma generalizada el interés

por la calidad y la emisión de certificados, por lo que el verdadero efecto

diferenciador se podrá alcanzar, en último término, con el Sistema de

Dirección de la Calidad.

Por consiguiente, si bien es cierto que muchas empresas optan por

certificarse según la norma internacional ISO 9001 :2000 como forma de

diferenciarse a los ojos de sus clientes, no deben perseguir tan sólo este

objetivo, pues en este caso, puede que no consigan la mejora continua, que sí

debe ser el objetivo último de la empresa verdaderamente comprometida con

la calidad. En este orden de ideas, podemos afirmar que la dirección de la

calidad supera en gran medida a la certificación de los sistemas de
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aseguramiento externo (ISO 9000) que sigue siendo un objetivo de gran

prioridad en muchos sectores. Sin embargo, cada vez más, las empresas,

organizaciones de apoyo, Administración, organizaciones profesionales,

consultores y universidades, comprenden la importancia esencial pero relativa

de la certificación de los sistemasde calidad.

Como consecuencia, la certificación se contempla como el punto de

partida en el camino hacia la calidad total. De esta manera, aunque una

empresa puede implantar un sistema de dirección de la calidad sin obtener la

certificación, en la práctica la obtención de uno de estos certificados si puede

ser un comienzo ideal en el camino hacia la dirección de la calidad o TQM, es

decir, hacia la mejora continua.

Así, la certificación no debe ser un fin, las empresas deben seguir

avanzando en el camino hacia la mejora continua también en otras áreas que

influyen realmente sobre la calidad y que no son contempladas por las normas

ISO 9000, como son, entre otras, la actividad comercial, gestión administrativa

(clientes, proveedores), gestión de los recursos humanos, producción (gestión

de la producción) o costos. Estas consecuencias, hacen que las normas sean

simplemente una guía para iniciar el camino de la calidad".

En la práctica, todas las empresas se preocupan, en mayor o menor

medida, por la calidad. Para muchas de ellas, este concepto significa casi

exclusivamente control de calidad, centrado principalmente en la inspección

del producto final, muchas veces simplemente de forma visual, siendo esta

práctica más común en las PYMES, muchas de las cuales tienen la concepción

de que la calidad, en un principio, implica un mayor costo.

En estos casos, las empresas relacionan la aplicación de la serie ISO

9000 con la necesidad de incurrir en mayores costos. Sin embargo, para otras

empresas, la calidad es mucho más. Encontré desde las que persiguen obtener

52 Con esto no pretendo decir que la empresa no pueda mejorar si implanta un sistema de
- ,-","ramlenro externo. va eue SI la oirecoon esta reauneme comoromenoa. de las reuniones
del comité de calidad, por ejempto, pueden surgir acciones de mejora, sino que muchas veces
la dirección se ve más motivada oor la oblisactón de sus clientes. eue oor el obietivo último
de la calidad que es la mejora. ' - . . . .
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el certificado según las normas internacionales ISO 9001 :2000, hasta las que

caminan hacia la dirección de la calidad. En estos casos, las empresas seguirán

realizando inspecciones de calidad pero en menor medida.

Ejecutando estas estrategias la empresa puede satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes. En este sentido, los clientes son los

mejores jueces de la calidad de los bienes o servicios de una empresa. Como

hemos repetido, en un mercado cada día más exigente, donde la oferta es

mayor que la demanda, es imprescindible adaptarse a las exigencias, cada vez

mayores, de los clientes. Para que esto sea posible, la empresa debe

asegurarse que conoce realmente estas necesidades, ya que los clientes sólo

volverán a la empresa si encuentran en ella lo que esperaban,

independientemente de lo que la organización crea que debe gustarles o debe

dárseles'",

3.2. IMPLICACIONES ESTRATÉGICAS DE LA CALIDAD

Calidad como Recurso Intangible

La consideración de la calidad como algo intangible no implica que no

se pueda medir, pues aunque resulta difícil calcular sus costos, sí es posible

obtener una aproximación. Desde este punto de vista, entre los recursos

tangibles e intangibles, una organización de calidad debe poseer como

recursos clave los segundos.

En definitiva, van a ser los intangibles (como la formación, la calidad, la

creatividad, la innovación, las capacidades directivas, la reputación, la marca,

las habilidades, experiencias y conocimientos de todos los trabajadores, las

relaciones de confianza entre trabajadores y directivos, la adaptación, la

flexibilidad) los que pueden llegar a ser fuente de ventaja competitiva a largo

plazo y los que, por tanto, permitirán mantenerla más tiempo.

En este sentido, el trabajo refleja cómo la reputación de la compañía y

del producto y de los empleados, son los recursos que mejor posicionan a la

empresa frente a sus competidores; recursos que desarrolla y mantiene la

53 Senlle, A. y Vilar, J. ISO 9000 Enempresas de servicios. Gestión 2000, Barcelona. 1996.
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dirección de la calidad. Por otro lado, la combinación de los recursos de la

empresa le permiten crear una serie de capacidades que pueden ser fuente de

ventaja competitiva, como por ejemplo, la capacidad de trabajar en equipo,

la resolución de problemas al integrar distintas personas o áreas, el ambiente

participativo entre individuos y departamentos, la capacidad para atender al

cliente integrando a todas las partes afectadas, etc. De este modo, estos

recursos y capacidades pueden generar ventajas vía costos o diferenciación.

Por ventaja competitiva entendemos cualquier cosa que distingue

favorablemente a una firma o a sus productos de los de sus competidores a los

ojos de sus clientes o usuarios finales. Por lo tanto, desde esta perspectiva,

puntos fuertes como el disponer de una moderna planta industrial o de

recursos financieros elevados, no serán necesariamente ventajas competitivas

mientras no se vean reflejadas convenientemente en el bien o servicio que los

agentes externos a la empresa valoran lo suficiente como para comprarlo.

Calidad como Ventaja Competitiva

Como se ha visto, la calidad proporciona las bases para ser un arma

competitiva en el negocio de la empresa. En este sentido, la calidad del bien o

servicio puede ser una ventaja competitiva siempre que distinga a la

organización, a los ojos de los clientes, de sus competidores. Mientras, el

enfoque de la Dirección de la Calidad puede ser una fuente de ventaja

competitiva ya que persigue, con la mejora de la calidad, elaborar bienes o

servicios que los clientes consideren superiores a los competidores.

En este sentido, las ventajas competitivas originadas por la Dirección de

la Calidad no se deben tanto a la utilización de técnicas y herramientas

concretas como a la existencia de ciertas características tácitas e

imperfectamente imitables que se constituyen como requisitos para poder

implantarla: cultura de calidad receptiva al cambio, participación y formación

de los trabajadores, motivación para mejorar, compromiso de la dirección,

relaciones de confianza entre trabajadores y directivos.
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Sin estos recursos tácitos, intangibles, ambiguos casualmente,

complementarios y difíciles de imitar, la dirección de la calidad no tiene

fundamento para el éxito" .

En términos generales, Porter" identifica dos tipos básicos de ventajas

competitivas, independientemente de los puntos fuertes y débiles que pueda

tener la empresa en comparación con sus competidores: costos bajos y

diferenciación.

Estos dos tipos de ventajas pueden generar tres estrategias genéricas:

liderazgo en costos, diferenciación y enfoque", En un principio podemos

pensar que la estrategia de diferenciación guarda una mayor relación con la

filosofía de la dirección de la calidad que una de liderazgo en costo. Sin

embargo, el enfoque de calidad ha superado este dilema entre costo

diferenciación, como veremos posteriormente. De todos modos, una empresa

que mantiene una estrategia de bajo costo puede implantar un sistema de

calidad, siempre que respete todos sus principios, aunque, según vaya

asumiendo la empresa todo lo que implica esta nueva filosofía, es normal que

se acerque a la diferenciación. Así, una empresa que selecciona una estrategia

de calidad puede competir en las distintas dimensiones de la misma. En este

sentido, éstas pueden ser fuente de ventaja competitiva. Garvin identifica

ocho dimensiones de la calidad en las que puede competir la empresa":

1. Prestaciones. Se refiere a las características funcionales primarias de

un bien o servicio.

2. Peculiaridades. Relacionada con la anterior, correspondería a las

características secundarias, que complementan el funcionamiento

básicodel bien o servicio.

5<4 Powell, T. C. Total Quality Management as competitive advantage: a review and empirical
~}udY. Strateg ic Management Journal, vol. 16, 15-37. 1995.

Porter , M. E. Ventaja competitiva, CECSA, México. 1987.
SIl Aunque las estrategias de liderazgo en costos y diferenciación son las estrategias
competitivas genéricas , todas las tipologías de estrategias son competitivas por de!!::::..::::::.
S7 Garvin, D. A. Competinq on the eiqht dimensions of qualitv. Harvard Business Review,
November-December, 101-109. 1987.
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3. Fiabilidad. Refleja el periodo de tiempo de funcionamiento de un

determinado producto. Es decir, la probabilidad de que éste se

estropee o funcione mal dentro de cierto periodo de tiempo.

4. Conformidad. Equivale al grado en el cuál el diseño y las características

del producto corresponden con los estándares establecidos.

5. Durabilidad. Es una medida de la vida de un determinado producto.

Puede tener una extensión técnica y una económica. Técnicamente, se

define como el tiempo de uso de un producto hasta su deterioro, sin

que exista la posibilidad de reparación. Mientras tanto, la vida

económica termina cuando es más rentable sustituir el producto que

repararlo.

6. Servicio. Todo producto debe sustentarse en un adecuado servicio para

su venta, entendiendo éste como la rapidez, cortesía, facilidad de

reparación, etc.

7. Estética. Equivale a lo que parece, huele, suena o sabe un bien o

servicio, con el fin de ajustarlo a los gustos dominantes.

8. Calidad percibida. Corresponde con la percepción que tiene un cliente

de la calidad de ese producto, teniendo en cuenta que normalmente,

los clientes no siempre poseen información completa sobre las

características de dicho producto.

De esta manera, bajo la filosofía de la dirección de la calidad, que va

mucho más allá de la simple calidad del producto, estas dimensiones son

soportadas por una cultura organizativa que envuelve toda la empresa y

permite utilizar eficientemente sus recursos actuales y potenciales,

descubriendo así las oportunidades que presenta la calidad para acercarse a

las necesidades y expectativas de los clientes.

Unavez creada la ventaja competitiva, el siguiente paso es mantenerla.

En este sentido, la empresa debe ofertar un bien o servicio que corresponda a

los criterios clave de compra de la mayoría de los clientes de su mercado,

objetivo que persigue la dirección de la calidad. No obstante, con el tiempo

las ventajas se erosionan, por lo que el conseguirlas y mantenerlas dependerá
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de las características de los recursos y capacidades. Barney" identifican las

características que deben poseer los recursos y capacidades para que puedan

crear y sostener una ventaja competitiva. En este sentido, para adquirir una

ventaja competitiva es necesario que éstos sean valiosos y raros. Por otro

lado, para conseguir que la ventaja competitiva sea sostenible, es necesario

que los recursos y capacidades sean imperfectamente imitables, es decir , de

muy difícil imitación por los cornpetídores",

3.3. APRENDIZAJE EN ORGANIZACIONES DE CALIDAD

Con base a lo analizado , puedo señalar que las organizaciones de

calidad aprenden, entre otros, a partir de los siguientes elementos que

enunciaremos a continuación. Mediante la resolución de problemas. Para ello,

la empresa utiliza el ciclo POCA, trabaja con datos y utiliza las herramientas

de calidad para aprender y mejorar la calidad. Con las autoevaluaciones, a

través de un diagnóstico de calidad en el inicio del proceso de implantación,

con auditorías de calidad, con el autocontrol, tanto los individuos como la

organización tienen la oportunidad de aprender y progresar.

Una cultura de calidad fuerte enfocada a la mejora continua permite a

la organización aprender en el trabajo diario para ir mejorando gradualmente.

Por tanto, en el trabajo cotidiano, si existe una oportunidad de mejorar, en

cualquier área de la organización, hay que llevarla a cabo.

La organización también aprende de otros. Por ejemplo, con la técnica

del benchmarkíng'", a través de encuestas a clientes que pueden proporcionar

información sobre mejoras en los productos , comparaciones competitivas,

cambios en las preferencias, etc. En este sentido, las interacciones entre un

entorno complejo e incierto y el interior de la empresa representan un

mecanismo de aprendizaje organizativo efectivo.

58 Bamey, J. Firm resources and sustained competitive advantaqe, Joumal 01 Management,
vol. 17. nO !. S;;· :..· · . - - .
59 Grant señala los requisitos de los mismos para que se pueda cumplir este aspecto:
durabilidad . movilidad v reoroducibilidad .
60 Benchmarking. Proceso continuo de identificar , comparar y aprender los fundamentos de la
ventaja competitiva de otras empresas , competidoras o no.
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En un ambiente de calidad, se requiere una mayor comunicación y

transmisión de información que en empresas con sistemas tradicionales, lo que

incrementa la capacidad de aprendizaje. De esta manera, la distribución, por

ejemplo, de un informe sobre los criterios de compra de los clientes a los

directivos funcionales permite a éstos aprender y, en el caso de que éstos lo

comuniquen a sus subordinados, se producirán sinergias que harán a la

empresa mejorar. La organización también aprende en el día a día, con la

puesta en práctica del proceso formativo, etc. Así el aprendizaje necesita y

desarrolla a las personas de cualquier nivel. Este punto de vista es aplicable

tanto a trabajos de retribución baja como a los de retribución más alta y que

exigen conocimientos superiores. Los empleados de niveles jerárquicos bajos

son capaces de resolver problemas si reciben una formación sobre

herramientas de la calidad.

De esta manera, en una economía donde la única certeza es la

incertidumbre, las empresas necesitan adaptarse constantemente a los

cambios del entorno, la empresa necesita adquirir conocimiento de los

cambios reales y potenciales del entorno para poder competir. Por tanto, el

conocimiento, pero no sólo de los directivos, sino de toda la organización, es

un recurso generador de ventajas competitivas.

3.4. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DECALIDAD

Uno de los aspectos fundamentales del Sistema de Calidad es que este

se encuentra documentado, la manera tradicional de documentar un Sistema

de Calidad es a través del manual de calidad, manual de procedimientos de

aseguramiento de calidad, manual de procedimientos.

Los manuales y documentos del sistema de calidad debe mostrar los

procesos, procedimientos y actividad reales de la organización.

Es importante indicar, que los manuales del Sistema de Calidad son

documentos que se aplican en la organización en otras palabras, los manuales

no deben ser de aparador, ni para tratar de engañar a los auditores de calidad

externos.
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La Pirámide Documental: Los tres niveles que la componen

La forma de abordar la elaboración de los documentos ha sufrido

asimismo una interesante evolución hasta el momento presente, de la cual se

pueden extraer algunas lecciones prácticas. En un principio, las compañías

trataban de reflejar todas sus actividades y tareas ligadas a la calidad en un

único documento, que denominaban Manual de Organización, o Manual de

Calidad. Este documento, por sus dimensiones gigantescas, no resultaba

práctico para los usuarios de cada departamento concreto, pues la mayor

parte de la información era irrelevante para dicho departamento, al contener

tanta información referente a otras áreas de la empresa.

Pero lo realmente grave era que la tarea de mantenerlo permanente

actualizado, aspecto fundamental para justificar su utilidad, adquiría

dimensiones épicas y se convertía en un imposible. Consecuentemente, el

Manual quedaba "archivado" y olvidado en una estantería o armario,

acumulando una espesa capa de polvo, y esperando el momento solemne de

ser trasladado al "archivo definitivo" (papelera o basura). Incluso, era habitual

que la tarea de su elaboración no llegasea completarse nunca.

Hoy, como resultado de la evolución en las tareas de documentación,

las empresas adoptan para su base documental una estructura jerárquica,

dando lugar a una pirámide: La Pirámide documental.

FIGURA 3.2. LA PIRÁMIDE DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD
c .-. : ··-
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La estructura piramidal es especialmente práctica para asegurar dos

cosas:

1. Que en cada lugar existen los documentos precisos para operar

(distribución individualizada según las necesidades de cada puesto, área

o departamento);

2. Que la actualización de los documentos sea sumamente ágil, al poderse

realizar de modo individual.

Anteriormente, hemos visto que estas dos premisas no podían

satisfacerse, puesto que todos los documentosestaban reunidos en un tono de

grandes dimensiones. A partir de aquí, analizaremos el contenido y el

significado de cada uno de los tres niveles de la pirámide documental.

Nivel 1: El Manual de Calidad

El primer nivel de la pirámide, en la cúspide, lo constituye el manual de

Calidad. Este documento contiene las políticas de Calidad de la empresa, y

luego una descripción muy general del Sistema de Calidad, por lo que tiende a

ser bastante breve, muchas veces tiene menos de 50 paginas. Su función es

servir como guía o directorio del Sistema, e indicar mediante referencias

cuáles son los documentos (en los niveles inferiores) que desarrollan o

despliegan cada requisito de la norma internacional ISO 9001 :2000.

Por esta razón, es frecuente y no es mala idea que las empresas

escriban su Manual de Calidad siguiendo una estructura paralela a la de la

norma internacional ISO 9000 (por ejemplo, numerando las secciones o

capítulos del manual siguiendo el mismo orden de los requisitos de ISO

9001 :2000.

Presentación de la Organización. Comprende unas pocas páginas

introductoras que proporcionan información general sobre la organización y

acerca del Manualde Calidad. En cuanto a la organización, es adecuado incluir

su nombre, ubicación y medios de comunicación. También suele añadirse

información adicional como tipo de productos o servicios evolución histórica,

etc. Debe tenerse presente que un Manual de Calidad puede abarcar a la
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totalidad de la empresa, a una de sus divisiones, a una línea o familia de

productos, etc.

Gestión del Manual. Este apartado contiene información acerca del

nivel de edición actual, cambios efectuados, descripción del sistema utilizado

para revisar y mantener al día el Manual, para aprobar las sucesivas ediciones,

para su distribución, etc.

Definiciones. Esta sección del Manual de Calidad se ocupa de definir

aquellos términos específicos y singulares referentes a la tecnología, producto

o proceso de la organización, o que dentro de ésta tengan un significado

distinto al habitual.

Descripción del Sistema de Calidad. Este apartado constituye el cuerpo

principal del Manual de Calidad. El apartado referente a cada uno de los

requisitos de la norma de referencia puede contener un resumen del

procedimiento (nivel 2) o procedimientos que la organización utiliza para

satisfacer el requisito, o bien hacer referencia a dichos procedimientos.

Al margen de la estructura típica descrita hasta aquí, es fundamental

resaltar que las empresas disponen de una libertad total y absoluta en cuanto

al formato, estructura y contenido del Manual de Calidad. Sin embargo, existe

una norma dentro de la familia ISO 9000, concretamente la ISO 10013, que

proporciona algunas pautas que pueden ser útiles a las empresas que afrontan

esta tarea sin una experiencia previa.

El Manual de Calidad.

l. El Manual de Calidad debe reflejar los métodos y medios únicos e

irrepetibles que cada organización aplica y practica para satisfacer los

requisitos de la norma de referencia. Transcribir la norma no es

precisamente un ejemplo de este enfoque de singularidad.

11. Al transcribir la norma, el Manual de Calidad resultante no añade

ningún valor respecto a la norma que se ha copiado o transcrito. Y el

buen sentido empresarial aconseja, con muy buen criterio, que todo lo

que no añadevalor debe acabar en la papelera.
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111. El Manual de Calidad debe acercar de forma comprensible al público en

general (nos referimos al personal de la empresa) cuáles son los

métodos y los medios a través de los cuales la empresa se compromete

a satisfacer los requisitos de la norma de referencia. Elaborar un Manual

que sea una transcripción de la norma (siempre escrita en términos

crípticos, oscuros y difíciles de comprender) no contribuye en modo

alguno a la pretendida finalidad didáctica.

IV. Las normas, concretamente las ISO 9000, no son documentos de dominio

público, sino que su difusión está restringida y controlada por el

organismo que las elabora (en este caso, el organismo ISO). Cabe

además decir que su precio no es precisamente una minucia.

Posiblemente, aquellas empresas que copian o transcriben la norma

para elaborar su Manual de Calidad están infringiendo las leyes del

"copyright".

El Nivel 2: Los Procedimientos del Sistema

A continuación, el segundo nivel de la pirámide es el de los

Procedimientos del sistema. Los "procedimientos documentados", en la

terminología de ISO 9000, o procedimientos del sistema forman la parte básica

de la documentación del sistema de calidad.

Un procedimiento es un documento que describe, con el grado de

detalle necesario, el modo de realizar las actividades principales del Sistema

de Calidad. Suele incluir las responsabilidades implicadas en las tareas, así

como una referencia a otros documentos (más detallados) que se utilizan en el

desarrollo de las tareas. La estructura de un procedimiento, tal como se ha

demostrado en un ejemplo anterior, suele contener los siguientes apartados:

propósito, campo de aplicación responsabilidad, desarrollo, documentos y

referencias, y registros.

Debe tenerse presente que en cada situación, la complejidad, el

tamaño o la organización requerirán un volumen diferente de procedimientos.

Es muy frecuente que cada procedimiento tenga una estructura y formato
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similar dentro de la organización. En la medida de lo posible, un

procedimiento debe ocuparse de una sola tarea o actividad. Los

procedimientos, como regla general, no deberían entrar en detalles

puramente técnicos al nivel que suelen presentarse en tas ínstruccíones de

trabajo.

Nivel 3: Instrucciones de Trabajo

Por último, en la base de la pirámide se tiene el nivel 3, en que se

encuentran las Instrucciones de Trabajo. Estos documentos son descrtpcíones,

con el máximo nivel de detalle, de tareas u operaciones muy específicas

dentro de la empresa, muchas veces referidas al proceso product ivo. Estos

documentos están concebidos para ser usados por el operario que realiza la

tarea. También en este tercer nivel se encuadran otros documentos, como los

Métodos de Inspección, Métodos de calibración, Planos, Impresos, etc. siempre

nos referimos en este apartado a documentos detallados, cuyo uso suele estar

limitado a la sección en donde tiene lugar la tarea descrita por el documento.

En el caso de los documentos del Nivel 3, por ejemplo, hablando de las

Instrucciones de Trabajo, no es posible determinar de antemano cuáles vamos

a necesitar, ni tampoco puede especificarse un número mínimo ni máximo. En

este sentido, puede afirmarse que se necesita un documento de Nivel 3 (por

ejemplo, una Instrucción de Trabajo) siempre que en ese proceso o para esa

operación pueda suponer un riesgo para la Calidad el carecer de un momento

escrito para apoyar la ejecución de la tarea.

Una Advertencia acerca de las Pirámides

Tres son los niveles en los que suele estructurarse la documentación del

sistema de calidad, aunque cada organización debe decidir en su caso cuántos

y cuáles son los niveles jerárquicos a utilfzar en su sistema de documentos, no

se dejarse tentar, y mucho menos convencer, por quienes le propongan un

sistema más complicado que lo que hemos visto hasta aquí. Hay que recordar

que el origen de las pirámides nos remonta a tiempos antiguos en los que estas
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construcciones, con la finalidad funeraria, no solo servirán de sepultura a los

reyes que ordenaban su construcción, sino también al arquitecto creador de

tan magna obra. La pirámide documental, si se llega a un nivel excesivo de

sofisticación, se acaba convirtiendo en un laberinto de documentos del que es

imposible saLir.

3.5. IMPLEMENTACIÓ~DEL SISTEMA

Un Sistema de calidad tiene por objetivo integrar todos los elementos

que influyen sobre la calidad deL producto o servicio suministrado por una

empresa.

La implantación del modeLo de aseguramiento de la calidad ISO 9000

implica instaurar en el sistema de calidad de la empresa las cláusulas

contempladas en las normas internacionales 9001 :2000. La mayoría de los

fabricantes y suministradores desean lograr calidad y son muchos los que

dedican esfuerzos considerables para conseguir estos objetivos. Buena parte

de estos objetivos se emplean en actividades de inspección y rectificación de

defectos y fallos producidos durante la fabricación, pero la inspección por sí

sola no puede hacer que un producto tenga calidad.

La calidad debe ser concebida y fabricada con el producto. La

preocupación misma de la calidad debe comenzar con la concepción misma de

la idea deL producto cuando Los requisitos del cliente están siendo

identificados. Este esfuerzo consciente para eL logro de la caLidad debe

continuar a lo largo de las distintas fases del desarrollo y la fabricación, e

incluso después de la entrega del producto aL consumidor siendoel objetivo de

esta última obtener una respuesta por parte del consumidor

(retroalimentación).

Al implementar un manual de calidad en la empresa. Se pueden obtener

los siguientes beneficios tangibles: Mejor calidad del producto, reducción de

desechos, rectificaciones y quejas de los clientes; Eficaz utilización de

hombres, máquinas y materiales con el resuLtado de una mayor productividad.

Eliminación de cuellos de botella en la producción y creación de un clima de
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trabajo distendido, lo que conduce a unas buenas relaciones humanas;

creación de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfacción de los

empleados en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la empresa;

mejora de la confianza entre los clientes; mejora de la imagen y credibilidad

de la empresa en los mercados internacionales, lo cual es esencial para el

éxito en la actividad exportadora .

3.6. COSTOS DE CALIDAD

Este es uno de los beneficios mas esperados en la empresa, aunque

tener un sistema de calidad en la empresa, no garantice ventas o mayor

producción (aunque si da mayor probabilidad de tenerlas), pero si garantiza

una reducción de costos y he ahí el valor agregado que permite ser

competitivo, además si se da esto es por que los índices de retrabajo fueron

reducidos, en pocas palabras, menos errores a la primera vez. Pero eso no es

todo, también se reducen los tiempos muertos y se eficientiza el proceso que

puede llegar a ser más rentable la empresa.

Quizás es como cuando se empieza un proyecto nuevo, se le inyecta una

inversión, que en mediano o largo plazo, redituará la inversión mas una

utilidad, así sucede con el sistema de calidad, no hay que verlo como un gasto

obligatorio, si no como lo que es, un proyecto a largo plazo, que a diferencia

de los demás proyectos, este te da cierta garantía que los demás no te dan,

estamos hablando que si solo al principio se hace una buena implementación y

un pequeño mantenimiento del mismo sistema, se podría decir que es un

proyecto rentable.

y ya entrando en materia, un análisis de costos de calidad, no es nada

más transformar en costos el número errores como la mayoría piensa o como

un costo de no calidad, si no que es toda una metodología, que nos muestra de

manera fácil y sencilla, todos los gastos en los que se incurren al no tener

controlado el proceso y va mas allá del costo de las fallas. En la actualidad las

empresas que hacen uso de esto la consideran una herramienta indispensable

en el manejo de las funciones del control de calidad.
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De ahora en adelante no solo el contador de la empresa será el único

que dará análisis a los costos de operación de la empresa y no será el único

que decidirá las estrategias administrativas para combatir esos altos costos,

sino también, será en coordinación con el responsable del área de calidad, por

esta razón debe haber trabajo en equipo entre ambas áreas con lo que a

información se ref iere .

Los costos de calidad han sido utilizados como parte de la calidad total

por mas de 4 décadas, un número considerable de compañías han observado

evidencias prácticas en el uso de costos de calidad y otras empresas ya han

formado su propio sistema de costos de calidad. Muchas compañías sugieren

que la mayor parte de estos costos de calidad se reflejan en: desperdicio de

materia prima, actividades no evaluadasy garantías entre otras.

Puntos importantes del análisis de costos de Calidad

Se tiene que desarrollar un modelo para la colección de datos, en un

principio se realiza como un estudio piloto dentro de la rama de la ingeniería.

El estudio se realiza con base a los costos de los procesos de producción

(costos de operación), el cual consiste en los siguientes 5 pasos:

1. Identificación de la función del proceso, para definir cuáles datos

serán tomados como costos de calidad.

2. Establecer un equipo para la definición del sistema de costos de

calidad.

3. Determinar el sistema de recolección de datos a evaluar.

4. Realizar una evaluación S para conocer cuales eran los productos

aceptados y los productos rechazados o no conformes.

5. Identificación de acciones correctivas o puntos de mejora.

Todos estos pasos fueron se aplican para el desarrollo del sistema o

programa para costos de calidad dando como resultado: La ident ificación del

Proyecto. Para lograr trazar dicho proyecto hay que tomar en cuenta lo

siguientes pasos mas a detalle:

o El programa debe de operar sin ningún problema o ser a prueba de

errores.
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o El programa se debe ver como un proceso dentro de la empresa y

considerado como fuente de los defectos, por lo tanto era un costo

adicional y parte de los costos de calidad.

o El programa era la causa de que el producto no fuera entregado o de los

retrasos de producción.

Las diferentes causas se deben discutir y llegar acuerdos, ya que para

las empresas es muy importante la satisfacción de los clientes, y el desarrollo

de programas para alcanzar en el proyecto reducción de costos y atención a

clientes.

Al seleccionar el equipo de trabajo el cual debe de conocer el proyecto

y los 5 pasos antes mencionados se desarrollo una tabla de requerimientos y

especificaciones para las cuales se definieron 7 pasos importantes:

1. Desarrollo y definición del producto.

2. Asegurar la calidad con la planeación del trabajo.

3. Basar el programa en datos proporcionados por ingeniería y

comenzar a desarrollar los requerimientos del cliente.

4. Preparar a gusto del cliente el programa de llamadas.

5. Si es identificada o reportada una falla, calidad detectará el

causante del defecto y será reparado.

6. El servicio a clientes: aún cuando se trate de una prueba, deberá de

ser atendido y reportado a Ingeniería.

7. Las pruebas de aplicación confirmarán que ha sido aceptado el uso

del programa.

Una vez que han sido definidas las funciones deberá formarse un

equipo, el cual tendrá que decidir si es capaz el programa de cumplir con las

expectativas del cliente, para lo cual se formara un nuevo equipo de

evaluación.

El primer grupo formado que apruebe el uso del programa, informará

como los costos de calidad fueron asociados con el programa y como serian

recolectados, de esa manera se identificarán {os costos de {as no

conformidades.
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El equipo llegará a la conclusión de que la recolección de datos deberá

de comenzar desde la realización de los contratos , de esta manera se

determinarán los costos de calidad desde el inicio, estableciendo los costos de

las no conformidades. Para sintetizar el significado de estas 4 categorías de

costos, podremos declarar las definiciones categóricas en "calidad de costos

Que y Cómo".

Costos de Prevención

Costos atraídos para planear, implementar y mantener un sistema de

calidad que asegurara conformidad a los requerimientos de calidad a niveles

económicos.

e Costos de Valoración.

e Costos atraídos para determinar el grado de conformidad a los

requerimientos de calidad.

e Costos de Fallas Internas.

e Costos que surgen cuando productos, componentes y materiales fallan

al hallarse con las prioridades del los requerimientos de calidad al

transferir de un dueño a un cliente.

e Costos de Fallas Externas.

e Costos que surgen cuando productos fallan al hallarse con los

requerimientos de calidad después de transferir de un dueño a un

cliente.

Con esto el responsable del área de calidad cuenta ya con una

herramienta para poder comunicarse con el área contable de la empresa y el

resultado esperado de una comunicación exitosa podría ser el desarrollo de un

reporte de calidad de costos y análisis.

Por último lo mas importante dentro de un buen análisis de costos:

acciones correctivas. Se puede tener un excelente análisis pero si las acciones

no son concisas de nada habrá servido todo este trabajo.

Se planea el uso del la herramienta estadística "lluvia de ideas" con los

ingenieros que se encargaron del desarrollo del proyecto y los representantes
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de las áreas involucradas con el propósito de conocer cuales eran los mayores

problemas con respecto al desempeño de sus funciones.

El uso de las herramientas de la calidad análisis de modo, falla y efecto

han sido métodos que tendrán que ser implementados para el desarrollo de

programas de calidad y serán usadas para prevenir futuras fallas en el sistema.

y conociendo las causas raíz, se propondrán acciones inmediatas o de

contención que servirán mientras se aplican las acciones permanentes que

serán verificadas para asegurarse de que realmente no se vuelva a presentar

las fallas.

3.7. BENEFICIOS ALCANZADOS AL IMPLEMENTAR EL SISTEMA

Se ha clasificado los beneficios alcanzados en la implementación del

sistema de la siguiente manera:

• Facilidad de comprensión de los procesos.

Antes se estima que para un nuevo integrante de la empresa conozca

los procesos se tomaba de un mes. Actualmente a través del manual de

calidad lo puede comprender en una semana, reduciendo el tiempo a un 25%.

:UADRO 3.1.
COMPRENSiÓN DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

25%

Ahora una

serrana

C'r::;;=t
100%

Antes un mes

Fuente: ElaborllClón propia

• Integrar todos los elementos que influyen sobre la calidad del servicio

ofrecido por la empresa.

81



• El ISO 9000 es una norma acordada internacionalmente para asegurar un

sistema gerencial de calidad, por lo que se puede obtener una

certificación de un organismo internacional acreditado.

• La búsqueda del ISO 9000 forma la base de un enfoque positivo para el

mejoramiento de la calidad en una empresa, utilizando los conceptos

de la calidad total y del mejoramiento continuo.

• El ISO 9000 persigue que la empresa se instaure, de una manera

racional y documentada.

• El ISO ofrece un enfoque sistemático para la calidad total, presionando

a las empresas a documentar, implantar y mantener un sistema

contable detallado de sus procedimientos y especificaciones de trabajo.

Loscompradores siempre están buscando empresas que tengan calidad.

• Creación de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfacción

de los empleados en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la

empresa.

• Asegurar un sistema gerencial de calidad ya que busca que todo aspecto

relacionado con la producción, la administración o el proceso de

servicios sea adecuadamente planificado y operado.

• Que se tenga registros y que se tomen decisiones con relación a

problemas, es decir. prevenir inconformidades en todo el sistema de

calidad de la empresa.

• Mejor calidad del producto/servicio.

• Desarrollo de técnicas de control de la calidad y métodos de inspección

máseficientes.

• Control de los costos de la calidad.

• Organización de programas de motivación y formación para la mejora

de la calidad. Lo cual es importantísimo para la estima del personal,

sentirse parte de la mejora es lo más gratificante y llama a una mayor

responsabilidad.

• Reducción de quejas de los clientes.
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CAPíTULO CUARTO

NORMAS DE lA CALIDAD ISO 9000:2000

"La calidad y la uniformidad apropiada son los

amientos del comercio , la prospertdad y la paz"

W. Edward Oemina

En este capítulo explicaré una tendencia que en cierta manera conjunta

algunos pensamientos de las diferentes corrientes de la calidad. La tendencia

de la que hablo es la norma internacional ISO 9000:2000. La justificación de la

norma es el hecho de que algo para ser comparado tiene que ser medido, por

lo que si se quiere mejorar las condiciones y características de cierto bien o

servicio tiene que tener un punto de comparación. Como tal, la normalización

sirve para homogenizar productos y con ello lograr dentro de la dtnárr.ica de la

economía mundial, tener un intercambio de bienes y servicios lo más justo

posible.

4.1. NATURALEZA DE LA NORMA ISO 9000

Origen de las Normas de Calidad

En 1968 el departamento de Defensa Americano, impuso a sus

proveedores los requerimientos reguladores denominados MIL-Q·9858. En 1971

el Ministerio de Defensa del Reino Unido desarrolló la serie de Normas 05-20

para los proveedores del Sistema de Defensa Militar Británico. En 1979, el

British Standards Institute (BSI) publicó la norma BS 5750, compuesta de tres

partes, para los sistemas de calidad. Esta norma fue rápidamente adoptada en

Inglaterra por la compañía telefónica, la eléctrica y organización nacional de

distribución de gas. Todos los usuarios de esta norma inmediatamente

aceptaron las bondades de la misma.

A principios de la década de 1980 la Internacional Standard

Organization (ISO) inició un arduo trabajo para publicar un sistema

normalizado de aseguramiento de la calidad. El ISO fue fundado en 1946 para

desarrollar un conjunto de normas para el sector manufacturero, del comercio
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y la comunicación. Esta organización que se encuentra en Ginebra, está

compuesta por 91 países miembros. Todas las normas elaboradas por el ISO no

son obligatorias, excepto cuando los países y las industrias las adoptan y les

aumentan requerimientos legales. El esfuerzo inicial culminó con la creación

del Comité Técnico denominado TC-176, y por último con la publicación en el

año 1987de la serie normas genéricamente referidas como ISO 9000. El comité

Técnico TC-176 está formado por tres comités y varios grupos de trabajo

ubicados en Ginebra.

En el Comité ISO/TC 176 participaron como asesores cuatro

organizaciones nacionales: AFNOR (Association Francaise de Normalisation),

ANSI (American National Standards Institute), NNI (Nederlands Normalisatie

Institut), BSI (British Standards Institute) y SCC (Standards Council of Canadá).

La norma ISO 9000 se concibió inicialmente con el objetivo de armonizar la

gran cantidad de normas ya existentes, tanto nacionales como internacionales.

El ISO 9000, "se utiliza tanto en situaciones contractuales como no

contractuales" (ANSI ASQC Standard Q 90), en ambos casos la organización

proveedora desea instalar y mantener un Sistema de Calidad que le permita

opt imizar su competitividad y producir el producto terminado con la calidad

requerida al menor costo.

¿Que es ISO 9000?

ISO 9000 es el nombre genérico con el que coloquialmente se designa a

una familia de Normas de Aseguramiento de Calidad. Recuérdese que el

prefijo ISO responde a las iniciales de la "International Organization for

Stanrdization" (Organización Internacional de Normas), entidad sin animo de

lucro en la que participan más de 140 países de todo el mundo. ISO tiene su

sede en Ginebra (Suiza), y se dedica a la tarea de redacción y publicación de

normas de todo tipo.

Las normas de la familia ISO 9000 son elaboradas y actualizadas por el

Comité Técnico 176 (TC 176), constituido por expertos de varios países,
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concretamente por expertos en la aplicación de sistemas de Calidad en

diferentes tipos de industrias.

Las normas internacionales ISO 9000 se han hecho populares en los año

90 gracias al interés creciente por la calidad en el mundo industrializado y a la

globalización de los mercados, hechos éstos que junto con el mecanismo de la

Certificación, han actuado como catalizadores en la difusión de estas normas

en el mundo empresarial.

La misión de ISO es promover el desarrollo de la estandarización y de

las actividades relacionadas en el mundo, con la idea de que facilita el cambio

internacional de bienes y servicios, y la cooperación que se desarrolla en las

ia acnvtoac mtetectuat, la acnvioao ciennnca. tecnotogica y

económica.

La Organización Internacional para la Normalización (ISO) es la entidad

responsable para la normalización. La Dirección General de Normas (DGN) de

la Secretaría de Economía (SECaN) es la representante de ISO en México (Ver

Anexo 1). ISO está formado por comités técnicos, cada uno de los cuales es

responsable de la normalización para cada área de especialidad desde, por

ejemplo, asbestos hasta el zinc.

El propósito de ISO es promover el desarrollo de la normalización para

fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes y servicios y para el

desarrollo de la cooperación en actividades económicas, intelectuales,

científicas y tecnológicas. El resultado del trabajo técnico dentro de ISO se

publica en forma final como normas internacionales.

El Comité Técnico 176 (ISO/TC 176) se formó en 1979 para armonizar la

creciente actividad a nivel mundial en administración y aseguramiento de

calidad. El Subcomité 1 se estableció para la normalización de términos, lo

cual dio como resultado la norma ISO 8402 en 1986y el Subcomité 2 emitió en

1987 las cinco normas que originalmente integraban a la serie ISO 9000.
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En 1994 se emitió la penúltima revisión a estas normas a esta fecha la

serie ISO 9000°. se compone de casi 20 normas. La nueva familia ISO 9000 se

volvió vigente a partir del 15 de diciembre del 2000 y sustituye a la versión

1994.

La versión 1994 de ISO 9000 es una serie de normas que principalmente

se dividen en normas de guía y normas contractuales. Las normas de guía

sirven para aclarar algunos requisitos contenidos en las normas contractuales,

que son aquellas normas que están sujetas a certificación y que se aplican

especialmente cuando existe una relación entre dos partes, cliente y

proveedor, mediados por un contrato.

El ISO 9000 como ya se mencionó, es un modelo de aseguramiento de la

calidad; la norma no contempla el aseguramiento del producto, asegura el

Sistema de Calidad que genera el producto. El ISO 8402, en su glosario de

términos, define el aseguramiento de la calidad de la siguiente manera: "todas

las acciones sistemáticamente planificadas en una empresa, necesarias para

proveer una adecuada confianza de que los productos o servicios puedan

satisfacer determinados requerimientos de Calidad". En esencia el ISO 9000

persigue dar confianza al comprador de los productos de la empresa, en el

sentido de que existe un sistema de calidad interno que da fe que los

productos cumplen con las especificaciones que satisfacen las necesidades del

comprador. Un sistema de calidad se define como (150-8402) "Integración de

responsabilidades, estructura organizacional, procedimientos, procesos y

recursos que se establecen para llevar a cabo la gestión de calidad".

La serie ISO 9000 está formada por cinco documentos, tres de ellos son

modelos de aseguramiento de la calidad, específicamente el 9001, el 9002 y el

9003. Los otros dos son simples lineamientos que sirven de apoyo.

• ISO 9000 Principios y conceptos, lineamientos para su selección y

utilización.

61 Es la Organización Internacional de Normalización. Acrónimo por: International Organization
for Standardization. Se fundó en el Reino Unido desoues de la 11 lIuerra MunOlal cc:: - 
objetivo de promover las normas internacionales para facilitar el intercambio mundial de
bienes y servicios.

86



• ISO 9001 Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable al diseño,

desarrollo, fabricación, instalación y servicio.

• ISO 9002 Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable a la

fabricación y a la instalación.

• ISO 9003 Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable a la

inspección y ensayos finales.

• ISO 9004 Principios y conceptos, lineamientos para la gestión de calidad

y elementos del sistema de calidad.

Los tres modelos para el Aseguramiento de la Calidad, "representan tres

formas distintas de características organizacionales para propósitos

contractuales entre dos empresas". El ISO 9000 Y el 9004 son simples

lineamientos. El ISO 9000 fue redactado para ayudar a los usuarios potenciales

a decidir que modelo de aseguramiento es el más adecuado y relevante para

una relación contractual en particular. El ISO 9004 proporciona al usuario un

conjunto de lineamientos bajo los cuales puede ser desarrollado e implantado

el sistema gerencial de calidad.

El ISO 9000 Y el 9004 orientan para alcanzar la calidad en una empresa

determinada. Estos documentos son usados sólo para efectos de

aseguramiento interno de al calidad; las cuales son actividades orientadas a

que la gerencia de la organización confíe en garantizar que se ha logrado la

calidad deseada.

Los estándares de conformidad, ISO 9001, en 9002 y 9003 se utilizan

para propósitos externos de aseguramiento de la calidad. El aseguramiento

externo de la calidad implica: "actividades orientadas a proveer confianza al

comprador, que el sistema de calidad del proveedor otorgará un producto o

servicio que satisfaga los requerimientos de calidad del comprador".

Hay que recalcar que ni el ISO 9000 ni el 9004 son modelos de

aseguramiento de la calidad. Por lo tanto no hay ninguna relación de

obligatoriedad para con ellos, ni siquiera hay obligaciones de leerlos. El

documento 9004 "no es un lineamiento para la implantación del ISO

9001/900219003". El ISO 9004 "no es un modelo de aseguramiento de la
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calidad, por lo tanto, no debe utilizarse como tal". Es un error hablar de la

norma 9000, uno debería hacer mención sólo de la norma 9001, 9002 o 9003.

La nueva familia versión 2000 se ha simplificado con el objetivo de

evitar la proliferación de normas. Muchas normas de guía de la versión 1994

desaparecen y otros se convierten en reportes técnicos. La nueva familia ISO

9000 versión 2000consiste en las siguientes normas:

• ISO 9000:2000 describe los principios y terminología de los sistemas de

gestión de calidad.

• ISO 9001 :2000 especifica los requisitos para los sistemas de gestión

aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad

para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes

y los reglamentarios. Su fin es la satisfacción del cliente. Es la única

norma sujeta a certificación. Desaparecen ISO 9002:1994 e ISO

9003:1994.

• ISO 9004:2000 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia

como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. Su objetivo es

la mejora en el desempeñode la organización.

• ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorias a sistemas de

gestión de la calidad y de gestión ambiental.

TABLA 4.1 EL NUCLEO BAStCO DE LAS NORMAS ISO '1Uuu:, '1'h _

SUSTITUYEN LAS SIGUIENTES NORMAS ISO
Las normas ISO 9000-1 994: I Son sustituidas por las normas

I ISO 9000 - 2000
I ISO 8402
I ISO 9000-1 capítulos 4 y 5

ISO 9001
11509002
11509003

I ISO 9000 Sistemas de gestión de la calidad.
Conceptos y vocabulario.
ISO 9001 Sistemas de gestión de la calidad.

I Requisitos.I .
ISO 9004-1-2 Y-3 ISO 9004 Sistemas de gestión de la calidad.-
ISO 9000-3 Guía para llevar a cabo la mejora.
ISO 10011-1, -2 Y-3. ISO 19011 Auditorias de sistemas de gesti ón

de la calidad y ambiental. (en elaboración)
ISO 10012-1 Otras normas de la familia ISO 9000:

ISO 10012 Sistemas de confirmación
metrotógica para equipos de medición

fuente. Tomado de ISO9001 .2000 Sistemas de GlPstton de la Calidad - Reaulslt05 .



Fundamentos del ISO 9000

El ISO 9000 es una norma acordada internacionalmente para asegurar un

sistema gerencial de calidad. La norma desarrolla una serie de guias que

apoyan a los proveedores y a los fabricantes para desarrollar un sistema de

calidad.

El ISO 9000 se puede aplicar en cualquier empresa, que posea desde 10

empleados hasta 10,000. Identifica las disciplinas básicas y especifica los

procedimientos y criterios para asegurar que el producto aue abandona la

organización satisfaga los requerimientos de los clientes.

Para que las empresas puedan asegurar que el sistema de calidad está

de acuerdo con el ISO 9000, debe obtener una certificación de un organismo

internacional acreditado. La búsqueda del ISO 9000 forma la base de un

enfoque positivo para el mejoramiento de la calidad en una empresa,

utilizando los conceptos de la calidad total y del mejoramiento continuo.

El ISO 9000 desarrolla una serie de requerimientos que son mucho más

amplios que el control y/o inspección. El ISO 9000 busca que todo aspecto

relacionado con la producción, la administración o el proceso de servicios sea

adecuadamente planificado y operado, que se tenga registros y que se tomen

acciones con relación a problemas. El ISO 9000 persigue que la empresa se

instaure, de una manera racional y documentada, la espiral de la calidad.

Toda organización produce y distribuye sus productos a través de una serie de

actividades especializadas, desempeñadas por departamentos específicos.

En las organizaciones estos departamentos incluyen: estudios de

mercado, desarrollo, diseño del producto, producción, abastecimientos, etc.

La espiral del progreso en calidad fue planteada, inicialmente, por el Dr.

Joseph Juran en su ya clásico "Manual de Control de Calidad" en su primera

edición en 1951, "La función de calidad se crea en la espiral de calidad desde

la perspectiva que el producto de calidad es resultante del trabajo coordinado

de todos los departamentos involucrados en la espiral de calidad", desde que

se capta la necesidaddel cliente, hasta la medición de su satisfacción.
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Los modelos de aseguramiento de la calidad ISO 9000 buscan, unos con

mayor amplitud que otros, una racionalidad en el funcionamiento de la espiral

de la calidad, a través de la documentación detallada de las actividades a

realizar. El ISO 9000 busca prevenir inconformidades en todo el sistema de

calidad de la empresa, desde el diseño del producto hasta las actividades

posteriores a la venta. Todo debe estar documentado (cada persona debe

saber que hacer y que se espera de ella). Todo lo documentado debe estar

implantado y mantenido en el tiempo, por medio de una política de auditorias

internas. El ISO ofrece un enfoque sistemático para la calidad total,

presionando a las empresas a documentar, implantar y mantener un sistema

contable detallado de sus procedimientos y especificaciones de trabajo. Los

compradores siempre están buscando empresas que tengan calidad.

Una empresa que haya obtenido el sistema ISO 9000, puede asegurar

que tiene un sistema documentado, implantando y mantenido de calidad. Uno

de los principales errores que se comenten en cuanto a la serie ISO 9000 es

que el registrarse con la norma signifique que la empresa elabora productos de

calidad. Registrarse en la norma no significa que un determinado producto

haya sido registrado o aprobado. La certificación del sistema de calidad ISO

9000 significa que la empresa tiene un método con registros para poder

hacerle seguimiento a lo que realiza.

Utilización mundial del ISO 9000

Los países que están adoptando la serie de normas internacionales ISO

9000 le asignan un nombre o número consistente con otras normas ya

existentes en el país. En los Estados Unidos se han adoptado la serie ISO 9000

como el American National Standard Institute, American Society for Quality

Control (ANSI!ASQC) Serie Q90, etiquetando a la Serie ANSI!ASQC Q90, Q91,

Q92, Q93 Y Q94. En Inglaterra la Serie ISO 9000 se ha etiquetado como B5

5750. En el sistema Inglés ISO 9001 se designa 5750: Parte 1. La Comunidad

Económica Europea ha adoptado la serie ISO 9000 como la Norma Europea EN

29000. La popularidad de la Norma se debe en parte a su flexibilidad, pero el
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factor más importante que ha estimulado su uso a nivel mundial es la

unificación de doce naciones europeas en un solo bloque para el comercio

denominado Comunidad Europea (C.E). La unificación se inició el 31 de

Diciembre de 1992. La CE ha adoptado el ISO 9000como la norma oficial.

TABLA 4.2 ALGUNOS PAíSES QUE HAN ADOPTADO
LAS NORMAS ISO 9000

País Norma País Norma

Alemania DIN 1509000:1997 Israel 51 1509000: 1995

Australia AS 3900-1987 Japón 150-9000-9004-1984

Austria OE NORM-PREN 2900 Malasia M5-985

Bélgica NBN X50-OO2-1-1988 México NMX-CC-1990

Canadá CAN 3-Z299.0-86 Noruega M5-ZN 2900:1988

Chile. NCH-150 9000-1 1995 Nueva Zelanda NZ5 5600:1987

China GB/T 19000-92 Países Bajos 150 9000-9004:1987

Dinamarca D5/EN 2900-1988 Perú NTP-150 9000: 1993

EUA AN51/A5QC Q90:1987 ReinoUnido B5-4778:1987

España UNE669OO-1987 5ingapur 55-308

Francia NFX 50-121:1987 5udáfrica 5AB5 0157:1987

Hungría MI-18990-1988 5uecia 1509000:1988

India 1.5.1021:1988 Túnez NT 100.11-1987

Irlanda 15.300-1987 Uruguay UNIT- 1509000-95

Italia UNI/EN 2900-1987 Venezuela CONVENIN

1509000:1990

Fuente. Tomado del Informe ISO. 1999.

4.2. ISO 9000. MODIFICACIONES

Entre las normas publicadas por la ISO la más conocida

internacionalmente es la familia de normas ISO 9000. Este conjunto de normas

describe la manera de llevar adelante la Gestión de la Calidad vel armado de

los correspondientes sistemas de calidad y mejora continua en una

organización. En esta línea se han utilizado las normas ISO 9000:1994 y

actualmente ISO 9000:2000. Estas normas se centran en los procesos,

91



independientemente del producto o servicio especifico al que se dedique la

organización de que se trate.

Las normas de la familia ISO 9000 describen requisitos para la

implantación de un modelo de gestión de la calidad en una organización (Ver

Anexo 2). La versión 2000 de esta serie de normas pretende ser aplicable

también a organizaciones de servicios, buscando disminuir por lo tanto la

necesidad de confección de normas aclaratorias específicas por ramo de

actividad.

El modelo de gestión de la calidad de las normas internacionales ISO

9000, tiene como objetivo, lograr una mayor eficiencia en sus procesos y

suministrar productos y servicios que satisfagan al cliente, mejorando la

productividad y la competitividad de la organización. A diferencia del sistema

de gestión de la calidad versión 1994 que normaliza y asegura la calidad a

través de una visión estática; la versión 2000 se sustenta en una

conceptualización integral y dinámica de mejora continua, dirigida a la

satisfacción del cliente. La versión 2000 tiene por objetivo que la organización

pueda suministrar un producto o servicio acorde con los requisitos de los

clientes y con las reglamentaciones, alcanzando la satisfacción del cliente, así

como la prevención de no conformidadesy el proceso de mejora continua.

Las normas ISO se revisan normalmente cada cinco años. Las ISO 9000

son un Sistema de Aseguramiento de la Calidad que implican recomendaciones

para mejorar el ordenamiento interno de las empresas, con el objeto de

eficientizar los procesos productivos. La primera serie de éstas fue editada en

1987. En 1990, el Comité Técnico TC 176 definió la revisión en dos etapas la

primera fue de carácter limitada y se concretó en el año 1994; la segunda

etapa se llevó a término en el 2000 involucrando una Revisión más acabada de

la norma, El pilar fundamental que inspiró la Revisión fue el cúmulo de

necesidades significativas de los clientes y usuarios. Las Modificaciones que

sufrió la familia de las ISO 9000 resultan significativas en ciertos aspectos.

En primer lugar, la ISO 9001 fue reemplazada por la 150 9001 edición

2000. Ello quiere decir que la tercera edición de la norma absorbió las
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disposiciones de las ISO 9002, edición 1994e ISO 9003, edición 1994 (ver anexo

2). Con anterioridad a la fecha de publicación de la nueva norma 15 de

diciembre de 2000 existian tres normas diferentes, emparentadas con ISO

9000, donde se enunciaban los requerimientos necesarios para et Sistema de

Calidad que se deseaba implementar. Eneste sentido, la ISO 9001 aseguraba al

cliente de una Organización garantias en cuanto al diseño, desarrollo,

producción, instalación y servicio posventa. La ISO 9002 confirmaba calidad en

producción, instalación y servicio posventa. Y la ISO 9003 que otorgaba avales

en cuanto a inspección y controles finales de los productos.

En la actualidad, las normas internacionales ISO 9002 e ISO 9003 han

sido anuladas. En pocas palabras; hoy se ofrece una sola norma con todos los

requisitos, que permite a la Organización empresa que desee implementar el

Sistema, definir la aplicabilidad de la Norma a su proceso de producción. Esto

significa que, podrá excluir sólo los requisitos del sistema de gestión de

calidad que no afecten su capacidad ni su responsabilidad para proveer a su

cliente de productos.

La norma internacional ISO 9001 en vigencia simboliza una de las dos

caras de la moneda de calidad . La contracara está determinada por la norma

internacional ISO 9004. La misma contiene recomendaciones para mejorar la

performance global de una Organización y puede utilizarse junto a la ISO 9001

o de manera independiente. Si bien ambas fueron diseñadas para ser usadas

juntas, la 9004 no es una guía para la implementación de la 9001 ya que su

alcance es diferente. Al mismo t iempo, valerse de las recomendaciones de ISO

9004, proporciona la facilitación de la autoevaluación, por parte de la

empresa, del funcionamiento del sistema a través de un cuestionario sencillo.

De esa forma podrá identificar las posibles áreas de mejora. La norma

internacional ISO 9001 :2000, intenta facilitar la implementación del plan de

gestión de calidad. Se trata de una norma que puede adaptarse a todos los

tamaños de organizaciones, grandes, pequeñas y medianas. Resulta fácil de

entender y sencilla para aplicar. La novedad se circunscribe a su vez a una

orientación a los procesos. La Compra, por ej., es un proceso dentro de una
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empresa que incluye requisitos, por tanto se describe en la norma una entrada

a proceso, la definición del mismo, los recursos, los controles y un criterio de

salida de proceso.

Un punto trascendente de la norma es el que abarca la necesidad de

satisfacer las expectativas del cliente, las actuales y las futuras. Además

incorpora a sus requisitos la obligatoriedad de promover procesos de mejora

continua. La mejora continua vale decir que todos los días estamos innovando,

que a diario estamos creando. Para ello es imprescindible el trabajo en

equipo, desde el principal Directivo hasta el último empleado.

La versión de ISO en vigencia está orientada, en el ámbito de los

objetivos y metas, a la norma internacional ISO 14000 concerniente a la

Gestión Ambiental y de Salud y Seguridad Ocupacional de las personas que

trabajan en la empresa. Los 20 requisitos contemplados anteriormente por ISO

9001 se condensaron en 8 para la implementación de un Sistema de Gestión de

Calidad. La nueva estructura se ha basado en el ciclo Plan - Do - Check - Act

(planificar - hacer - verificar - corregir). Vale aclarar que el nuevo título no

incluye el término "aseguramiento de la calidad" para reflejar que incluye a

ambos: El producto y la Satisfacción del Cliente. La revisión de las normas

internacionales ISO 9001 e ISO 9004 se basóen los ocho principios de la gestión

de la calidad: Con base en estos principios se pretende lograr el

entendimiento, desde los más altos niveles de las organizaciones, de los

fundamentos de las nuevas normas y en esa medida lograr el compromiso de

todo el personal hacia la calidad.

Beneficios Principales

• Las revisiones del año 2000 son un excelente producto, con un historial

aún mejor. Los usuarios se beneficiarán de las lecciones de trece años

de experiencia implementando las normas ISO 9000, además de los

desarrollos recientes en el campo de la gestión.

• Menos papeleo. Las normas ISO 9000 únicamente exigen seis

procedimientos documentados. Queda entonces a la alta dirección de
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cada organización la decisión de cuáles otros procedimientos requieren

ser documentados, de acuerdo a las necesidades de su organización.

• La serie ISO 9000:2000 está reestructurada con base en un modelo de

proceso de negocios que refleja más cercanamente la forma en que las

organizaciones realmente operan, lo que deberia hacer el sistema de

gestión de la calidad másefectivo, fácil de implementar y de auditar.

• El diseño y desarrollo de las normas ISO 9001 :2000 e ISO 9004:2000

como un "par coherente" fuertemente ligado proporciona a las

organizaciones un enfoque estructurado hacia el progreso, más allá de

la certificación, hasta alcanzar la Gestión Total de la Calidad (TQM)

(por ejemplo, la satisfacción no sólo de los clientes , sino de los socios,

empleados, proveedores, la comunidad local y la sociedad en su

conjunto).

• El requisito reforzado de la satisfacción del cliente y la inclusión de

requisitos para dar seguimiento a la satisfacción del cliente y la mejora

continua asegurará que las organizaciones usuarias de las normas no

solamente "hagan las cosas bien" (eficiencia), sino además que "hagan

las cosas correctas" (eficacia)

• El vocabulario de las versiones ISO 9000:2000 ha sido elaborado para

hacerlas más fáciles de entender y de implementar por las

organizaciones grandes y pequeñas de manufactura o de servicios, en

los sectores público y privado

• La serie ISO 9000:2000 va más allá de los requisitos del cliente, para

aumentar su satisfacción. Las normas revisadas pueden ser usadas como

base para alcanzar la TQM. Estas normas están basadas en ocho

principios de la calidad, los cuales están claramente reflejados en las

normas ISO 9001 e ISO 9004. Estos principios cubren los conceptos

básicos de muchospremios de calidad.

• La norma ISO 9001 :2000 ha sido diseñada para tener la mayor

compatibilidad con la ISO 14001, la norma para el sistema de gestión

ambiental. ISO 19011, publicada en 2002, permite una audítoria
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conjunta y coordinada de los sistemas de gestión de la calidad y

ambiental.

Principios de la gestión de la calidad

1. Organización enfocada al cliente. Las organizaciones dependen de sus

clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades presentes y

futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en satisfacer sus

expectativas.

2. Liderazgo. Los líderes establecen la unidad de propósito y dirección de

la organización. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en

el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr

los objetivos de la organización.

3. Participación de todo el personal. El personal, con independencia del

nivel de la organización en el que se encuentre, es la esencia de la

organización y su total implicación posibilita que sus capacidades sean

usadas para el beneficio de la organización.

4. Enfoque a procesos. Los resultados deseados se alcanzan más

eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se

gestionan como un proceso.

5. Enfoque del sistema. hacia la gestión. Identificar entender y gestionar

un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora

la eficacia y la eficiencia de una organización.

6. Mejora continua. La mejora continua debería ser el objetivo

permanente de la organización.

7. Enfoque objetivo. Hacia la toma de decisiones. Las decisiones efectivas

se basan en el análisis de datos y en la información.

8. Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor. Una organización

y sus proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente

benéficas intensifican la capacidad de ambos para crear valor.

Estos 8 princip ios de gestión de la calidad constituyen la base de las

normas de gestión de la calidad ISO 9000-2000. La experiencia acumulada por

la implantación de las normas ISO 9000 en cientos de miles de organizaciones
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en todo el mundo indican la necesidad de mejorarlas, hacerlas más amigables

sobre todo para las pequeñas y medianas empresas. Uno de los caminos para

lograr la mejora de estas normas es adoptar un sistema de gestión con un

enfoque de procesos, para lo cual se requirió desarrollar un Modelo de

Procesos.

FIGURA 4.1

Modelo deproceso deDesdón dela calidad
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Fuente: Tomado de ISO9000:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad

4.3. VIGENCIA DE LAS NORMAS

Los estatutos de la Organización Internacional de Normalización ISO

requieren que todas las normas sean revisadas por lo menos cada cinco años,

para determinar si deben mantenerse, revisarse o eliminarse. Dicha revisión le

toco al núcleo mencionado de esta familia durante el año 2000.

El Comité Técnico que elaboró estas normas es el mismo que las ha

revisado, el ISO/TC 176, debido a la importancia y a las implicaciones que

puede tener para las organizaciones certificadas o en vía de certificarse en el

ámbito internacional, se ha proporcionado amplia información sobre el

proceso de revisión. Una parte importante de la revisión fue el proceso de

verificación y de validación efectuado con los usuarios de las normas, en la

que México participo activamente por medio del Comité Técnico de
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Normalización Nacional de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) con grupos de

pequeñas, medianas y grandes empresas y con la cual se trato de asegurar que

las nuevas normas publicadas respondieran a las necesidades.

En consecuencia con los resultados obtenidos las estrategias seguidas

para llevar a cabo esta revisión fueron:

• Que las nuevas normas fueran fácilmente aplicables a pequeñas,

medianas y grandes organizaciones, tanto del sector privado como

público.

• Aplicables para usuarios de los sectores industriales y de servicio.

• Sencillez de uso, lenguaje claro, facilitar su traducción y hacerlas más

comprensibles.

• Proporcionar un entendimiento claro del papel de la calidad en relación

con la administración (dirigir y operar) de una organización y la

aplicación de conceptos y principios relativos.

• Minimizar la proliferación de normas dentro de la familia ISO 9000.

• Orientación hacia la mejora continua y la satisfacción del cliente.

• Compatibilidad con otros sistemas de administración tales como ISO

14000 para la administración ambiental.

• Las versiones de ISO 9002 Y 9003 del año 1994 quedarán obsoletas a

partir del momento de la publicación de la ISO 9001 :2000. Se deberán

seguir los requisitos aplicables de la nueva versión de la norma.

• El Certificado 150-9001 :2000 (tiene vigencia hasta el 17 de Septiembre

del 2005).

La organización ISO exige una revisión de sus normas de forma periódica

zrios), para asegurar que son actuales y satisfacen las necesidades de los

usuarios.

4.4. EL FUTURO DE ISO

El organismo espera que el comercio mundial se incremente de manera

global, que crezca entre tres y cuatro veces más rápido que las economías

nacionales un mundo en que el diseño, la manufactura, la mercadotecnia y los
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servicios al cliente, así como la comunicación electronica, demandan

colaboración técnica entre expertos, gobiernos e industrias.

ISO ofrece procedimientos para desarrollo de estándares, los cuales son

abiertos y transparentes, así como resolución a diferencia de los mismos.

Asimismo, ofrece reconocimiento entre los principales organismos, como las

Naciones Unidas y la Organización Mundial de Comercio, a partir de 1990, el

nombre de ISO gana reconocimiento debido a la popularidad de la serie ISO

9000.

Entre los principales objetivos que se ha fijado ISO para su agenda se

encuentra promover la relevancia de ISO en los mercados, para mejorar las

oportunidad de mercado, y así eliminar sistemas de administración ineficiente,

utilizando mejor el recurso humano, mejor uso de herramientas, y actualizar

los estándares nacionales de infraestructura en los paises en desarrollo.

Entre los nuevos mercados para la estandarización existen

oportunidades en las siguientes áreas a las que se enfocara ISO:

estandarización de servicios, por ejemplo en seguros, finanzas, turismo y

educación a nivel mundial.

Con excepción de la serie 9000 y 14000 los demás estándares de ISO son

altamente específicos, con una documentación impresionante que critica

especificaciones técnicas y otros criterios precisos. En 1987 llego ISO 9000 Y10

años más tarde le siguió ISO 14000, ambos atrajeron la atención. Estos

estándares son diferentes de la mayoría, ya que los demás son muy específicos

en cuanto a un producto, material o proceso.

ISO 9000 e ISO 14000 son conocidos como sistemas estandarizados de

sistemas de administración genéricos, lo que significa que pueden ser

aplicados a cualquier tipo de organización, pequeña o grande, de cualquier

producto o servicio en cualquier sector de cualquier actividad, sea empresa

privada o de la administración publica o departamentos gubernamentales

"sistemas de administración" Se refiere a lo que la organización hace para

administrar su proceso o actividad con lo que los recursos son utilizados
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eficientemente. Por ser realmente eficiente y efectiva, la organización puede

administrar su forma de hacer las cosas sistematizadamente.

Las grandes organizaciones, o las que cuentan con procesoscomplicados

no pueden funcionar bien sin sistemas de administración hoy por hoy la

estandarización un sistema de administración de ISO permiten que estas

exitosas practicas están disponibles para toda la organización.

4.5. ESTRATEGIA PARA IMPLANTAR EL ISO 9000

La implantación de la norma requiere, definitivamente, de un

involucramiento total de la gerencia, a continuación mencionamos las fases

para implantar el ISO 9000.

1. Entrenamiento de la alta gerencia sobre el ISO 9000.

2. Selección y amplitud de la norma.

3. Estructura para el manejo del proyecto.

4. Elaboración del manual de calidad.

5. Identificar el personal encargado de levantar los procedimientos.

6. Iniciar el proceso de levantar los procedimientos.

7. Documentar las instrucciones de trabajo.

8. Iniciar el contacto con la empresa registradora.

9. Implantar el nuevo modelo diseñado.

10.Realizar la primera auditoría interna.

11.Activar las acciones correctivas.

12.Auditoría de cumplimiento realizada por la empresa registradora.

13.Solucionar discrepancias.

14.Obtención del registro.

4.6. BENEFICIOS DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD BASADOS EN ISO 9000

La importancia de implementar un sistema de gestión de la calidad,

radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la

organización, una serie de actividades, procesos y procedimientos,

encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio
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cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo

cual nos da mayores posibilidades de que sean adquiridos por este, logrando

así el porcentaje de ventas planificado por la organización.

Los beneficios tangibles de tales sistemas de la calidad incluyen:

1. Mejoras en la Organización Interna y Procesos: Los sistemas de

aseguramiento de la calidad según las normas internacionales ISO 9000,

se han constituido como uno de los factores básicos para la mejora de la

organización y competitividad de las empresas, con el consecuente

incremento de beneficios que esto implica. ISO 9000 es sinónimo de

beneficios asociados al incremento de la productividad, a la reducción

de costos así como a la disminución de tiempos de operaciones. A nivel

interno, se consigue una estructura de trabajo bien definida, donde se

fomenta y desarrolla la autodisciplina. Un sistema de aseguramiento de

la calidad según normas internacionales ISO 9000 es un primer paso

hacia un sistema de calidad total y la excelencia empresarial.

2. Mejoras en el área Comercial y de Imagen de Empresa: Un certificado

de calidad según normas internacional ISO 9001 :2000 es una

inmejorable tarjeta de presentación de la empresa para clientes

actuales y potenciales. Los certificados de ISO 9000 aportan mejoras

significativas en la imagen comercial de la compañía, con lo que se

obtienen mayores ventas y el acceso a mercados en los que se necesita

un certificado de calidad.

• Adecuación a la Tendencia Mundial: Las normas de calidad ISO 9000 son

una normativa internacional que actualmente están incorporando en sus

organizaciones la mayoría de las empresas. La normativa incita a todas

las empresas que se certifican según las normas internacionales ISO

9000 a que exijan a sus proveedores su certificado para poder controlar

la calidad del aprovisionamiento. Por ello, es necesario para todas las

empresas obtener el certificado de calidad antes de que alguno de los

clientes importantes decida cambiar de proveedor.
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• Reducción de costos de operación, debido a la disminución de

desperdicios, retrabajos, rechazos, tiempos muertos e incumplimientos.

• Comprensión y motivación del personal hacia los objetivos de la

organización, así como participación en la mejora continúa.

• Confianza de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de la

organización demostrado por beneficios financieros, sociales, de

desempeño y reputación de la organización.

• Fidelidad del cliente y el negocio repetido.

• Respuestas rápidas y flexibles a las oportunidades.

• Mayor participación en el mercado.

Como se observa las ventajas de implantar la certificación ISO en

pequeñas y medianas empresas trae consigo la mejora de la imagen de la

empresa, el establecimiento de procedimientos, la ayuda que supone esta

documentación para los empleados, la mejora de las ventas y los beneficios, y

por tanto la competitividad, el incremento de la conciencia sobre las acciones

correctivas y preventivas, la mejora de la moral de los empleados, la

oromemas ce cauoao v el rerorzarruento cel traoaro en

equipo.
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CAPITULO QUINTO

EMPRESAS CERTIFICADAS EN MÉXICO.
"Hacer lo que se dice, decir lo que se hace

documentar lo que se hace y dice" .
Anonlmo

En el presente capitulo se exhiben los datos sobre las empresas

certificadas en México, pretendiendo mostrar un panorama de la situación

actual de las mismas.

5.1 SITUACION DE LAS EMPRESAS CERTIFICADAS

Aún cuando a México se le considera la octava potencia exportadora, sólo

cuenta con dos mil 507 empresas certificadas en ISO 9000, de un universo de

dos millones y solo unas dos mil firmas trabajan a fin de obtener esa

acreditación, indispensable para comercializar sus productos en el mundo. En

todo el planeta existen alrededor de 510,616 empresas con ISO 9000, Y la

nación que tiene más compañías con ese certificado de calidad es el Reino

Unido, con 60 mil .

CUADRO 5.1

EMPRESAS CERTIFICADAS EN MEXICO
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En la regíón de Norteamérica, hasta 2002 Estados Unidos contaba con la

mayoría de esas acreditaciones, con 36 mil 118, seguido por Canadá, con 11

mil 277, mientras México apenas rebasa las dos mil 500. Las compañías

estadounidenses cuentan con cuatro mil 659 certificados ISO 9000 ya en la

versión 2000; Canadá alcanzó la cifra de dos mil 53, y nuestro país, 227.
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CUADRO 5.2 REGiÓN DE NORTEAMÉRICA
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5.2. COSTO DE IMPLANTAR SISTEMAS DE CALIDAD BASADOS EN ISO 9000

Las firmas que se han preocupado por elevar su calidad invierten

alrededor del 8 por ciento de sus gastos totales en programas para

incrementar su calidad, lo que les permite reducir sus gastos hasta en 27 por

ciento. Acerca de los costos de consultoria para obtener el certificado de

calidad, en una microempresa cuesta aproximadamente cinco mil pesos al mes

y le toma unos seis meses todo el proceso.

CUADRO 5.3

COSTO DE IMPLEMENTAR SISTEMAS DE
CAUDAD BASADOS EN ISO 9000

8%

92%

Fuent.: PerI6cIICIo El FInAnclero, SeccI6n Economlll, PiI. 23, 2 de septlembre de 2003.

S610 12% de las empresas manufactureras cuentan con certificados

de calidad que garanticen su nivel de calidad Internacional.

o De un total de 344,118 compañías manufactureras en el país, apenas

41,294 (12%) tienen certificados sus procesos productivos con alguna

norma de calidad, ya sea nacionalo internacional.
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o Sólo 103,000 industrias (30%) en el país se encuentran en un proceso

para obtener un certificado ISO 9000.

o El costo de una certificación de un organismo nacional va desde 60,000

hasta 80,000 pesos, dependiendo del tamaño de la organización. En

organismos internacionales el costo es de más de 80,000 dólares, sobre

todo para empresas medianas.

CUADRO 5.4

EMPRESAS MANUFACTURERAS

CERTIFICADAS
12%

88%

Fuente: Rodolfo MontelOfllCl Amaro, Presidente de la Asoc:IacI6n Mexlcana de Calidad, Pwl6dlco El EconomIsta,
5ecd6n Industril YComerclo, P'a. 3-4, 9 de agosto 2002.

Menos de 1" de empresas tiene certificado ISO 9000: COMPITE

o Sólo tres mil (0.36%) de 820 mil empresas que hay en México, han

obtenido el distintivo internacional ISO 9000.

o En el país hay 2 mil empresas trabajando para establecer la norma

internacional ISO 9000.

o Los costos relacionados con la certificación para una empresa micro

pueden ser desde 80,000 pesos en un año, incluyendo consultarla,

capacitación y certificación. Para una empresa de mil empleados este

costo puede ascender a 300,000 pesos.

o Más de 80% de las empresas certificadas bajo la norma ISO 9000 en

México han reportado, en menos de un año, crecimiento adicional entre

30 y 35 por ciento en ventas, ademásde notoria disminución en gastosy

desperdicio de insumos.
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EMPRESAS QUE TIENEN CERTIFICADOS

ISO 9000
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Fuente: SantllllO Macfas Herrera, Coordinador General del Comité Nacional de Productividad e Innovaclón
;C~:.\l' :it) . ?.. :':":::.:w El Flnanc:lero, Sección Neaoc:ios, Pe.. 55, FINSAT.fde noviembre 200:t.

5.3. PERFIL DE LAS EMPRESAS CERTIFICADAS

El número que han certificado estas organizaciones asciende a 2507,

aunque no existe en México propiamente un padrón de empresas ISO, en vista

de que hay otros organismos no reconocidos por DGN que también han hecho

su labor. De acuerdo con este organismo el certificado ISO 9000 es un

elemento útil en la obtención del registro de la norma oficial mexicana NOM

para aquellos productos sujetos a esta norma. Este certificado puede ser una

ventaja competitiva si sus competidores no la tienen, ya que incrementa la

confianza de sus clientes hacia el producto o servicio que ofrece.

Existen normas nacionales que equivalen a ISO 9000, México por la serie

ISO 9000 a fines de los ochenta como Norma Oficial Mexicana de la serie NOM 

ce, a raíz de la emisión de la Ley Federal de Metrología y Normalización, en

1992, se cambio la nomenclatura a NMX o norma mexicana la cual a

diferencia de la serie ISO es obligatoria. La serie NMX - CC es equivalente a la

serie ISO 9000. El comité técnico de normalización en sistemas de calidad

(Contenssiscal) es el responsable de la elaboración y revisión de estas normas

mexicanas equivalentes a la serie ISO 9000.

Cabe aclarar que la serie NMX - CC es reconocida solo en México a pesar

de su equivalencia con ISO 9000. Aunque es verdad que algunos organismos de

certificación extranjera si cuentan con el reconocimiento de su certificación

con varios países, lo que es cierto es que no existe un certificado que sea

valido a nivel mundial.
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Desde la primera empresa certificada en México, en el año 1989, siendo

la única certificada ese año, el crecimiento del número de certificados ha sido

espectacular, sobre todo en los últimos años. Así pues, a principios de 2004 las

empresas mexicanas certificadas ascendían ya a 2507, el 31 .87% de las cuales

habían sido certificadas por Calidad Mexicana Certificada, A.C. CAl.MECACOL
•

De estos certificados, la distribución de los mismos queda reflejada en la el

siguiente cuadro 5.3 donde se puede observar que CALMECAC representa el

31.87% de todas las certificaciones

CUADRO 5.6 DIRECTORIO DE EMPRESAS CERTIFICADAS
EN SISTEMAS DE CALIDAD

ORGANISMO CERTIFICADOR TOTAL PORCENTAJE
AENOR México, S.A. de C.V. 111 · 4.43%·American Trust Register , S.e. 58 · 2.31%·Asociación de Normalización y Certificación, A.C. 108 · 4.31%:

Calidad Mexicana Cert ificada, A.C. CALMECAC 799 - 31.87%=

Factual Services 48 1.91%
Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A.C. 240 -e- 9.57%
IMNC
International Certification of Quality Systems, S.e. IQS 189 ~ 7.54%
International Quality Certifications, S.A. de e.v. " IQC" 3 0.12%
LGAIMéxico , S.A. de C.V. 144 5.74%
Mexiko Q.S.A.G. , S.A. de e». 64 2.55%
Normalización y Cert ificación Electrónica, A.e. NYCE 6 0.24%
Organismo Nacional de Normalización y Certificación de 3 0.12%
la Construcción y Edificación, S.C. ONNCCE
Quality Management Institute QMI 5 0.20%
Sociedad Mexicana de Normalización y Certificación, 139 - 5.54%
S.e. NORMEX
Societe Genérale de Surveillance de México, S.A. de 495

.'_.0. '

19.74%--
e. V., División International Certification Services. SGS
TUV Rheinland de México , S.A. de e.v. 95 3.79%
Fuente. htto./Jwww.ec:onomla-lso9000.8Ob.mxJql

62 Fuente: http://www.economia.lso9000.gob .mx/cgi
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CUADRO 5.7 DIRECTORIO DE EMPRESAS CERTIFICADAS
EN SISTEMAS DECALIDAD

ENTIDAD FEDERATIVA TOTAL PORCENTAJE
Alluascalientes 38 ; 1.52%
Baja California 55 2.19%
Baja California Sur 6 0.24%
Campeche 11 0.44%
Chiapas 31 1.24%
Chihuahua 43 1.n%
Coahuila 48 1.91%
Colima 13 0.52%
Distrito Federal 644 .- .... 25.69%
Durango 17 0.68%
Estado de México 433 - 17.27%-Guanajuato 108 · 4.31%·Guerrero 38

,
1.52%,

Hidalgo 55
,

2.19%
Jalisco 99 , 3.95%
Michoacan 24 0.96%
Morelos 34 1.36%
Navarit 9 0.36%
Nuevo Leon 129 : 5.15%
Oaxaca 27 1.08%
Puebla 65 : 2.59%
Querétaro 74 · 2.95%·Quintana Roo 26 1.04%
San LuisPotosí 36 1.44%
Sinaloa 43

,
1.n%,

Sonora 73 : 2.91%
Tabasco 28 1.12%
Tamaulipas 73 · 2.91%·TIaxcala 18 o.n%
Veracruz 124 · 4.95%e

Yucatán 36 1.44%
Zacatecas 6 0.24%
I'uente. httlJ./Iwww.econom...·Iso9OOO.IIOb.mxlql

Con base en el cuadro 5.7, se observa Que el Distrito Federal OCUP! el

primer lugar a nivel nacional seguido por el Edo. de México, Veracruz, Nuevo

León, respectivamente. Realizado este análisis, a continuación se estudia el

perfil de las empresas certificadas tomando para ello las empresas de los

listados facilitados por los organismos certificadores que se encuentran en las

bases de datos DGN, donde aparece amplia información sobre las empresas,

con datos como el número de trabajadores y el sector, que nos ha permitido

hacer las clasificaciones que veremos a continuación.
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CUADRO 5.8 DIRECTORIO DE EMPRESAS CERTIFICADAS
EH SISTEMAS DE CALIDAD

NORMA: TOTAL: PORCENTAJE
NMX-CC-003-1995-IMNC 197 - 7.86%-/ ISO 9001 :1994
NMX-CC·004·1995-IMNC 1111 . 44.32%.
/ ISO 9002:1994
NMX-CC-005-1995-IMNC 6 0.24%
/ ISO 9003:1994
NMX·CC·9001·IMNC-2000 929 = 37.06%
/ ISO 9001 :2000
NMX-SAA-001·1998-IMNC 187 ;; 7.46%
/ ISO 14001
QS9000 57 2.27%

I'uente: httD://WWW.economla-Iso9000.gob.mxJql

De acuerdo con cifras de la Dirección General de Normas, publicadas en

la página de Internet, en México hay 2507 empresas registradas con la

certificación ISO 9000, pero de ellas, sólo 929 han migrado a la nueva norma

ISO 9001 :2000.

La ISO 9001 :2000 garantiza la calidad en el proceso de producción o d@l

servícío, el incumplimiento de esta certificación afectaria a las exportaciones

e incluso las ventas internas si los grandes compradores deciden excluir a

quienes no cumplen con este requisito.

Las empresas que no han hecho la migración y que serán las más

afectadas son, en su mayoria, pequeñasy medianas.

Las cifras de la Dirección General de Normas arrojan también que sólo

184 empresas grandes se ha certificado con la nueva norma, es decir, el 46%.

Mientras que en el sector de las pequeñas y medianas empresas el

problema es más grave, ya que el 70% de las certificadas, no ha migrado al

nuevo ISO, es decir, apenas 369 de las 2507 empresasya realizó el trámite.

A partir del 2004 las empresas deberán tener actualizadas sus normas

de calidad a la certificación ISO 9001 :2000.

• Certificadas con ISO 9000 (2507)

• Certificadas con ISO 9001/2/3:1994 (1314)

• Certificadas con ISO 9001 :2000 (929)
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• CertIficadas en ISO 14001 (187)

• QS9000 (57)

CUADRO 5.9

CIJúIFICACION POR NUMERO DE TRABAJADORES -.J
SECTOR I INDUSTRIA COMERCIO SE~VICIOS

TAMAÑO
MICRO EMPRESA 0-10 0-10 0-10--

PEQUENA 11 - 50 11 - 30 11 - OjO

EMPRESA
MEDIANA 51 ·250 31 . 100 51 . 100
EMPRESA
GRAN EMPRESA 251 EN ADELANTE 101 EN ADELANTE 101 EN ADELANTE:-

Respecto al número de trabajadores, se puede observar como la

certificación no es exclusiva de las grandes empresas, ya que el número de

empleados no influye en la necesidad de certificarse. En este sentido, si bien

cuando se inició el proceso de certificación era normal que la mayoria de

empresas fueran grandes, poco a poco este proceso se ha ido extendiendo a

las pequeñasy medianasempresas.

Actualmente, el grupo más numeroso de empresas certificadas lo forman

empresas entre cincuenta y uno y cien trabajadores, considerando el

porcentaje nada despreciable del número de empresas certificadas con menos

de 50 empleados.

En lo relativo a la clasificación por sector, vamos a considerar la

codificación que aparece en la tabla, y que corresponde a la codificación

(DOF). En la tabla aparecen los sectores que existen en los listados de DGN de

empresa certificada.
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CUADRO 5.10 DIRECTORIO DE EMPRESAS CERTIFICADAS
EH SISTEMAS DE CALIDAD

SECTOR INDUSTRIAL TOTAL PORCENTAJE
Actividades bursátiles cambiarias y de inversión financiera 20 0.80%
Actividades del gobierno 274 10.93%
Aguay suministro de gas por ductos 46 1.83%
Asociaciones y oraanízacíones 3 0.12%
Auto transporte de carga 14 0.56%
Banca central 1 0.04%
Comercio al por mayor de alimentos , bebidas y tabaco 24 0.96%
Comercio al por mayor de maquinaria, mobiliario equipo 9 0.36%
para actividades agropecuarias, indust riales y de servicios
Comercio al por mayor de materias primas agropecuarias, 7 0.28%
para la industria y materiales de desecho
Comercio al por mayor de productos farmacéuticos, de 12 0.48%
perfumería, accesorios de vestir , artículos para el
esparcimiento y electrodomésticos
Comercio al por mayor de productos textiles y calzado 3 0.12%
Comercio al por menor de artículos de ferretería, 8 0.32%
tlapalería y vidrios
Comercio al por menor de artículos de papelería, para el 6 0.24%
esparcimiento y otros artículos de uso personal
Comercio al por menor de artículos para el cuidado de 2 0.08%
salud
Comercio al por menor de productos textiles, accesorios de 2 0.08%
vestir y de calzado
Comercio al por menor de vehículos de motor, refacciones, 29 1.16%
combustibles y lubricantes
Comercio al por menor en tiendas de autoservicio y 1 0.04%
departamentales
Compañías de finanzas, seguros y pensiones 5 0.20%
Confección de productos textiles, excepto prendas de 5 0.20%
vestir
Construcción de obra de ingeniería civil u obra pesada 19 0.76%
Dirección de corporativos y empresas 1 0.04%
Edición de publicaciones impresas y software 3 0.12%
Edificación 2 0.08%
Extracción de petróleo y gas 24 0.96%
Fabricación de equipo de computación, comunicación, de 22 0.88%
medición y de otros equipos, componentes y accesorios
electrónicos
Fabricación de equipo de generación eléctrica y aparatos y 68 2.71%
accesorios eléctricos
Fabricación de equipo de transporte 56 2.23%
Fabricación de insumos textiles 22 0.88%
Fabricación de maquinaria y equipo 26 1.04%
Fabricación de muebles y productos relacionados 1 0.04%
Fabricacion de prendas de vestir 6 0.24%
Fabricación de productos a base de minerales no metálicos 73 2.91%
Fabricación de productos de cuero, piel y materiales 13 0.52.%
sucedáneos, excepto prendas de vestir
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Fabricación de productos derivados del petróleo 84 3.35%

Fabricación de productos metálicos 63 2.51%

Generación y suministro de energía eléctrica 215 - 8.58%-

Hospitales 9 0.36%

Impresión e industrias conexas 27 1.08%

Industria alimentaría 36 1.44%

Industria de la madera 2 0.08%

Industria de las bebidas y del tabaco 36 1.44%

Industria del papel 18 0.72%

Industria del plast ico y del hule n , 2.87%

Industria química 115 - 4.59%

Industrias metálicas básicas 52 2.07%

Instituciones de intermediación crediticia y financiera no 17 0.68%
bursátil

IntermeGiación al comercio al por menor por medios 1 0.04%
masivos de comunicación y otros medios

Intermediación y comercio al por mayor por medios 2 0.08%
masivos de comunicación y otros medios

Manejo de desechos y servicios de remediación 5 0.20%

Minería de minerales metálicos y no metálicos 15 0.60%

Organismos internacionales y extraterritoriales 1 0.04%

Otras industrias manufactureras 28 1.12%

Otros servicios de asistencia social 50 1.99%

Radio, televisión y otras telecomunicaciones 11 0.44%

Residencias de asistencia social y para el cuidado de la 1 0.04%
salud

Servicio de preparación de alimentos y bebidas 22 0.88%

Servicios artísticos y deportivos, y otros servicios 2 0.08%
relacionados

Servicios de alojamiento temporal 14 0.56%
Servicios de alquiler de bienes muebles 4 0.16%

Servicios de apoyo a los negocios 11 0.44%
Servicios de entrenamiento en instalaciones recreativas 1 0.04%
Servicios de mensajeria y paquetería 5 0.20%

Servicios de reparación y manten imiento 106
,

4.23%
Servicios educativos 62 2.47%

Servicios inmobiliarios 7 0.28%

Servicios médicos de consulta externa y servicios 10 0.40%
relacionados

Servicios profesionales, científicos y técnicos 99 3.95%

Servicios relacionados con el t ransporte 176 - 7.02%
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Servidos relacionados con la minería 9 0.36%

Servicios relacionados con las actividades agropecuarias y 5 0.20%
forestales

Servios de almacenamiento 25 1.00%

Suministro y procesamiento de información 14 0.56%

Trabajos especiales y servicios relacionados con la 31 1.24%
construcción

Transporte aéreo 5 0.20%

Transporte por duetos 2 0.08%

Transporte por ferrocarril 6 0.24%

Transporte terrestre de pasajeros, excepto por ferrocarril 2 0.08%
Transporte turístico 1 0.04%

Fuent.: httD:/lwww.economla-lso9000.IIOb.mxlari

Comose desprende, la certificación se ha popularizado en diferentes tipos

de empresas. De este modo, el gobierno es el predominante, reflejando un

10.93% del total, seguido del suministro de generación eléctrica (8.58%) y

servicios relacionados con el transporte (7.02%) y de servicios de reparación y

mantenimiento (4.23%) respectivamente. Así, aunque la calidad se

identificaba en sus comienzos con el área de producción, siendo este tipo de

empresas las primeras en certificarse, actualmente son muchas las empresas

de servicios certificadas, destacando el número de certificados en servicios

profesionales.

Por otro lado, como ya hemos indicado, la certificación en las pequeñas y

medianas empresas se inicia unos años más tarde creciendo progresivamente

al igual que sucede con las grandes empresas. No obstante, en ambos tipos de

organizacionesse observa una disminución de certificados en el año 2002. Esto

podria indicar una disminución del incremento anual de certificados observado

durante buena parte de la década de los noventa y por tanto una

estabilización del proceso de certificación. No obstante, se tendrian que

conocer datos futuros para identificar su evolución y concluir si pasamos de

una etapa de crecimiento a otra de madurez.
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5.4. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

Analizado el perfil de la empresa certificada en México resaltamos a

continuación los aspectos más interesantes para el trabajo objeto de estudio

extraído de un trabajo reciente de investigación de la empresa certificadora

CALMECAC. A partir del mismo se pretende demostrar la importancia y la

cultura de calidad existente en las empresas, así como señalar los motivos e

inconvenientes más generales que encuentran las pymes en la implantación de

la calidad, desde el punto de vista de la norma internacional ISO 9000.

Desde que comenzó la actividad de certificación en México ha ido

aumentando el conocimiento del significado de un sistema de gestión de

calidad según la norma internacional ISO 9000. Prueba de ello es el

incremento anual del número de certificados, como hemos visto en el

apartado anterior, así como el hecho de que un porcentaje alto de empresas

desean certificarse en los próximos años. Muchas de ellas reconocen los

beneficios que aporta la filosofía de la dirección de la calidad o TQM. Entre las

principales ventajas podemos señalar: a) mayor rentabilidad y competitividad

de la empresa al elaborar productos y servicios que satisfacen realmente al

cliente que los usa, b) mayor efectividad y eficiencia organizacional

consecuencia, principalmente, de la mejora continua y de los procesos, y c)

mayor satisfacción del cliente. En esta línea, vamos a analizar el grado de

interés por la calidad en las empresas. Para ello analizare si los clientes

demandan o no calidad y si la empresa, a suvez, la exige a sus proveedores.

CUADRO 5.11 VALORACION POR PARTE DE LOS CLIENTES, DE LOS
ATRIBUTOS DEL PRODUCTO

Calidad de conformidad

Puntualidad

Precio

Rapidez

Prestaciones

Gama

Servicio

144%

14 3 %

14 1 %

13 7 %

1
26

'"118 %
! I

I
113% ,

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Tomado dlt Encuesta dlt úlld4d Mexicana Certificada, A.C. CALMECAC. México 2003.
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Al preguntar a las empresas encuestadas sobre los atributos del

producto que más valoran sus clientes, se obtuvieron los resultados que

muestra la figura. Como se observa, aunque el precio sigue siendo uno de los

atributos preferidos por el cliente, otros aspectos como la calidad de

conformidad, la puntualidad y rapidez en las entregas, se sitúan en posiciones

de cabeza, superando algunas al factor precio. Esta figura nos muestra la

importancia tanto del precio como de la calidad, con lo que este mayor

interés que ha ido adquiriendo la calidad y, por otro lado, la menor

trascendencia del precio revelan la necesaria adecuación calidad-precio a los

ojos del cliente como forma de competir de las empresas y, en algunos casos

sobrevivir, en un entorno tan competitivo como el actual, pues si bien es

cierto que el precio es menos importante, no por ofrecer mayor calidad la

empresa debe olvidarlo.

CUADRO 5.12 POSICIONAMIENTO EN LOS ATRIBUTOS DELPRODUCTO

Puntualidad

Rapidez

Prestaciones

Calidad de conformidad

Gama

Precio

Servicio

._--
1 3 6 %

1 3 6 %

13 0 %

1 2 7%

127%
,

1 1 7%

• 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
.. da en"'Of_ QUe 10 valOr.... en prtm.r tuo-'

Fuente: Tomado de Encuesta de Calidad Mexlcanll Certlflgda. A.c. CAlMECAC. MéxIco2003.

Si la calidad de conformidad, la puntualidad, el precio y la rapidez en

las entregas son, en este orden, los atributos del producto donde los clientes

son más exigentes, ¿cuál es la situación de la empresa respecto a sus

competidores en estos aspectos? Desde el punto de vista de la posición de la

empresa en relación a un competidor medio, la información obtenida sobre las

valoraciones de estos atributos muestra como la empresa debe mejorar en los

aspectos relacionados con la calidad.

Con base a estas opiniones podemos señalar qué aspectos pueden ser

fuente de ventaja competitiva. En este sentido, las prestaciones, rapidez y
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puntualidad son los atributos a los que recurren las empresas como base para

establecer sus ventajas competitivas, ya que en estos casos, las que declaran

una mejor posición respecto a la competencia, también afirmaron que sus

clientes se muestran exigentes en estos aspectos. Por otro lado, tienen

mayores dificultades para satisfacer al cliente en factores tales como precio,

gama y calidad de conformidad, aspectos que deben ser mejorados. Asi, si

retomamos las ocho dimensiones de la calidad Que pueden ser fuente de

ventaja competitiva podemos identificar cómo los directivos de las empresas

compiten en algunas de ellas demostrando, como señalábamos, la dificultad

de competir en las ocho a la vez. Este mayor interés por la calidad, porque asi

lo exige el cliente y por el aumento de la competitividad, ha llevado a

extender esas exigencias a otros eslabones de la cadena de valor.

De este modo, puede mejorar la relación entre la empresa y el

proveedor. En este sentido, y en base a las respuestas de las empresas

encuestadas, a la hora de seleccionar a un nuevo proveedor, la calidad fue el

criterio que con mayor frecuencia se calificó con la máxima puntuación como

puede verse en la figura. En consecuencia, la mayoria de las empresas

analizadas (64%) consideran a la calidad como el elemento más importante

para seleccionar a sus proveedores, aunque el precio y la puntualidad se

tienen en cuenta con bastante frecuencia. De este modo, los proveedores

deben ofrecer productos de calidad a un precio adecuado para sus clientes.

CUADRO 5.13 SELECCiÓN DE LOS PROVEEDORES

Calidad

Precio

Puntualidad

Tiempo

Innovación

Distancia

164% I
41% , ,
41% , I

12 7 %
i, ;

11 7 %

15~
¡ I

¡ ,
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

"" ouelo_ ... _1uOa"

fuente: Tomado de Encuesta de Calidad MeXicanACart!f!cac!!. A.C. CAl.MfCAC. MéxIco 2003.
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Destacada la importancia de la calidad, podemos plantearnos la necesidad

de implantar o no sistemas de calidad. En esta línea, identificamos, en

términos generales, los siguientes motivos que tienen las pequeñas y medianas

empresas para certificarse según la norma internacional ISO 9000:

A) Externos:

• Necesidad de ser más competitivo y tener un mayor potencial

exportador.

• Demandas de los clientes.

• Mejorar la imagen de calidad ofrecida al mercado.

• Tener un sistema que permita cumplir con los requisitos de calidad

exigidos por los clientes.

• Mejorar la satisfacción del cliente.

B) Internos:

• Necesidad para identificar y reducir los errores.

• Mejorar la eficiencia interna.

• Generar calidad en la organización.

En general, esta certificación puede crear unos beneficios como los

siguientes; mejora el espíritu de equipo, disminuye el conflicto entre los

empleados, se reducen los desperdicios, se incrementa la eficiencia, mejoran

las ventas a través de nuevos clientes, se consiguen mayores contratos con los

clientes existentes, disminuye el control de los clientes existentes, se reciben

menos quejas de los mismos, se mejoran las relaciones con los proveedores y

se realiza un mayor control sobre ellos.

5.5. NIVEL DE CALIDAD

Como hemos visto, muchas empresas reconocen la importancia de la

calidad para ser más competitivas. A partir de aquí podemos preguntarnos qué

hacen en este sentido y qué estrategia de calidad siguen, identificando si es

cierto o no que optan por la dirección de la calidad.

Para diagnosticar la situación de las empresas respecto a la calidad,

parece oportuno dar un breve repaso al panorama nacional. En este sentido,
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con base al trabajo empmco realizado por Calmecac, en las pequeñas y

medianas empresas existe una cultura de calidad poco avanzada.

En el trabajo se observa que las pequeñas y medianas empresas

certificadas no han evolucionado hacia un modelo de dirección de la calidad y

sus actividades principales son de control, mientras la atención a los aspectos

humanos es mucho menor. En el caso concreto de las empresas grandes, con

un enfoque de dirección de la calidad más avanzado, se observa una mayor

evolución en lo relativo a las variables de tipo humano y de cooperación

dentro y fuera de la empresa. En este sentido, en términos generales, las

medidas más empleadas por las pequeñas y medianas empresas que implantan

sistemas de calidad son la creación de un departamento de calidad, diseño e

implantación de un manual de calidad, diagnóstico de calidad, auditorías

externas y control estadístico de procesos, que indican el enfoque

predominante en los aspectos técnicos de la dirección de la calidad .

Se observa, por tanto, como las pequeñas y medianas empresas todavía

están lejos de mantener un enfoque de dirección de la calidad, aunque

algunas de ellas recorren este camino. Esta situación general parece darse

también en nuestro país. Para ello, y con base a los datos obtenidos de las

empresas encuestadas por Calmecac relativos a la implantación de la filosofía

TQM, podemos identificar su situación actual y plantear si es cierto o no que

estas empresas implantan sistemas de dirección de la calidad.

CUADRO 5.14 PUNTO DE CONTROL DE CALIDAD
Intermedia

Final No Si Total
No 0(0%) 11 (14%) 11 (14%)
Si 10 (13%) 58 (73%) 68 (86%)

Total 10 (13%) 69 (87%) 79 (100%)

Fuente: Tomado de Encuesta de Calidad Mexicana CertifIcada. A.C. CAlMECAC.México 2003.

Con base a las preguntas del cuestionario, se estudio la importancia que

otorgan al proceso de inspección y los recursos humanos. En Lo reLativo al

punto de control de la producción, las empresas señalaron que realizan

controLes tanto aL finaL como en puntos intermedios en un 86 y 87%
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respectivamente. Por ello, aunque las empresas reconocen que el control de

calidad no debé limitarse al producto terminado, sino que debe integrarse en

el proceso, son muy pocas las que han avanzado lo suficiente en la dirección

de la calidad como para eliminar los controles finales.

Por tanto, se demuestra el hecho de que en las empresas prevalece la

cultura de la detección del error, como ocurre a su vez en muchas empresas

nacionales. En cuanto al método para realizar las inspecciones, la amplia

mayoría afirma llevar a cabo inspecciones visuales (82%), mientras que muy

pocas poseen mecanismos automáticos para detectar materiales o productos

defectuosos (19%).

Otras prácticas relacionadas con la filosofía de la dirección de la calidad

que se analizaron fueron las relacionadas con los recursos humanos, en

concreto, la existencia de especialistas en calidad y de incentivos. En este

sentido, un 68% de la población manifiesta poseer especialistas en calidad, sin

que este alto valor sea un indicativo de la fuerte involucración con la calidad,

pues no guarda relación un mayor número de especialistas en calidad con un

mayor compromiso con la misma.

Además, pueden ser inspectores que verifican si el producto cumple con

unos requisitos técnicos, químicos, etc. Aunque en la mayoría de las empresas

analizadas que poseen especialistas en calidad existe participación de los

trabajadores (39 sobre un total de 54), en un número considerable de ellas (15

sobre 54) no se da tal situación. Por tanto, la ausencia de especialistas parece

frenar la participación de los trabajadores, ya que son más los casos en que no

se proponen ideas de los empleados (14) que en los que sí (11).

Respecto a los programas de incentivos que premien las propuestas de

mejora de los trabajadores, las respuestas afirmativas fueron minoritarias, ya

que solamente un 30% de las empresas encuestadas afirmaron utilizar

incentivos. Del análisis de estos datos se deduce que en la mayoría de los

casos los incentivos van acompañados de ideas de mejora, aunque en un 17%

de los casos no es así. Por otra parte, la existencia de incentivos parece estar

relacionada con la participación de los trabajadores, ya que el porcentaje de
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empresas que respondieron afirmativamente a esta segunda cuestión es

bastante superior al grupo de empresas que incentivan las propuestas que en

el que no las incentivan (83% frente al 55%). Como consecuencia, se comprobó

que en las empresas que poseen especialistas en calidad y en aquellas otras

que incentivan las propuestas de mejora, se obtiene una mayor partícipaci ón

de los trabajadores en la mejora de ta productividad y calidad. Conociendo el

nivel de calidad en la empresa, podemos analizar si mantienen sistemas de

dirección de la calidad.

Del estudio se desprende que un 32% de las mismas declaraban estar

aplicando la calidad total. Sin embargo, podemos dudar de tales afirmaciones,

por lo que es necesario compararlas con unas variables para medir este

desempeño en calidad y con una serie de técnicas relacionadas con la

dirección de la calidad para sacar conclusiones sobre el nivel de implantación.

En este sentido, se uttlízó como medida de desempeño el hecho de que

la empresa estuviese certificada según la norma internacional ISO 9000 o que

sus productos tuvieran un sello de calidad. Aunque el hecho de estar

certificado no es sinónimo de calidad total, sí proporciona una información

importante para obtener una primera impresión sobre el interés por la misma.

De esta forma, de las 79 empresas encuestadas, 35 respondieron

afirmativamente a una de estas dos cuestiones, lo cual supone un 44% del

total. En este sentido, para medir la mayor o menor involucración de las

empresas con la calidad se han establecido una serie de prácticas relacionadas

con la filosofía de la dirección de la calidad que han sido analizadas.

CUADRO 5.15 PRÁCTICAS RELACIONADAS CON TQM
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Los resultados del análisis prueban cómo un 39% de las empresas

encuestadas afirmaron aplicar círculos de calidad. Sin embargo, dicho término

se asimilaba con reuniones periódicas, no necesariamente de trabajadores,

sino también de encargados o directivos para resolver problemas de calidad o

productividad. Con el término control. estadístico de procesos (CEP) ocurrió

algo similar, se asimilaba a la aplicación de métodos estadísticos en el control

de calidad de productos más que a los típicos gráficos de control de procesos.

A partir de estos análisis debemos considerar que muchas veces las

empresas dicen seguir la filosofía de calidad sin ser cierto, bien porque t ienen

un sistema de calidad según la norma internacional ISO 9000 o bien porque se

preocupan por ella. En este sentido, esta situación es más normal en las

empresas más implicadas con la calidad. De este modo, se comprueba que

mientras que la mayoría de las empresas certificadas (56%) declaró seguir la

filosofía TQM, este porcentaje se reduce al 16% para aquéllas no certificadas.

En consecuencia, podemos afirmar que entre las empresas que están o

pretenden certificarse es más frecuente que se declare seguir la filosofía TQM,

de lo cual se desprende que entre las empresas es muy usual ídent íñcar dicha

filosofía con los procesos de certificación. En este sentido, y con base a las

entrevistas, este grupo de empresas reconocen la importancia de la calidad y

trabajan para conseguirlo (ISO 9000), pero todavía les queda camino que

recorrer hacia la dirección de la calidad.

De igual forma, se observa entre las empresas que afirmaron seguir la

filosofía TQM es más frecuente que se declare que la calidad de conformidad

es la máxima preferencia de susclientes (80% de los casos, frente al 55% en el

grupo que no sigue TQM), que el precio no es su principal fortaleza

competitiva (lo es sólo en el 8% de las empresas, frente al 28%) y que el precio

no es el principal criterio de selección y evaluación de proveedores (solamente

lo es para el 20% de los encuestados, frente a un 66%). Sin embargo, en el

grupo de empresas que se están certificando en la norma internacional ISO

9000, no se dan estas diferencias respecto a las empresas que no lo están

haciendo, ya que la única diferencia que se detectó se refiere a la importancia
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de la función financiera, la cual se convierte en la principal función

empresarial para el 56% de las empresas en proceso de certificación mientras

que este porcentaje se reduce al 21% para las empresas que no se encuentran

en esta situación.

De todo lo dicho parece desprenderse que mientras que las empresas

que se están certificando por la norma internacional ISO 9001 :2000 parecen

hacerlo en base a un análisis costo-beneficio tal y como indica la mayor

importancia de la función financiera, las que afirmaron estar desarrollando la

filosofia TQM lo hacen como respuesta a las presiones del mercado para

mejorar la calidad de conformidad y no suelen fundamentar su ventaja

competitiva en el precio, ni es éste el principal criterio para efectuar sus

compras.

Con base a los análisis de estos datos, existe una relación entre la

afirmación de aplicar la calidad total y el hecho de ser una empresa

certificada, puesto que éstas, al menos, disponen de sistemas de calidad con

cierto desarrollo. Por otro lado, muchas de estas empresas utilizan realmente

las técnicas vinculadas con la calidad. En este sentido, el control estadistico

de procesos y la cooperación con proveedores son prácticas habituales, tanto

en empresas que afirman haber implantado la calidad total como en aquellas

cuyos productos o procesos están certificados. También es frecuente, aunque

en menor medida, que se utilicen circulos de calidad, todo ello, con las

peculiaridades que hemos comentado anteriormente.

De este modo, aunque sí suele haber un programa conjunto de

implantación de la filosofía TQM, son muy pocas las empresas que realmente

tienen un sistema de dirección de la calidad avanzado. Por ello, las empresas

que declararon estar implantando la dirección de la calidad, en realidad

utilizan muchas de las técnicas vinculadas con esta filosofia.
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CONCLUSIONES

Una vez culminado este trabajo de investigación, llegué a obtener

diferentes resultados en diferentes aspectos, de los cuales mencionare a

continuación:

Dos aspectos analizados en el primer capitulo y esenciales para la

calidad son la responsabilidad de la dirección y la estructura paralela. En lo

relativo a la responsabilidad de la dirección, si bien es cierto que los directivos

desean implantar un sistema por los motivos enumerados anteriormente,

muchas veces esta responsabilidad no se demuestra al resto de la empresa.

Respecto al segundo elemento, es normal crear los dos primeros niveles

(comité de calidad y coordinador de calidad), mientras que existen

limitaciones en cuanto a los equipos de trabajo como hemos visto. El resto de

etapas del proceso de implantación del sistema de calidad visto en el capítulo

segundo se siguen, aunque ajustándose a las exigencias de la norma

internacional ISO 9000. En este sentido la fase de diagnóstico la suele realizar

un consultor externo que obtiene información con base en cuestionarios

propios para empezar a redactar los borradores de los manuales de calidad y

procedimientos para presentar a la empresa. La fase de comunicación suele

plasmarse en una carta escrita que se entrega a los empleados, por ejemplo

vía superior o junto a la nómina, o a través de reuniones con los empleados.

Respecto a la formación, aunque algunas empresas realizan formación externa

para algunos trabajadores, principalmente destinada al coordinador de

calidad, muchas veces esta formación es interna, impartida por el consultor

externo.

Respecto a la redacción de manuales, es habitual que el consultor

externo los elabore con base en la información obtenida del diagnóstico inicial

y lo que exige la norma internacional ISO 9000, siempre ajustándolo a la

empresa en particular (más adelante se da una serie de recomendaciones).

Con respecto a la implantación del Sistema de Calidad (ISO 9000) así

como casos de empresas alrededor de todo el mundo que implantaron dicho

Sistema; todo ello con la finalidad de dar a conocer los beneficios que
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presenta la certificación. Cuando hablamos de una certificación también

debemos de hablar de calidad en productos o servicios, en este caso ISO 9000

representa una confirmación de la misma que nos reditúa en distintos aspectos

benéficos para la organización como son: presencia en el mercado nacional o

internacional ya sea el caso, confianza y satisfacción por parte del cliente,

que posteriormente se traduce en expansión del mercado y aumento de

clientes, una productividad creciente debida al compromiso del personal con

su organización, eliminación de errores operacionales, disminución de tiempos

muertos, reducción de gastosoperativos, ahorro de energía y suministros, por

mencionar algunos.

La norma internacional ISO 9000-2000, es una medida de calidad basada

en la familia de normas ISO 9000con aceptación mundial, y es aplicable a todo

tipo de organizaciones del sector económico e industrial, independientemente

del producto o servicio suministrado. Involucra todo el proceso hasta llegar a

un producto o servicio óptimo para el mercado; además, está enfocada a

brindar confianza a las partes interesadas: cliente y proveedor; así, bajan

considerablemente los porcentajes de devoluciones del producto o servicio.

Con respecto al grado de implantación este depende de las

características estructurales de los entornos donde las empresas desarrollan su

actividad. Por tanto, es posible establecer las configuraciones más apropiadas

según el .tipo de sector considerado. La investigación empírica ha demostrado

que para determinados tipos de sectores la alineación de la TQM con sus

características estructurales proporciona mayores niveles de desempeño. Por

tanto, si se establece el perfil ideal de las empresas con mejores resultados,

el resto de empresas pueden orientar sus esfuerzos hacia el mismo.

La orientación al cliente y el liderazgo son variables imprescindibles

para lograr una adecuada alineación con las características estructurales de

cualquier sector. Forman parte del perfil ideal de las empresas con mayor

desempeño financiero, operativo y para los trabajadores. Asimismo, en las

empresas de cada tipo de entorno, estas dimensiones, junto con la mejora

continua, cuentan con la mayor implantación.
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El grado de rivalidad competitiva parece ser uno de los factores

estructurales mas significativos del grado de implantación de los elementos de

la TQM. Las empresas que operan en entornos de mayor rivalidad presentan

una mayor implantación de los elementos de la TQM.

La importancia de implementar un sistema de gestión de la calidad,

radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la

organización, una serie de actividades, procesos y procedimientos,

encaminados a lograr que las características del producto o del servicio

cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo

cual nos da mayores posibilidades de que sean adquiridos por este, logrando

así el porcentaje de ventas planificado por la organización. En conclusión,

pensar en ISO 9000 como un fin per se. Es solo una parte de la estructura

sobre la cual debe fundamentarse la administración por calidad en una

empresa, es decir como un inicio para crear una cultura de calidad y lograr el

mejoramiento continuo. ISO 9000 es visto como un buen inicio para un

programa de calidad, porque representa la destilación de las mejoras

prácticas de administración de la calidad.

En otra perspectiva también, la mayor parte de una nación con

problemas competitivos a nivel internacional y ante la apertura de mercados

con nuestro vecino del Norte, es necesario tomar medidas estratégicas que

permitan posicionar a la empresa en un nivel operativo que le permita

competir y estar a la par con sus homólogos extranjeros.

Por último en nuestro país, en materia de calidad y normalización

estamos muy atrasados, ya que sólo 0.5 por ciento de las empresas están

certificadas con la norma internacional ISO 9000, mientras que en Europa es

de 90 por ciento. Ello se debe en parte a que algunos negocios u

organizaciones mantienen su sistema de trabajo desde hace más de dos

décadas. La mayoría no está consciente de la importancia de cambiar y de

mantener el nivel o estar por encima de sus competidores para ganar

mercado.
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Para nuestro país de acuerdo a los datos es necesario plantear una

revisión de la política industrial del plan nacional de normalización, para

lograr con ello un impulso mayor a la adopción de sistemas de aseguramiento

para la calidad por parte de la base de la estructura de la industria nacional

como lo son las pequeñas y micro industrias.

El presente estudio dio pie a ideas acerca de la medición específica de

los efectos de la implementación de sistemas de la calidad en un mayor

número de indicadores de desarrollo económico, además de dar pie a seguir

investigando los efectos de dichos sistemas en la economía mundial en

especial la importancia en el comercio internacional. Así como la injerencia de

la calidad en las nuevas tendencias de organización industrial.

Cabe señalar que a lo largo de la investigación los temas relacionados a

ésta, causaron un gran interés y tratar de llegar a las relaciones específicas

entre ellos así como su efecto económico es motivante para seguir ahondando

en dichos temas.

Además hay que mencionar la escasez existente en cuanto a

estadísticos que reflejen los efectos y relaciones económicas de la

implementación de los sistemas de calidad en nuestro país. Esta carencia

motiva a plantear la elaboración de una serie de indicadores con el fin de

conocer el grado de implementación en relación al mundo, así como también

los efectos y relaciones económicasde los sistemasde calidad.

RECOMENDACIONES CON RESPECTO A LA ELABORACIOI
DE UN MANUAL

o Todas las personas que participan en la elaboración de documentos

deben tener muy en cuenta la condición de realismo, es decir no

documentar métodos y operaciones que no se ajustan a la realidad.

o Evitar en los documentos, salvo que sea absolutamente imprescindible;

documentos excesivamente detallados, además de ser de poca ayuda en

muchoscasos exigen una actualización casi continua.
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) Para aumentar la productividad en la elaboración de los documentos

tiene que ver con sustituir la palabra escrita por imágenes gráficas, ya

que una imagenvale másque mil palabras.

o Importante para economizar es el uso de referencias a otros

documentos, en lugar de reproducir el texto que se encuentra escrito

en algún otro lugar, además cuando se produce un ca.nbío la

actualización se realiza en un único documento y no en siete u ocho.

o Aprovechar los documentos ya existentes.

o Ninguna empresa puede poner en marcha, un proyecte de cierta

envergadura, sin contar con el patrocinio y el apoyo de la Alta

Dirección. Por tal razón no se debe subestimar la importancia del

compromiso de la Alta Dirección.

o No se debe empezar la redacción de la base documental sin haber

definido previamente un plan detallado (incluyendo asignaciones,

responsables y fechas), y sin haber establecido unas pautas comunes

para toda la empresa; ya que ello conduce inexorablemente a costosos

reprocesos de parte del trabajo, o incluso de su totalidad, además el

personal se desanima y desmotiva, al comprobar que los documento se

abordan una y otra vez, pero sin llegar a una conclusión.

o Evitar permitir que la participación degenere en el caos, es decir,

cuando se hace intervenir a las personas sin orden ni concierto, es

recurrente que el producto final sea una mezcla de diferentes

concepciones, estilos y formatos que conducen al caos, además que

desmotiva a los participantes al no poder atender sus expectativas

adecuadamente.

o No se debe copiar impunemente lo que han hecho otras empresas

realizando sólo algunos cambiosen el Manual de Calidad aunque sea del

mismo sector no sólo es un error tremendo y costosísimo, sino también

una ingenuidad imperdonable.
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J No elaborar el manual de calidad ni la demás base documental

describiendo un mundo ideal distinto al real, como si se tratase de una

novela, es necesario ser realistas.

a No se debe exagerar el volumen de la documentación creyendo que es

un factor que sorprenda al auditor.

a Tener cuidado con los circuitos de aprobación y distribución que tiene

que ver con la burocracia, y consiste en diseñar para los documentos de

aprobación y distribución pasos muy exquisitos en el papel, pero

imposibles de poner en práctica.

a Evitar dejar toda la tarea en manos de un asesor, es decir en pretender

y consentir que un asesor se ocupe de todo el trabajo, ya que los

verdaderos protagonistas e impulsores han de ser los directivos, mandos

y operarios de la empresa.
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ANEXO 1. lAS NORMAS EN MÉXICO

Normas nadonales que equivalen a ISO 9000

En el caso de México se adoptó la serie ISO 9000 a fines de los años ochenta como

Norma Oficial Mexicana como la serie NOM·CC. A raíz de la emisión de la Ley Federal .de

Metrologia y Normalización en 1992, se cambió la nomenclatura a NMX o Norma Mexicana, la

cual a diferencia de las NOM que son obligatorias, son normas voluntarias. La serie NMX·CC,

emitida a mediados de los años noventa, es equivalente con la serie ISO 9000 versión 1994 de

la NMX'CC-001 hasta la NMX·CC·Q08 y de la NMX'CC'017/1 a la NMX-CC-019. ElComité Técnico

Nacional de Normalización en Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) es el responsable de la

elaboración y revisión de estas normas mexicanas equivalentes a la serie ISO 9000.

Los nuevos equivalentes nacionales de ISO 9000 versión 2000 son: ISO 9000:2000

COPANTliSO 9000-2000 NMX-CC·9OOO-IMNC·2000 (ISO 9000:2000), ISO 9001:2000 COPANT1150

9001:2000 NMX·CC·9OO1·IMNC-2ooo (ISO 9001:2000) y ISO 9OO4:2000cOPANTIISO 9004:2000

NMX·CC·9004·IMNC·2ooo (ISO 9004:2000).

• Niveles ele Normas. Dentro del contexto de la normalización podemos mencionar que

existen orrerentes mveies ce normas ce acuerco a su alcance. las cuaies C:::::-- -

a continuación:

e Empresarial. Son normas editadas e implantadas en una compañia

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 más efectiva su tarea a través del control y simplificación de

actividades y procesos.

e sectorial. Son normas editadas y reconocidas por un conjunto de empresas

relacionadas en algún campo indust rial determinado. El objeto primordial de

estas normas es el evitar competencias desleales entre los fabricantes, y se

formulan por un grupo representativo de éstos aprovechando las experiencias

comunes al sector Industrial.

e Nacional. Las normas nacionales son promulgadas después de consultar a

todos los intereses afectados en un país, esto es, en los sectores productivos,

consumidores, centros de investigación, gobierno e Interés general, a través

de una organización Nacional de Normalización, que puede ser privada o

gubernamental. En algunas ocasiones los países en vías de desarrollo adoptan,

homologan y validan las mismas.

e Regional. Son normas editadas e implantadas por algunos organismos,

reuniendo un grupo de países por su afinidad geográfica comercial, industrial o

económica. Establecen una serie de características o directrices particulares,
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con e{ fin de facilitar un mejor intercambio tanto económico como de

transferencia de tecnología entre los países pertenecientes a esa región.

o Internacional. Es el nivel de nonnaUzaclón que presenta el esquema de

aplicación más amplia y cuyas normas son el resultado, en muchas ocasiones,

de arduas sesiones para conciliar los intereses de todos los países que

intervienen en el proceso, actualmente el organismo que agrupa la gran

mayoría de los países del orbe es la Organización Internacional de

Normalización.

Estas normas facilitan el comercio Internacional a medida que dicha actividad adopta

formas más complejas de realización y la importancia de las normas se acrecienta; ya hoy en

día a nadie se le ocurrfria pensar en un mercado común sin normalizar los ;>roductos a

Intercambiar

Definición de la Norma. 61

Una norma es una especificación técnica, es un documento preciso y autorizado con

los criterios necesarios poro asegurar que el producto, procesa o servlcfo responde al

propósito poro el cual fue concebido.

Las normas son elaboradas con la cooperación y el consenso de todos los sectores

interesados: público, privado, científico y consumidor. Están basadas en resultados

comprobados por la ciencia, la tecnología y la experiencia con el objetivo de proporcionar los

máximos beneficios a la sociedad; además, son reaprobadas . de nuevo aprobadas . por un

organismo reconocido en el ámbito nacional, regional o Internacional.

Importancia de las Normas.

1. Son importantes medios de comunicación tanto en el comercio interno como en el

internacional . Desarrollan y fomentan esta función al unificar parámetros a los cuales

la elaboración de un producto, la realización de un proceso o la prestación de un

servicio se deben ajustar.

2. Sirven para ahorrar costos en la producción al prevenir la aparición de fallas

repetitivas en los procesos; las normas están escrftas para que sean fáciles de

entender, trabajar y aplicar, pues su misión es resolver problemas que otros ya han

resuelto.

3. Fomentar la protección al consumidor a través de una adecuada calidad de los

productos y servicios, así como tienden a lograr una mayor calidad de vida reflejada

en la seguridad, salud y protección al medio ambiente.

•, SUBSECRETARIA DE NORMATIVIDAD y SERVICIOS A LA INDUSTRIA Y AL COMERCIO EXTERIUK A
. ." " t e n~ !...". ~!~ECCIÓN DE PROMOCiÓN DE LA DIRECCIÓN GENERAL DE NORMAS DE LA
SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL, Ley Federal sobre Meteorología y
Normalización. 1992.
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E:n Mexko en campo de normalización existe una institución oftcial encargada de esta

tarea que es la - Dirección General de Normas (DGN), apoyada de otras instancias

gubernamentales como lo son las diferentes secretarias de estado, además del apoyo de

algunas instituciones de investigación y educación, y por último con la ayuda de las cámaras

empresariales, las cuales tienen interés propio en la normalización de sus diferentes

productos. Bajo lo anterior en México en la actualidad existe una Ley Federal que rige los

aspectos de normalización, esta es la Ley Federal sobre Metrologia y Normalización04 (LFMN),

en su artículo dos, apartado dos cita todas aquetlas acciones que se deberán implementar en

esta materia. En et siguiente artículo (J") se dan las definiciones de los términos pertinentes

para una comprensión adecuada de la tarea de normalización y la implementación de esta

Ley. Dentro de estas definiciones están las de los dos tipos de normas existentes en nuestro

país: las definiciones según la LFMN en el inciso Xy XI son:

Norma Mexicano: la que elabore un organIsmo nadonal de normalización, o la

SecretarIa de Comercio y Fomento Industríal en los térmInos de esta Ley, que prevé para un

uso común y repetIdo reglas, especificaciones, atributos, métodos de prueba. dIrectrices,

característIcas aplicables a un producto, proceso. Instalación , sistema actIvidad, servicio o

método de producción u operación, osi como aquellas relativos a termlnolagía. simbología,

embalaje, o etIquetado. ti>

Norma oficial mexicano: La regulación técnica de observando oblIgatoria expedIda

por las dependencias competentes, conforme a las finalidades establecidas en el artículo 40,

que establece reglas, especificaciones, atrlbutas, dIrectrices, caracterlstlcas o prescripciones

aplicables a un producto, proceso InstalacIón, sIstema, actividad, servicio o método de

produccIón u operación. AsI corno aquellas relatIvos a termlnolagla, slmbolagía. Embalaje,

marcado o etiquetado y a las que se reiteren a su cumplimIento o aplicación. lÍO

Con respecto a la Norma Oftcial Mexicana NOM. entre los artículos 40 y 51 se

encuentran los lineamientos que debe seguir una norma, en cuanto a contenido, elaboración

modificación e implementación; en et articulo 40 define con toda claridad la finalidad de este

tipo de normas, en primera Instancia la finalidad de estas normas es et proteger de cualquier

riesgo a la salud humana, animal, vegetal, et medio ambiente en general y la etaboraclón o

la preservación de recursos naturales, a través del conocimiento de las especificaciones de los

procesos y productos que pudiesen considerarse como ríesgosos. Este tipo de normas tiene una

imoternentacion onusatona. lo oue sarannza el curnourmento ce aisunos oarametros ! .

.. Esta fue oublicada en el diario oficial baio decreto oresidencial el l' de iulio de 1992 v
tiene su última modificación et 20 de mayo de 1997, fecha en que fue publicada en el diario
oficial de la federación. Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, Ley Federal Sobre
MetrololZia v Normalización. México. iulio de 1997.
..s Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, Ley Federal , Sobre Metrologia y
Normalización. México. iulio de 1997.
lÍO Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, Ibídem
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elaboración de productos o Implementación de procesos, que garantizan la seguridad de los

aspectos mencionados.

En la actualidad existen 576 Normas oficiales Mexicanas, 9 Normas Oficiales Mexicanas

de emergencia y 261 proyectos emitidos desde 1993 a la fecha<lJ; todas estas normas abarcan

casi en su totalidad las diferentes ramas del que hacer económico del pa~.

Con respecto a las Normas Mexicanas (NMX), la LFNM menciona en el titulo 111 artículo

51· A .....son de aplicación voluntarta, salvo en los casos en los que los partIculares

manIfIesten que sus productos, procesos o servicios son conformes con las mIsmas y sIn

prejuIcio de que los dependencias requIeran en uno norma ofIcial mexicana su observando

para fInes determInados". 66

Las NMX son normas que refuerzan las condiciones de aseguramiento de la calidad, al

ser medidas voluntarias para el mejoramiento de productos o procesos. con características

peculiares de los mismos, es dedr el mejoramiento viene cuando los productos o procesos que

cumplen con una NMX tfenen Incorporados atributos o especificaciones que redundan en el

mejoramiento de estos, "lanzándolos" por encima de los productos que tan solo cumplen con

los requerimientos mínimos necesarios para poder ser consumidos dentro del país.

Las normas en México abarcan la gran mayoría de las ramas eJe la ac~ivldad

económica. Con ello se asegura una mejoría en la calidad de las actividades en las cuales se

Implementan cualquiera de los dos tipos de normas existentes en nuestro país.

Esta actividad en normalización por parte de la los organismos gubernamentales, en

conjunto con las actividades en este campo de las organizaciones no gubernamentales de

normalización, e1 Programa Nacional de Normalización y el Premio Nacional a la Calldadó
" ,

instituyen esfuerzos grandes para mejoría de la calidad en la Industria nacional.

Sistema de Normalfzaclón en México. 70

El Sistema de Normalización esta Integrado por los siguientes organismos:

1. ComIsIón Nacional de Normalización (CNN). Es el órgano rector en materia de

normalización y tiene como fin coadyuvar en la política de normalización y perm itir la

coordinación de actividades que en este renglón realizan las distintas dependencias.

& Estos datos fueron tomados de la páqlna electrónica de la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial. htto: IIWWW.secon.llOO.f:· ·

Además tanto las Normas Oficiales Mexicanas y las Normas Mexicanas, pueden ser consultacas
en el catatoso de normas: en este se oresentan las normas clasificadas oor deoendencia. rama
de actividad económica y producto, puede ser localizado en
ht~;" ,.vv·..-... ~.:.:v::.gvb.mA¡dgn2.html.
68 Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, Op. cit.
69 El Premio Nacional de Calidad, es un reconocimiento que se otorga cada año, por parte del
~oblemo a las empresas que realizan acciones en mejora de la calidad.
a SU5SECRETARIA DE NORMATIVIOAD y SERVICIOS A LA INDUSTRIA Y AL COMERCIO EXTERIOR A

TRAVES DE LA DIRECCiÓN DE PROMOCiÓN DE LA DIRECCiÓN GENERAL DE NORMAS DE LA
SECRETARIA DECOMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL, Op. cit.
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La C!'IN esta iRt~-ada por los subsecretarios correspondientes de las Secretarias de

Desarrollo Social. (SEDESOL) , Medio Ambiente, Recursos Naturales y Pesca

(SEMARNAP), de Energia (SE), de Comerdo y Fomento Industrial (SECOFI), de

Agricultura, Ganadería y Desarrollo Rural (SAGAR), de Comunicadones y Transportes

(SCT), de Salud (SSA), de Trabajo y Previsión Sodal (STPS), de Hacienda y Crédito

Publ1co (SHCP), de Turismo (SECTUR), de la Contraloría y Desarrollo AdministratIvo

(SECODAM) y de Educadón Publica (SEP). También parncípan representantes de

universidades, cámaras y asodadones de Industriales, comerciantes del país,

organismos nadonales de normal1zadón, el Consejo Nadonal de Clend'i y Tecnología

(CONACYT), el Instituto Nadonal de Ecología (INE), la Procuraduría Federal del

Consumidor (PROFECO), el Instituto Nadonal de Admlnlstradón Publica (INAP), el

Centro Nadonal de Metrología (CENAM), Instituto Mexicano del Transporte (IMT) y el

lnst1tuto Nadonal de Pesca (INP) entre otros organismos. La CNH es presidida

rotativamente durante un año por los subsecretarios de las dependencias antes

mencIonadas. Para el desempeño de sus fundones, la CNN cuenta con un secretartado

técnico a cargo de la SECOFI y un consejo técnico. Entre otras fundones destacan:

a. Aprobar anualmente el Programa Nadonal de Normal1zadón y vigilar su ~ump\imiento;

b. Recomendar a las dependencIas la elaboradón, mod1flcadón y cancelaclón de Normas

Ofldales Mexicanas (NOM's) o su expedición conjunta, y

c. Proponer las mediadas que se estimen oportunas para el fomento de la norrnal1zaclón,

así como aquellas necesarias para resolver las quejas que presenten los Interesados

sobre aspectos relaclonados con la apl1cación de la Ley Federal Sobre Metrol,ogía y

Normal1zadón (LFMN).

1. ComItés ConsultIvos Nacionales de NormalizacIón. Son organismos privados cuya

funclón es la elaboraclón de NQM's y la promoclón de su cumplimiento, Son

precedidos por las distintas dependendas y están Integrados por el personal técnico

de las mismas, así como por representantes de las diferentes organizadoneS de

Industriales, prestadores de servidos, comerdantes, centros de ínvestígací ón

dentífica o tecnológica, colegios de profesionales y consumidores.

2. OrganIsmos NacIonales de NormalizacIón (ONN). Son organismos privados, registrados

ante la Direcdón General de Normas de la SECOFI, cuya fundón consiste en la

elaboración de Normas Mexicanas (NMX's). Están Integrados por personal técnico de

las diversas dependenclas, la industria, centros de Investigadón, consumidores, etc.

Realizan sus labores a través de Comités Técnicos.

3. ComItés Técnicos de Normallzadón NacIonal (CTNN). Son organfsmos encargaoos de

elaboradón de las NMX's en las áreas no cubiertas por las ONN o cuando no se

demuestre a la CNNque las normas expedidas por dichos ONNno reflejan los intereses

133



ae los sectores involucrados. Estos comités son reconocidos y coordinados por la

SECOFI.

TIpos de Normas. 11

La LFMN establece las disposidooes necesarias para la realización de toda la actividad

normallzadora del país. Esta ley fue publicada el lo de julio de 1992 Y ha experimentado dos

reformas: el 24 de diciembre de 1996 y e1 20 de mayo de 1997.

~~ ::: := j . tracciones x, "'A V '<1 de dicha lev. establecen los distintos tioos de

normas.

Norma Oficial Mexicana (NOM). Es la regulación técnica de observcncta obligatoria

expedida por las dependendas competentes conforme a las finalidades establecidas en el

Artículo 40, que definen reglas, especificas, atributos, directrices, características o

prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalación, sistema, actividad, servicio o

método de producción u operación , así como aquéllas relativas a terminología, simbología,

embalaje, marcado o etiquetado y las que se refieren a su cumplimiento o aplicación. A

grandes rasgos y según e1 articulo 40, las NOM's tienen como finalidad establecer:

a. Las características que deben reunir los productos, procesos y servicios cuando estos

puedan constituir un riesgo para la seguridad de las personas o dañar la salud humana,

animal, vegetal, el medio ambiente, o para la preservación de recursos naturales, por

ejemplo, la NOM·1 15·SCFI·1995, sobre bodrio fletado de segundad.

b. Las características de los Instrumentos para medir, los patrones de medida y sus

métodos de medición, verlflcacl6n, callbracl6n y trazabHldad .

c. Las especificaciones y procedimientos de envase, embalaje, etiquetado y publicidad

de productos, así como la Información comercial , sanitaria, ecológica, de calidad,

seguridad e higiene, por ejemplo, la OOM·05O-SCFI·1994, la OOM·051·SCFI·I994 y la

NOM·Q04-SCFI-1994, relativas a Informacl6n comercial.

d. Las condiciones de salud, seguridad e higiene de los centros de trabajo.

e. Los procedimientos para proteger el medio ambiente, los ecosistemas y los recursos

naturales, así como preservar y promover la salud de las personas, animales o

vegetales, por ejemplo, la NOM·083-ECOL·1996 para la dlsposlcl6n final de residuos

sólidos.

f. Los apoyos a las denominaciones de origen para productos del país, por ejemplo, la

NOM·OO6. Tequila.

g. Las características para el manejo y confinamiento de residuos peligrosos.

. . )u~SECRETARIA DE NORMATIVIDAD y SERVICIOS A LA INDUSTRIA Y Al.. COMERCIO EXTERIOR A
TRAVES DE LA DIRECCiÓN DE PROMOCiÓN DE LA DIRECCiÓN GENERAL DE NORNv.~ nc

SECRETARIA DECOMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL, oc, cit.
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1. Norma OfIcial Mexkana de Emergencia (NOM·EM). En casos de emergencia, la autoridad

competente puede elaborar directamente, incluso sin haber mediado proyecto o

anteproyecto, y, en su caso, con la participadón de las demás dependencias

competentes, la NOM, misma que ordena que se publique en el Diario Oftcial de la

Federación con una vigencia máxima de seis meses.

En ningún caso se podrá expedir mas de dos veces consecutivas la misma norma como

NOM·EM.

Solo se consideran casos de emergencia lOS acontecrrmentos mesperaoos que arecte« v

amenacen de manera inminente las finalidades establecidas en el Articulo 40.

2. Norma Mexicana (NMX). Es la que elabora un ONN o la 5ECOFl a través de la Dirección

General de Normas en los términos de esta. La NMX prevé, para un uso común y

repetido, reglas, espedt1caciones, atributos, métodos de prueba, directrices,

características o prescripciones aplicables a un producto , proceso, ínstatací ón, sistema,

actividad, servicio o método de producción u operación, así como aquellas relativas a

terminología, simbología, embalaje, marcado o etiquetado. La observación de este tipo

de normas es voluntaria.

3. Norma o Lineamiento internacional. Es la norma, lineamiento o documento informativo

que emite un organismo Internacional de normalización u otra organización Internacional

relacionada con la materia, reconocida por el gobierna mexicano en los términos del

derecho Internacional. En el ámbito Internacional existen dos tipos de normas: Normas

de Productos y Normas de Sistemas. Lascuales son elaboradas por diferentes Organismos

de Normalización Internacional como: La Comisión Electrotécnica Internacional (lEC). La

misión de la lEC es promover entre sus miembros la cooperación internacional en todas

las áreas de la normalización Electrotécnica; Comisión del Codex AlImentarius (CODEX).

La Comisión del Codex AlImentarlus es un programa conjunto de la Organización para la

Agricultura y la Alimentación (FAO) y de la Organización Mundial de la salud, (OMS). Las

palabras CODEX ALlMENTARIUs provienen del latín y significan Código de Alimentos, que

en el contexto actual es la compilación de Normas y Códigos de Prácttcas y

Recomendaciones aprobadas por consenso en el seno de la Comisión del Codex

Allmentarius (así como comentarios y observaciones de los gobternos miembros);

Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) es el Organismo de Normalización

Regtonal de las Americas y la Organización Internacional de Estandarización (ISO) siendo

predsamente esta ultima la encargada de la elaboración de las normas Internacionales

para los Sistemas de Calidad como muchas otras. Por tanto el siguiente apartado esta

dedicado a la descripción de este organismo.
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ANEXO 2. LA NORMA ISO 9001 :2000

La norma ISO 9001:2000 es una norma gené rica que se puede aplicar a tod o tipo de

organizaciones indust riales , comercia les, servicios públicos y privadas. Esta norma c~

los requisitos del sistema de gestión de la ca lidad para usarse con fines contractuales, para

certificarse y para demostrar su capaddad para sattsfacer las necesidades de ~os c~ientes. En

la tabla siguiente se correlacionan las normas ISO 9001:2000 y la ISO 9001:1994 con objeto de

facilitar et entendimiento y la t ransición a las nuevas normas revisadas.

correspcncencta entre las normas
NMX-CC-9001 ·IMNC·2000 y NMX-cC-003:1 995 IMNC

HMX-CC9001 -/MNC-2000 NMX·CCOQ;; i :;:;5 ¡M¡'¡C i

1 Objet.o y campo de aplicación 1
1.1 Generalidades
1.2 Aplicación
2 Referencias normativas 2

.-

3 Términos y definiciones 3
4 Sistema de gestión de la calidad (sólo título)
4.1 Requisitos generales --1.2 Requisitos de la documenta ción (sólo título) 4.2.1
1.2.1Gene ralidades 4.2 .2
1.2.2 Manual de Calidad 4.2 .1
1.2.3 Control de los documentos 4.5 .1+4.5.2+4.5.3
1.2.4 Control de los registros de la ca lidad 4.16

5 Responsabl\fdad de la dirección (sólo título)
5.1 Compromiso de la direc ción 4.1 .1
5.2 Enfoque del cliente 4.3.2

5.3 Política de la Calidad 4.1 .1

5.4 Planificación (sólo título)
5.4.1 Objetivos de la calidad 4.1.1
5.4.2 Planificac ión del sistema de gesti ón de la calidad 4.2.3
5.5 Responsab ilidad , autoridad y comun icación (sólo título) 4.1 .2.1
5.5.1Responsab ilidad y autoridad 4.1 .2.3
5.5.2 Representante de la dirección
5.5.3 Comunicación Inte rna

5.6 Revision por la dirección (solo t ítulo) 4.1 .3
5.6.1 Generalidades
5.6 .2 Información para la revisión
5.6.3Resultados de la revisión

6 Gestión de los recursos (sólo título)
6.1 Provisión de recursos 4.1 .2.2
6.2 Recursos humanos (sólo título)
6.2.1 Generalidades 4.1 .2.2
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 4.18

6.3 Infraestructura 4.9
6.4 Ambiente de trabajo 4.9



7 Realización del producto (sólo título )
-

7.1 Planificación de la rea lización del producto 4.2.3+4.10.1
7.2 Procesos relacionados con el cliente (sólo título) 4.3.2+4.4.4
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el 4.3.2+4.3.3+4.3.4

producto 4.3.2
7.2 .2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicación con el cliente

7.3 Diseño y desarrollo (solo ntuto)
7.3.1 Planificación del diseño y desar rollo 4.4 .2+4.4.3
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 4.4.4
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 4.4.5
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 4.4.6
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 4.4 .7
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 4.4.8
7.3.7 Control de cambios del diseño desarrollo 4.4 .9

7.4 Compras (sólo título)
7.4.1 Proceso de compra 4.6.2
7.4 .2 Información de las compras 4.6.3
7.4.3 Verificación de los productos comprados 4.6.4+4. 10.2

7.5 Producción y prestación del servicio (sólo título)
7.5.1 Control de la producción de la prestación del servicio 4.9+4.15.6+4.19
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la 4.9
prestación del servicio
7.5.3 Identi ficación y trazabilidad 4.8+4.10.5+4.12
7.5.4 Propiedad del cliente 4.7
7.5.5 Preservación del producto 4.15 .2+3.15.3+4.1;.4+4.15.5
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de 4.11.1+4.11.2

medición
8 Medida, análisis y mejora s610titulo

8.1 Genera lidades 4.10+4.20.1+4.20.2

8.2 Seguimiento y medición (sólo título)
8.2.1 Satisfacción del cliente 4.17
8.2.2 Auditoria interna 4.17+4.20.1 +4.20.2
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 4.10.2+4.10.3+4.10.4+4.10.5+4.20+4.
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 20.2
8.3 Control del producto no conforme 4.13.1+4.13.2
8.4 Análisis de datos 4.20.1+4.20.2

8.5 Mejora (sólo títu lo)
8.5.1 Mejora continua 4.1.3
8.5.2 Acción correctiva 4.14.1+4.14.2
8.5.3 Acción preventiva 4.14.1+4.14.3
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ANno 1 TÉRMINOS Y DEFINICIONES.

Acdón preventiva. Acción tomada para eliminar la causa de no conformidad

potencial u otra sftuadón potencialmente Indeseable.

• Acdón correctiva. Acdón tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situadón indeseable.

Alta direcd6n. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nive.

Jna organización.

• AmbIent. ct. trabajo. Conjunto ~ condldones bajo las cuales se realiza el trabajo.

• Aseturamlento de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada a

propordonar confianza en que se ctJmPllrán los requisitos~ la calidad.

• Auditana. Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener

evtdencias de la audltoria y evaluartas de manera objetiva a fin ~ determinar la

extensión en que se cumplen los criterios de audltorla.

• calidad. Grado en el que un conjunto de caracteris~icas inherentes cumple con los

requisitos .

• caraet.mt1ca. Rasgodlferenciador.

Caractenstica ct. calidad. Característica inherente de un producto, proceso o

ststema reladonado con un requls1to.

Cliente. Organizadón o persona que recibe un producto (o servido

• C~enda. Habttldad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

• Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

• Concesión. Autorización para ut1lizar o liberar un producto que no es conf~ con

los requisitos especificados.

• Corrección. Acdón tomada para eliminar unano conformidad.

Documento. Informadón su medio de soporte.

• o.s.cho. Acdón tomada sobre un producto no conf~ para Impedlr su U50

inldalmente previsto.

• o.fKto. Incumplimiento de un requisito asociado a unU50 prMsto o especfficado.

• Dlset\o y desarrollo. Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caraeteristicas especificas o en la especiflcaclón de un producto, proceso o sistema.

• Eflcada. Extensión en la que se reallzan las actlvldades planificadas y se alcanzan los

resoltados p1anlfkados.

• Efidenda. Reladón entre el resultado alcanzado los recursos utlllzados.

• Estructura es. la orwantzaclón. Otspostclón deo responsabflldades, autoridades y

relaciones entre el personal.

• EspK1flcaa6n. Documento que establece requisitos.
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EmayoIprlJ@ba. Determinación de una o más caracteristlcas de acuerdo con un

procedimiento.

Evldencla objetiva. datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

• Gestión. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.

• Gestión de la calidad. ActMdades coordinadas para dlrig1r y controlar una

organización en lo relativo a la calidad.

• Infraestructura. Sistema de Instalaciones, equipos y servicios necesarios para et

funcionamiento de una organización.

• Información. Datos que poseen significado.

• Inspecclón. Evaluación de la conformidad por medio de observación y dIctamen,

acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o comparación de

patrones.

• llberactón. Autoriza<:1OO para prosegutr con la siguiente etapa de un proceso.

Manual de calidad. Documento que especifica el sistema de gestión ce la caueac ','

.: organización.

• ~jora de la candad. Parte de la gestión de la calidad orientada aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de calidad .

• Mejora continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los

requisitos .

• No conformIdad. IncumplimIento de un requisito.

• ObjetIvo de candad. Algoambicionado o pretendido, relacionado con la calidad .

• Organización. conjunto de personas e Instalactones con una disposición de

responsabilidades, autoridades y retactcoes.

Parte Interesada. Persona o grupo que tenga interés en el desempeño o éxito de una

organización.

• Permiso de desvtaclón Autorización para adaptarse de los requísítos ortglnalfnent.e

específicos de un producto, antes de su realización.

Planlflcacl6n de la candad. Parte de la gestión de la calidad enfocada al

establecimIento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos

operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad.

• PfMl de calidad. Documento que específica que procedtmlentos y recursos asociados

deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deban aplicarse a un proyecto,

proceso , producto o contrato especifico.

• Polltica de calidad. Intenciones globales y orientación de una organización relativas a

la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta dirección

• Proveedor. Organizaciones o personas que proporciona un producto o (servicio)
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P~. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o Que Interactúan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

• Proyecto. Proceso único consistente en un conjunto de actividades c.:>ordinadas y

controladas con fechas de inido y de finaUzadón, llevadas a cabo para lograr un

objetivo conforme con requisitos especificos, Incluyendo las limitaciones de tiempo,

costo y recursos.

• Procedlml4l'nto. Forma especificada para llevar a cabo una actMdad o un proceso.

• Reproceso. Acd6n tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos .

• Registro. Documento que presenta resultados obtenIdos o proporciona evidencia ~

actMdades desempenadas.

• Requisito . necesidad o expectativa establecida, generalmente Implícita u obligatoria.

• Rrtlsión. ActMdad comprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y eflcada

del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos.

• satisfacción del di4l'nte Percepclón del diente sobre el grado en que han cumplido

sus requisitos.

• Sistema Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que Interactúan.

• Sistema de gestión SIstema para establecer la política y los objetivos y para lograr

dichos objetivos

• Sistema de gestión la calidad. Sistema de gestión para dirigir y controlar una
organización con respecto a la calidad .

TrazabUldad Capacidad para seguir la historia, la aplicación o locallzad6n de todo

aquello que esta bajo consideradón.

• Validación Confirmacl6n mediante el suministro de evidencia objetiva de las que Si!

han cumplido los requisitos para una utttlzadón o aptlcadón espedflca prevista.

Verificadón Confirmacl6n mediante la aportación de evidencia objetiva de Que Si! han

cumplido los requisitos especificados.
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